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La decision de conformar un Centro de Contacto nace de la necesidad
constante que la sociedad tiene de encontrarse bien informado en un
determinado momento y de la manera mas precisa, rapida y dindmica posible.
Verse sin una respuesta agil acerca de un tramite cotidiano resulta ser sin
dudas un fastidio permanente. No saber con precision a donde recurrir para

plantear alguna duda o inquietud genera una disconformidad en la poblacion.

Creer que la Municipalidad como mayor autoridad dentro de una ciudad no
cuenta con la metodologia apropiada para acercarse, relacionarse y facilitar la
vida cotidiana de sus habitantes entorpece sin lugar a dudas la gestion

armoniosa de las autoridades...

Una manera de poder disipar este tipo de asperezas es encontrar la manera de
hacer mas sencilla la vida cotidiana a través de la puesta en marcha de un
Centro Automatizado de Contacto el cual se conforma por un sitio Web y un
Centro de Llamadas con la finalidad de acercar de manera permanente la
mayor cantidad de informacion referida a la ciudad y la zona tanto de caracter
publico como privado, para que de esta manera los ciudadanos sientan que se
escuchan sus necesidades mas latentes y que las mismas tienen una agil

respuesta.
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INTRODUCCION

Este documento propone, principalmente, orientar a la Municipalidad de Pergamino en el
establecimiento de un sistema de informacion integrado, oportuno y confiable, valiéndose
de herramientas del Marketing y demostrando su posible aplicacion al escenario tanto

politico como social, destacando como nexo la importancia del Marketing de Relaciones.

El hecho de crear una via de comunicacidon renovada para la Municipalidad brindara
agilidad en la gestion de las actividades comunmente desarrolladas por ésta, siendo este un
camino seguro, rapido y de amplia aceptacion del ptblico en general.

Pretendemos comprobar y demostrar que dicha propuesta tiene viabilidad para la
Municipalidad de Pergamino y que mediante la misma puede desarrollarse una estrategia de
diferenciacion respecto de otros municipios, y una estrategia de fidelizacion, reforzando la

imagen de los dirigentes y de la gestion de gobierno de turno.

LA IDEA

Crear un Centro de Automatizacion de Contactos para la Municipalidad de Pergamino que
brinde el soporte a las funciones de informacion, comunicacion y servicio llevados adelante
por el municipio y orientados al ciudadano, de manera tal que permita fidelizar y mejorar

la relacion con la comunidad.

OBJETIVOS DEL TRABAJO

-Objetivo General

Disefiar una herramienta integral para la Municipalidad de Pergamino que le permita

relacionarse con la comunidad y transparentar la gestion de gobierno.



-Objetivos Especificos

e Componer una herramienta optima y eficaz que refuerce la relacion entre la
Municipalidad y el ciudadano.

e Analizar la estructura organizacional de la Municipalidad de Pergamino.

e (Crear una arquitectura de base de datos unica.

e Formular una propuesta integral de comunicacidon interna y externa desde la
Municipalidad.

e Analizar los recursos informaticos, financieros y de recursos humanos disponibles.

e Desarrollar el sistema propuesto y brindarle el soporte necesario.

e Proponer el marco estratégico necesario para la ejecucion del plan.

e Establecer parametros de seguridad de datos, de bases de datos, de aplicacion y de

red.



INVESTIGACION DE
MERCADO



MARCO TEORICO
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MARCO TEORICO

El presente marco teérico procura exhibir los fundamentos tedricos y dar a conocer la
tecnologia sobre los cuales se plantea la propuesta del desarrollo e implantacion de un
Centro de Automatizacion de Contactos por parte de la Municipalidad de Pergamino.

Se presentara un panorama general llegando a una definicion particular del servicio

propuesto.

CAPITULO 1: Marketing

-Nociones de Marketing

El Marketing es una funcién de la administracion, que organiza y dirige todas las
actividades de una organizacion.

Es un proceso social y administrativo mediante el cual instituciones e individuos obtienen
lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor
con sus semejantes.

El marketing puede verse como una filosofia, es un conjunto de actividades humanas, ya
que a través de los intercambios originados por el deseo de incrementar el bienestar o
beneficio de las personas, permite obtener una mayor satisfaccion del usuario. O bien,
como una funcion, es el andlisis, planificacion, ejecucion y control de acciones
programadas destinadas a realizar intercambios, a fin de alcanzar los objetivos perseguidos

y la satisfaccion del usuario.

Teniendo en cuenta el campo de aplicacion del Centro de Automatizacion de Contactos se

hara referencia a distintos tipos de marketing.
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-Marketing Politico

Es el conjunto de técnicas que permiten captar las necesidades que un mercado electoral
tiene, estableciendo en base a esas necesidades, un programa ideoldgico que las solucione
y ofreciéndole un candidato que personalice dicho programa y al que se apoya e impulsa a
través de la publicidad politica. Transmite un mensaje y una imagen lo mas favorable
posible para lograr su objetivo.

El marketing politico es utilizado en forma global como un conjunto de técnicas empleadas
para influir en las actitudes y las conductas ciudadanas a favor de ideas, programas y
actualizaciones de organismos o personas determinadas que detentan el poder, intentan
mantenerlo y consolidarlo. Se utiliza con mayor frecuencia durante las campafias politicas
y cuando se esta en el poder.

El Marketing Politico se divide en dos ramas: el Marketing Electoral y el Marketing Social.

-Marketing Electoral

Este marketing ofrece la teoria y el marco conceptual para planear y dirigir campaias
politicas, de tal manera que permite analizar la posicion del candidato y de esta forma
elaborar estrategias, al igual que lo hacen las empresas con sus servicios.

Es la "técnica que se utiliza para los fines precisos de una campana politica para acceder
algunos de los objetivos que se plantea un partido politico o quien ocupa un cargo de
eleccion popular..."

El marketing electoral es la consecucion del voto individual del mayor numero de electores
para que un partido alcance el poder, en un contexto democratico.

El marketing electoral enfoca el contenido ideoldgico, la personalidad y la apariencia de
una persona que aspira a un cargo efectivo, de esta manera el candidato trata de obtener el
voto de un publico seleccionado a cambio de una meta politica que ellos desean como
empleos, mejores condiciones de vida, salud, estabilidad econdmica, etc. Asi entonces el

candidato se convierte en producto.
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-Marketing Social

En 1970 se empieza a desarrollar la mercadotecnia social, tratando de adaptar y transferir
los elementos comerciales a las actividades dedicadas a defender los intereses de la
sociedad.

El Marketing Social es el disefio, implantacién y control de programas que buscan
incrementar la aceptabilidad de una idea social o practicas en grupos. Utiliza conceptos de
segmentacion de mercados, investigacion de consumidores, comunicacion, facilidad,
incentivos y cambia la idea de utilidad por la satisfaccion maxima del grupo.

El marketing social es aplicado en diferentes ambitos sociales ya sea en campafias de
planeacion familiar, proteccion ambiental, conservacion de la energia, mejoramiento de la
salud, nutricion y el éxito obtenido en cada una de ellas es alentador.

No es mas que las ventas de ideas sociales, pero no por eso debe ser menos despreciada, ya
que esta acarrea el mismo esfuerzo y pasos para llegar al objetivo final el cual es vender
una ideologia o manera de pensar determinada en un publico.

Los organismos no lucrativos necesitan utilizar los métodos y técnicas de la mercadotecnia

para obtener sus objetivos particulares.

-Marketing de Relaciones

Este tipo de Marketing consiste basicamente en crear, fortalecer y mantener las relaciones
de las instituciones con la comunidad, buscando lograr la méxima satisfaccion por parte
del publico. Su objetivo es identificar al piblico meta para establecer una estrecha relacion
con ellos, que permita conocer sus necesidades y mantener la evolucion del servicio a lo
largo del tiempo.

El Marketing Relacional es la estrategia de negocio centrada en anticipar, conocer y
satisfacer las necesidades y los deseos presentes y previsibles de los usuarios.

Gestionarlo constituye una necesidad para la institucion en pos de lograr competitividad,
posicion sélida en el mercado y sostenibilidad a largo plazo.

Sélo las instituciones que aporten verdadero valor a su mercado en base a soélidas y

rentables relaciones en el tiempo, sobreviviran.
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Es muy importante darse cuenta que se debe construir y fortalecer una relacion a largo
plazo con el cliente para lograr mayores tasas de rentabilidad y crecimiento sostenido. El
éxito de las instituciones de hoy, va a depender de la capacidad para poner en practica los

fundamentos sobre los que el Marketing Relacional esta basado.

Ver anexo (Informacion ampliada).
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CAPITULO 2: Tecnologia referida

-Centro de llamadas 6 Call Center

Un Call Center es una unidad medular de informacion entre la empresa y su entorno. La
informacion que contenga sera vital para la dinamica y estrategia que adopten las
empresas. En otras palabras, es una unidad o departamento en una empresa (o en una
empresa especializada) que se dedica al cumplimiento de las funciones de comunicacion y
marketing en una empresa.

Antes de 1997, un centro de atencion telefonica a clientes se componia de teléfono, fax y de
un sistema de respuesta de voz interactiva. Luego, en 1998 el correo electronico tomo un
papel importante. De 1999 a la fecha, se ha incrementado la cantidad de medios que
permiten la comunicacion cliente-empresa. Hoy, es posible entablar la comunicacion

mediante teléfono, fax, Chat, video, paginas de Internet y voz sobre IP.

-Centro Automatizado de Contactos o Contact Center

Hoy, el Call Center resulta insuficiente y surge una nueva herramienta que es el Centro de
Automatizacion de Contactos o Contact Center que lo amplia y va mas alla.

Este nuevo concepto comprende los medios anteriores incorporando nuevas tecnologias
hard y soft y tiene como eje de enfoque la satisfaccion del usuario. Si bien, dicho centro de
atencion antes era considerado como un medio para “quitarse de encima” a los clientes, hoy
es fundamental para brindarles satisfaccion y ganar su lealtad.

Un Centro de Automatizacién de Contactos representa el corazén de las iniciativas en pos
del direccionamiento de las relaciones al cliente de un negocio, las cuales representan una
actitud ante los usuarios y ante la propia organizacion, que se apoya en procesos (teléfono,
Internet, etcétera) para crear y afiadir valor a la institucion a y a sus consumidores.

El Centro de Automatizacién de Contactos plantea un nuevo concepto que puede hacer mas
estables y redituables las relaciones con los clientes. Proporciona los medios para establecer
contactos interactivos con clientes y usuarios de manera sistematizada y ordenada,

apoyandose en tecnologia y personal especializado.
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Existen en el mundo 150.000 centros de contacto, de los cuales el 44% esta en el sector de
servicios, el 26% en comercio, el 15% en industria, el 5% en sector financiero, el 5% en
telecomunicaciones, el 3% en gobierno y el 2% en agencias de tercerizacion.

En nuestro pais y el mundo hay muchos municipios que en pos de mostrar la gestion de

gobierno y acercarse al ciudadano ya desarrollan este servicio a la comunidad.

-Internet como herramienta para el Marketing Relacional

El enfoque del marketing en la era de Internet se orienta a utilizar al maximo las
potencialidades de esta tecnologia para llevar a cabo un marketing relacional eficaz y mas
eficiente, empleando para ello herramientas de gestion de relaciones con los clientes,
llamadas CRM (Customer Relationship Management).

Ver Anexo (Informacion ampliada)
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AREA DE ESTUDIO
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AREA DE ESTUDIO

-Pergamino

Pergamino, es ciudad cabecera del partido del centro-este de Argentina, en la provincia de
Buenos Aires, situada en la zona mas rica de la pampa hiimeda conformada por 23
circunscripciones. Su superficie es de 2.950 Km2, 299.178 has., se destina casi en su
totalidad a la actividad agropecuaria.

Ofrece actividades para todos los gustos y una calidad de vida que no tiene nada que
envidiarle a las ciudades que van a la vanguardia del desarrollo nacional. En la ciudad, de
103.860 habitantes, se ha desarrollado una importante red de servicios de gastronomia,
entretenimientos, de atencion meédica, de transporte, a los que se suma una intensa vida
comercial. Brinda actividades para todos, de dia y de noche. Por su calidez, sus ansias de
brindar las mejores comodidades al visitante, Pergamino es una ciudad con los brazos
abiertos.

La ciudad ocupa un lugar clave en la economia nacional, ya que en ella se producen gran
parte de los principales rubros agropecuarios de exportacion y muchos ligados al consumo
interno. Sus tierras son excelentes para cultivo de maiz, trigo, alfalfa, girasol, sorgo y para
la cria refinada de ganado. Sus tierras estdn consideradas como los suelos mas profundos,
bien drenados.

Pergamino es un importante centro de servicios a la zona rural a la que organiza. También
constituye un nudo de vias de circulacion de alta conectividad ferrovial. Siete carreteras y
cuatro lineas férreas convergen hacia ella. La mejor accesibilidad es hacia Buenos Aires,
Arrecifes, Salto, Rojas, Melincué, Gran Rosario y San Nicolas de los Arroyos. Se halla en
un lugar de privilegio, a corta distancia de las principales ciudades y puertos del pais.

Todo esto, sumado a su imponente Parque Industrial, las politicas municipales de apoyo
empresario y su fuerte concepcion ecoldgica, convierten a Pergamino en un polo de
atraccion para una diversidad de empresas, principalmente las vinculadas al sector
alimenticio. Algunas de las actividades en auge son las vinculadas a la industria maderera,
entre ellas, cabe mencionar que hoy en dia hay fabricas de muebles que destinan su
produccion al mercado estadounidense y europeo casi por completo, un dato interesante es
que existen dieciocho fabricas de ataudes. Otra actividad con incipiente crecimiento es la

avicola la cual cuenta con mas de 1.600.000 ponedoras.
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Si bien Pergamino es reconocida por la calidad de sus suelos y por su intensa actividad
agropecuaria en los ultimos afios tomd un nuevo impulso que la perfilan como una
excelente ciudad anfitriona y como una de las comunidades precursoras en el desarrollo de
una tendencia que adquiere cada vez mas fuerza: el turismo rural. La ciudad es generadora
de eventos propios que la distinguen, como la Exposicion Rural, la Fiesta de la Capital
Nacional de la Semilla, el Festival Nacional de Cine Luis Sandrini, la Feria Provincial del
Libro, cursos y congresos de perfeccionamiento profesional y otras actividades que se
realizan a lo largo del afo.

En el partido de Pergamino, en su mayoria, los habitantes son descendientes de inmigrantes
europeos, principalmente italianos, espanoles, franceses, irlandeses y sirio libaneses (el
80% de los inmigrantes llegados a Argentina de origen sirio libanés se radicaron en la zona
de Pergamino). Hoy en dia, convergen diversas clases sociales, producto de la inestabilidad
politica economica del pais. Unas tres mil setecientas personas reciben el Plan Jefes y Jefas
de Hogar, y hay 1.800 pobres estructurales. Muchos de ellos no son de Pergamino. Con el
tiempo fueron llegando desde el norte de la Argentina: tucumanos, santiaguefios, saltefios,
quienes en busca de mejores condiciones econdémicas se radicaron en barrios periféricos y

marginales.

-Poblacion

Partiendo de la importancia de fidelizar y mejorar la relacion de la Municipalidad y de

sus dirigentes con la comunidad se desarroll6 una encuesta para poder consultar a los

ciudadanos su opinion al respecto. También se entrevisto a personalidades relevantes de la

Municipalidad con la misma finalidad.
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-Ciudadanos

Para llevar adelante esta investigacion entrevistaremos a personas de entre 15 y 65 afios, de
ambos sexos, sin tener en cuenta su nivel socio economico, cultural, ideologico,
demografico, religioso; ya sea que trabajen dentro de sus hogares o que permanezcan fuera
de sus casas por largas horas, que tengan una familia a su cargo; o que vivan a un extremo o
en el centro de la ciudad.
El método que se utilizara para llevar adelante las encuestas destinadas a los ciudadanos
serd el método no probabilistico accidental.
Se encuestaran 740 personas, resultado de la aplicacion previa del calculo estadistico de
muestreo.
Para la recoleccion de datos se seleccionaron puntos estratégicos de la ciudad:
e A los ciudadanos los entrevistaremos en: la Terminal de Omnibus, en la entrada al
Bingo Imperial de Pergamino, en la interseccion de la peatonal San Nicolds con la
Avenida Julio A. Roca, en distintas paradas de colectivos urbanos y en la entrada al

Palacio Municipal.

-Personal relevante de la Intendencia

Para la obtencion de datos se entrevistara al Secretario General de la Municipalidad, al
Secretario de Hacienda, al Responsable de Prensa y Difusion y al Director de Estadisticas y
Censos (actual responsable de comunicaciones y sitio Web de la Municipalidad) quien
trabaja subordinado por la Secretaria General y Personal de mesa de entrada.

Para esta investigacion se aplicard el método de seleccion, ya que era necesario delimitar
las entrevistas de acuerdo a los objetivos planteados anteriormente, es decir, dichas
personalidades desarrollan actividades pertinentes para el marco de nuestro proyecto.
Dichas entrevistas seran realizadas en las instalaciones del Palacio Municipal de calle

Florida 629.
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METODO DE RECOLECCION
DE DATOS
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METODO DE RECOLECCION DE DATOS

Para el andlisis de la poblacion de Ciudadanos, utilizaremos el método de encuestas, cuyo
modelo es el siguiente:

1. Actualmente, ;Como es la relacion comunicacional del municipio con la ciudad?
Marque con una X la opcion correcta.

Excelente

Muy Buena

Buena

Regular

Mala

2- Si la Municipalidad le brindase un servicio totalmente gratuito, las 24 hs, que le
brinde esa informacidn, ;Lo utilizaria? Marque con una X la opcion correcta.

o Si
e No, ;Por qué? ( fin de la encuesta)

3- ¢ Usaria un servicio de informacion a través de una pagina Web municipal y un 0800,
las 24 horas, todos los dias del afio? Marque con una X la opcién correcta.

e Si
e No, (Por qué?

4- ;Queé tipo de informacion consultaria? Marque con una X la/s opcion/es correcta/s.

e Gestiones municipales
e Transporte
e Teléfonos de urgencias
e Noticias de la ciudad
e Informacion Municipal
e Servicios Publicos
e Otros, /cuales?
Edad:
*15-28 *28 —42 *42 - 65
Sexo:
*Femenino *Masculino
Ocupacion:
*Comerciante * Profesionales *Estudiante * Ama de casa
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Las respuestas obtenidas de las encuestas realizadas a los ciudadanos de Pergamino,

arrojaron los siguientes resultados:

De la pregunta, Actualmente, ;Como es la relacion comunicacional del municipio con la

ciudad?, las respuestas obtenidas fueron:

36%
30%

23%

2% 9%

—

O Excelente o0 Muy Buena 0 Buena 0O Regular @ Mala

Del total de las personas encuestadas, el 36% dice que la relacion comunicacional es
Regular, siguiéndole a éste aquellas personas que respondieron que la misma es relacion es

Buena (30%). EI 23% opina que la relacion con el municipio en cuanto a comunicacion es

Mala.

Continuando con las preguntas realizadas, en respuesta a Si la Municipalidad le brindase
un servicio totalmente gratuito, las 24 hs., que le brinde esa informacion ;Lo utilizaria?,

tuvimos las siguientes respuestas:

14%

86%

El 86% de los encuestados respondieron favorablemente a nuestra consulta, y solo un 14%

respondi6 en forma negativa.

La siguiente pregunta se les realizdo a aquellas personas que en la respuesta anterior

respondieron que si accederian al servicio gratuito. La pregunta ;Usaria un servicio de
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informacion a traves de una pdgina Web municipal y un 0800, las 24 horas, todos los

dias del afio? Arrojo los siguientes resultados:

&

= ]
@ No

78%

Del 86% que respondio favorablemente en la respuesta anterior, un 78% accederia al

servicio en forma telefonica o a través de la Web, el 22% de los encuestados no lo haria.

Otra pregunta que se les realizo a este grupo de ciudadanos que respondi6 favorablemente a
nuestra pregunta nimero 3, fue “;Que tipo de informacion consultaria?” y las respuestas

obtenidas fueron las detalladas a continuacion:

O Gestiones
Municipales

Bl Transporte
0,
12% 3% 30% O Telefonos de
Urgencia

O Noticias de la
ciudad

B Informacion
Municipal

21% -

(o)
10% 13% 1%

O Servicios
publicos

Tanto Gestiones Municipales como Informaciéon municipal, son los rubros mas elegidos
por los encuestados, siguiéndoles a éstos teléfonos de urgencia, servicios publicos, noticias

de la ciudad, etc.
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La poblacion encuestada fue dividida en tres rangos de importancia para ser analizada. El

que mas respuestas nos brindé fue el rango de 29 a 42 afios.

43-65
29-42 aﬁos;
afos; 20%
48%
15-28

afos;
32%

El 52% de los encuestados fueron personas de sexo masculino y el 48% restante femenino.

52%

48%

@ Sexo Femenino @ Sexo Masculino

De este total de poblacion, la ocupacion de los encuestados fue la siguiente:

36%

24% 22%
18%

= Comerciantes m Profesionales
O Estudiantes O Amas de Casa
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A los personajes relevantes del municipio se los entrevistara bajo los siguientes ejes
generales, dependiendo de la incumbencia particular o personal que dichas personalidades

tengan en los interrogantes presentados.

Al Secretario General, se lo entrevistara dentro del siguiente marco:

*;Cuenta el municipio con un plan de comunicaciones orientado a dar a conocer la gestion
politica?

*; Cudles son las intenciones mediante el mismo?

*; Pretenden comunicar la gestion politica en todos sus ambitos de incumbencia?

*;Cree que el actual organigrama responde adecuadamente de manera tal que facilite llevar
adelante la gestion de gobierno? ;Cree que hay falencias en el mismo?

*;Con qué finalidad se mantiene el desarrollo del actual sitio Web?

*;Cree que el actual sitio Web, responde a algiin punto de la planificaciéon municipal?

*; Tiene interés el municipio en replantear su estrategia de comunicacion externa e interna
actual?

*(Cuales son las Secretarias involucradas en las actividades de comunicacion?

*A su criterio, ;/Cual deberia ser la razon de existir un vinculo de comunicacion entre la

municipalidad y el ciudadano?

El Secretario General destacod que la municipalidad cuenta con un plan de comunicaciones
para responder a la comunidad a cerca de la gestion politica en sus diversos campos de
accion, con la intencion de transparentar la gobernabilidad actual.

Senala que el actual organigrama presenta desactualizaciones y no engloba todas las areas y
actividades de manera eficiente, es por eso que se encuentra en desarrollo un renovado
esquema integrador que permita suprimir las falencias del actual.

El sitio Web se mantiene vivo hoy en dia por una formalidad, pero no cree que responda al
lineamiento de comunicacion pretendido por cualquier organizacion eficiente y se dejan
librados al azar muchos puntos de interés ciudadano.

Demostré interés en replantear el actual esquema de comunicacion una vez definido el
nuevo organigrama, tanto para el usuario interno como externo, ya que considera que no
existe tal herramienta en este momento.

Con respecto al sitio Web, observa una escasa informacion plasmada; asi como también se

omiten aspectos relevantes de la gestion municipal. Percibe una ausencia de participacion y
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colaboracion de las diversas areas municipales. Nota ademds una falta de atractivos que
hagan que el ciudadano acceda al sitio y se interese por volver a visitarlo. Considera que la
misma no cumple con su funcién primordial de comunicacion entre el municipio y la

comunidad toda.

Los interrogantes propuestos para el Secretario de Hacienda son los siguientes:

*; Actualmente el municipio destina parte de su presupuesto al area de comunicaciones?
*:Qué monto tiene destinado el presupuesto anual del 2005 para desarrollar estas
funciones?

*Los montos estimados en el presupuestos, ;Son respetados por cada area, o existen
excepciones?

*: Es factible replantear la distribucion de ese presupuesto en comunicacion?

*¢La secretaria de Hacienda otorga subsidios al area encargada del desarrollo del sitio Web
actual? En caso de que no se este otorgando, /es factible destinar fondos para replantear ese
servicio?

A su criterio, ;Cual deberia ser la razoén de existir un vinculo de comunicacion entre la

municipalidad y el ciudadano?

El Secretario de Hacienda, brindd informacion con respecto al presupuesto destinado a
comunicacion y su interactividad con las distintas Secretarias. El nos planteo la existencia
de un presupuesto anual establecido para el afio 2005 con respecto a comunicacioén y que a
su vez cada Secretaria puede acceder a inversiones adicionales para promover determinadas
actividades o proyectos en el caso de ser necesitados. Esto es posible ya que el presupuesto
es flexible dentro de parametros logicos. El monto destinado para este afio es de ochenta
mil pesos.

En materia presupuestaria, hoy en dia no se destinan fondos directos al desarrollo de la
pagina Web, pero no implica que en caso de replantear la utilidad del sitio se les pueda
brindar.

A su criterio, la existencia del sitio deberia ser un servicio dindmico y agil de consulta para

todos los ciudadanos e interesados en conocer la ciudad y sus actividades
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Las preguntas planteadas para entrevistar al Responsable de Prensa y Difusion seran:
*(Cudl es la funcion de la Secretaria de Prensa y Difusion en relacion al resto de las areas
municipales?

* Por qué medio reciben las informaciones a publicar?

*;Con qué periodicidad las reciben?

*;De esta Secretaria surgid la idea de la creacion de la actual Web Municipal?

*; Cree que el actual sitio Web facilita el desarrollo de las funciones de esta Secretaria?
*:Cuadl es el papel que cumple esta secretaria dentro del marco del desarrollo del sitio
Web?

*: A través de que medios de comunicacion publican las noticias municipales?

*;Cree que es eficiente el desempefio de las funciones llevadas a cabo por este sector?

A su criterio, ;Cudl deberia ser la razén de existir un vinculo de comunicacion entre la

municipalidad y el ciudadano?

El responsable de Prensa y Difusion, plante6 tener una antigiiedad muy reciente en su
funcion. Remarco, que a su criterio no tiene importancia comunicacional el actual Sitio y
que su relacién con el mismo es a pedido expreso del director de la pagina, quien a través
de correos internos, reclama permanentemente la transmision y actualizacion de contenidos
que pasan por esta Secretaria. Manifestd, nunca haber visitado el sitio, con lo cual no sabe
con precision cuales son los sectores que participan, la informaciéon que se brinda ni la
manera en que los datos estan plasmados. De esta manera se refleja que esta secretaria no
trabaja bajo un mismo lineamiento de criterios comunicacionales.

La funcion de esta Secretaria es dar a conocer y trasmitir a la comunidad los ultimos
acontecimientos dentro del marco de la gestion de gobierno. Para esto lo que el hace es
recibir la informacion que desde otras areas le envian por medio de correos internos o
impresos, las vuelca al sistema informatico y se lo otorga a los medios de comunicacién a
medida que lo soliciten. Los medios graficos, radiales y televisivos se acercan
personalmente a su oficina.

Esta persona no trabaja siguiendo un lineamiento de comunicacion establecido.

Cree que desde esta secretaria se podrian fortalecer mas las vias de comunicaciéon con el
ciudadano e incluso enriquecer aspectos del sitio actual.

El cuestionario propuesto para entrevistar al Director de Estadisticas y Censos y actual

responsable del area de comunicaciones y sitio Web es el siguiente:
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*:De quién fue la idea?

*:Como evoluciono el sitio a través de los afios?

*;Cuantas areas trabajan de manera permanente en el desarrollo de la Web?

*:Como se dio a conocer al publico esta pagina?

*Si tuviese que inducir hoy a los ciudadanos a visitar el sitio, ;Bajo que fundamentos los
motivaria?

*;Cree que el actual sitio responde a las politicas de comunicacién perseguidas por la
gestion municipal?

*;Cuentan con algiin aporte o subsidio economico para el desarrollo de la Web?

*;,Como se integra la informacion de los diferentes sectores?

*:Hubo que disponer de nuevo personal? ;O son personas que ya estaban ubicadas en la
administracion publica?

*Como es el mantenimiento de la base de datos? ;Cada cudntos dias y como se actualiza?
*:Qué tecnologias hard y soft fueron necesarias para poder implementar el servicio y
continuar con su desarrollo?

* ¢ Utilizaron la tecnologia existente o tuvieron que invertir en todo?

*(Cree que los actuales recursos son suficientes para generar un cambio estratégico de
comunicacion?

A su criterio, ;Cual deberia ser la razén de existir un vinculo de comunicacion entre la

municipalidad y el ciudadano?

Respondiendo al cuestionario, el Director de Estadisticas y Censos y actual responsable
del area de comunicaciones y sitio Web, se remonta a afios atras cuando se daba origen al
actual sitio de Internet de la Municipalidad de Pergamino, haciendo referencia a que en el
afio 2001 el Gobierno Nacional lanz6 un proyecto llamado Sivitas el cual consistia en la
construccion de un sitio Web dirigido a la Municipalidad y bajo el dominio

www.pergamino.gov.ar. Asi, fue como se formalizo el actual sitio. Este programa impuso

la condicion de mantener vivo el sitio por un lapso minimo de dos afios, sin tener que
abonar ningin canon. La informacion se alimentaba a través de una interfase de usuario
provista por dicho patrocinador. También estuvo a cargo de este programa la tramitacion
ante TENIC. Una vez vencido el convenio, la Municipalidad decidié dar de baja ese
servicio y crear su propio servidor de Internet (es el que funciona en la actualidad) bajo el

mismo dominio.
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Con la colaboracion de un pasante de la carrera Analista en Sistemas de la Universidad
Nacional de Lujan se desglosd la actividad en dos: el pasante se encargaba del
mantenimiento técnico del servidor, de armar las estructuras necesarias para servidor de
mail, servidor Web, y una serie de servicios adicionales del sitio. Finalmente, esta persona
quedd empleada como planta permanente y se encargd de formar el servidor en plataforma
Linux. Actualmente trabaja en el Centro de Cémputos de Hacienda cuya funcioén es armar
la informacién de esa area dirigida a los contribuyentes, como por ejemplo: seguimiento de
expedientes, compras directas, etc.

Por otra parte, se arm6 un procedimiento de caracter publico dentro de la Municipalidad
que consiste en que cada area o Secretaria decide por iniciativa propia que informacion
trasmitir a través del sitio para acercar a comunidad, de que manera organizarla, con que
grado de interactividad disponerla. A través de correos electronicos es que se acerca la
informacion que ellos desean volcar al sitio previa autorizacion de la Autoridad Superior y
solicitada mediante expediente. Finalmente, ¢l es quien le proporciona Soporte y
Desarrollo Técnico a esos datos.

Plantea que hay un punto atin no resuelto, que es el Disefio Grafico del sitio, que en cierta
forma es lo que vende, lo que despierta interés en los usuarios. Cabe aclarar que tanto él
como su colaborador son Desarrolladores, sin embargo perciben la necesidad imperiosa de
definir los ejes de comunicacion del sitio.

Actualmente, el sitio cuenta con informacion so6lo de sectores como Cooperacion
Internacional, Boletin Oficial, Cultura y Prensa y Difusion.

Se estd abonando por afio una alicuota a la Comision Nacional de Comunicaciones, por el
hecho de contar con un servidor propio y de mantenerlo con autonomia en todos sus
aspectos. Este sitio no recibié nunca apoyo con respecto a infraestructura, herramientas de
desarrollo, s6lo se utilizan herramientas de software gratuitas. El presupuesto destinado a
comunicacion se vuelca por completo al drea de Prensa y Difusion, sin percibir este equipo
de trabajo los fondos necesarios para solventar la existencia de la pagina Web.

Sostiene que a nivel ejecutivo, el sitio no fue tratado como un pilar de comunicacion como
es debido.

La fuente primordial de informacion para mantener viva la pagina es el diario, la guia
telefonica con todos los teléfonos de Pergamino, y datos de comercios extraidos de los

clasificados de los diarios El Tiempo y La Opinion.
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Finalmente sefial6 que los recursos existentes en materia de software, los cuales se
desarrollaron aqui son totalmente adaptables a un modelo comunicacién integrador
destinado tanto a un usuario interno como externo, y se pueden programar para que
respondan a determinadas especificaciones. En materia de equipos hard sefialo que existen
disponibles en cada una de las oficinas municipales tanto equipamiento informatico como
telefonico, aptos para trabajar en red si se lo necesitase, sin que implique esta modificacion
inversiones mayores; se puede adaptar lo existente.

Quien esta encargado del funcionamiento y desarrollo por completo del sitio es €I, sin
recibir colaboracion de personal de diferentes areas. La tinica cooperacion que ve, es la que
recibe de otras Secretarias en querer volcar informacion propia al sitio.

Lamentablemente es consiente que a pesar de un continuo esfuerzo por mantener vivo el
sitio, no encuentra una razon que incentive a los ciudadanos y al personal municipal a
visitar el sitio.

Manifiesta que la importancia radica en dar a conocer la ciudad al pais y al mundo.
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Las conclusiones arribadas a través de las entrevistas y encuestas permitieron determinar
que la Municipalidad de Pergamino tiene una debilidad en la comunicacion tanto interna
como con la comunidad, lo cual le impide relacionarse y al mismo tiempo trasparentar las
gestiones de gobierno. El publico en general percibe esto como una falta de compromiso
por parte de los diferentes sectores involucrados, lo cual seguramente se deba a la falta de
un lineamiento interno formal.

En términos generales, las personas encuestadas y las entrevistadas manifestaron que
actualmente no ven que la Municipalidad desarrolle un programa de comunicacion
orientado integramente al ciudadano, de manera que se pueda estar informado
pertinentemente.

El personal interno de la Municipalidad dejo al descubierto que no existe una apropiacion
del actual Sitio por parte de las distintas areas municipales, no solo para que las mismas se
involucren en la incorporacion y actualizacion de contenidos, sino para que ademas el
portal se convierta en una herramienta de consulta y gestion cotidiana.

Para concluir, dicha investigacion de mercados arrojo datos sobre que lineamientos se
definird el servicio y cudles seran los servicios adicionales que brindara en Centro de
Automatizacion de Contactos, asi como también que la prestacion del mismo sera a través
de su sitio en Internet y un Centro de Llamadas.

Debido a estas razones deseamos desarrollar un servicio para que la Municipalidad se
acerque a la sociedad brindando informacion y permitiendo ser un contacto directo entre el

municipio y la poblacion.
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ANALISIS DE SITUACION

ANALISIS EXTERNO
Analisis PEST

Cambia en forma permanente la tecnologia, cambian las exigencias de los consumidores,
las caracteristicas de de las demandas de cada uno de los sectores, cambian las situaciones
internas de las empresas: la situacion de las finanzas, los cuadros econémicos, las distintas
organizaciones que la evoluciéon misma exige modificar. Y también, cambian las
condiciones externas, las que hacen al funcionamiento de la macroeconomia, tanto en el

plano nacional como internacional.

o Escenario Politico Economico

Argentina presentd en 2003 una marcada reactivacion, después de una retraccion del 10.8%
en 2002. De todas formas la recuperacion es aun insuficiente para revertir el estancamiento
de los ultimos afios.

Los precios de los productos basicos aumentaron entre un 7 y un 15%. El precio del
petrdleo se incrementd un 23%. La soja, el cobre y el oro son otros casos notables de
mejora. Sin embargo el nivel de los salarios tiende a permanecer constante en la mayoria de
los sectores, si bien en muchos de ellos se percibido un leve aumento, el mismo no fue
significativo para poder equipararse al nivel de precios actuales. El precio del dolar desde
hace unos meses se mantiene entre los $2.85 y los $2.94.

Las ventas al exterior aumentaron un 33.5%. También el comercio interregional se recuperd
parcialmente. La empresa en forma individual, especialmente en los momentos de crisis de
la economia general o sectorial, no puede afrontar individualmente todos estos desafios. La
moderna sociedad industrial avanza a tal velocidad que obliga a las empresas a buscar
dimensiones mas econdmicas de sus propias estructuras.

En Pergamino, la década menemista dejé al agro y a la industria sin competitividad, era
imposible que estas actividades pudieran competir por el dolar bajisimo, con la industria de
confeccion en retirada, desaparecieron las grandes unidades fabriles. Actualmente el agro
da trabajo a ocho mil personas, casi la misma que estd empleada en los talleres de

confeccion.
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La Poblacion Econémica Activa de Pergamino es de 56.000 personas. En todo el partido
viven 103.000 habitantes. Tres mil setecientas personas reciben el Plan Jefes y Jefas de
Hogar, y hay 1.800 pobres estructurales, pero cabe sefialar que estos ultimos son en su
mayoria personas provenientes del norte del pais buscando salir de la crisis.

Pergamino, después de sufrir los efectos del "uno a uno", que arras6 con miles de empleos,
desde hace dos afos vive un incipiente crecimiento: las inversiones, el trabajo y el consumo
se dan la mano, tanto en el agro, la industria, y el comercio. Los pergaminenses son muy

gastadores, cuando ganan mucho dinero lo invierten o consumen dentro de la ciudad.

e Analisis Tecnologico
El crecimiento de la tecnologia en los ultimos afios, ha generado avances y cambios en
todos los aspectos. La evolucion de Internet ha sido uno de ellos. Internet ha influido en
nuestras vidas y en nuestras costumbres, en nuestra forma de buscar informacion, de
entretenernos, de comunicarnos y por supuesto han aparecido nuevas formas de comprar y
vender bienes y servicios. La revolucion de la informatica, que ya esta pasando a tener
como valor fundamental el conocimiento y la comunicacion, para dar paso a la economia
de la red, que cada vez hace menos su incidencia en la determinacion del costo del producto
0 servicio.
Asi mismo las empresas han encontrado grandes posibilidades en el desarrollo de las
comunicaciones, destacando que los costos de las comunicaciones se reducen y que estas
tecnologias estan al alcance tanto de grandes como de pequeiias empresas. El desarrollo de
estas tecnologias y de las telecomunicaciones ha hecho que los intercambios de datos
crezcan a niveles extraordinarios, simplificandose cada vez mas y creando nuevas formas
de comercio, como por ejemplo el comercio electronico.
Entre 1991 y 2002, las telecomunicaciones registraron un crecimiento significativo: el
numero total de lineas fijas crecidé a un promedio anual de 10,4% vy los usuarios de
telefonia celular aumentaron hasta alcanzar cifras millonarias de abonados. Durante el
periodo 1996-2002 los usuarios de Internet se multiplicaron casi en un 30%.
A partir de el mes de Mayo de este afio, el Gobierno Nacional, Bancos, grandes empresas
de Informatica y cadenas de comercios de productos electronicos lanzaron conjuntamente
un plan conocido como Mi PC mediante el cual se llega a ciudades de todo el pais

ofreciendo accesibles planes de financiacion para que todas aquellas familias que no tenian
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la posibilidad de tener una computadora en su casa en el afio 2005, puedan acceder a esa
tecnologia con la que se mueven las comunicaciones a nivel mundial.

Estd demostrado que la integracion municipal es un factor clave para atraer inversiones,
ademds de incrementar la productividad, generar empleos y diversificar exportaciones. La
multiplicacién del comercio que favorece la proximidad geografica induce fenomenos de
integracion fisica, social y cultural que le confieren al espacio regional un valor
estratégico. Desde esta perspectiva, la cooperacion municipal plantea importantes desafios

en el &mbito de la infraestructura y el desarrollo sostenible de la Argentina.

e Panorama Socio-Cultural
Se dice que en un pais, que pretende formar parte del mundo globalizado, aquella ciudad
que no forma parte de una integracion econdmica carecerd de las posibilidades necesarias
para mejorar sus niveles competitivos en materia de comercio exterior, de aprovechar sus
ventajas comparativas y desarrollar una mejor calidad de vida para sus habitantes.
En los comienzos de este nuevo milenio el concepto de “sociedad de la informacion hace
referencia a un paradigma que ya produjo profundos cambios en el mundo. Estas
transformaciones son protagonizadas principalmente por los nuevos medios disponibles
para crear y divulgar informaciéon mediante tecnologias digitales. Los flujos de
informacion, las comunicaciones y los mecanismos de coordinacion se estan digitalizando
en muchos sectores de la sociedad y se ve en la aparicion progresiva de nuevas formas de
organizacion social y productiva. Esta actividad digital poco a poco se va convirtiendo en
un fenémeno global, esto se da en las sociedades industrializadas mas maduras. Todos estos
cambios traen grandes beneficios, por ejemplo, hoy en dia las personas se comunican desde
dos puntos muy distantes del mundo, ya sea a través del teléfono o a través de algunos de
los medios que ofrece Internet.
Desde el punto de vista de la ciudad de Pergamino, resulta importante determinar como
puede ayudar este nuevo paradigma al logro de objetivos de desarrollo mas amplios y a la
integracion del pais en le sociedad de la informacién mundial.
En los paises desarrollados ya se ve desde hace afos la provision de bienes publicos por
parte de la autoridad estatal y existen marcos y entes regulatorios que permiten abordar la
transicion de la era digital desde la perspectiva de un mejor funcionamiento de las

instituciones y los mercados.
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Analisis de la Competencia

Benchmarking actual

El Benchmarking es una herramienta que permite analizar los mejores competidores que un
negocio tiene y ver de ellos sus mejores fortalezas con la idea de poder ser semejantes e
incluso mejores a ellos. El servicio propuesto a la Municipalidad no tiene competencia, con
lo cual se analizaran sitios de Internet de otros municipios que tengan un desarrollo eficaz
de las herramientas de comunicacion orientadas a la comunidad, y que sean modelos a
seguir. La obtencion de los siguientes datos se logré mediante una observacion de campo.

. Sitio Web oficial de Barcelona- Espaiia: esta pagina de Internet responde a la Ultima
tecnologia en materia de sitios Web, hay una muy buena combinacion de las funciones de
disefo grafico que atrapan al visitante e inducen a curiosear el sitio. Presenta una amplia
gama de servicios al ciudadano, acercando informacion de toda indole, desde

. Sitio Web de la Municipalidad de Rosario: la pagina presenta un alto dinamismo e
interactividad con el usuario. La informacion se organizd por un lado, la referida a la
municipalidad como dependencia de gobierno y por otro lado, la referida a la ciudad donde
se relacionan las distintas actividades propuestas desde el municipio. También se presentan
las noticias mas relevantes a nivel local y que surgen desde las distintas secretarias y
dependencias de gobierno. El sitio permite hacer consultas on line y tramites como pago de
multas, tasa general de inmueble y emision de factura para el pago de otros impuestos

provinciales.

. Sitio Web oficial de la Provincia de Cordoba: este sitio presenta ademas de informacion
relevante de las distintas secretarias municipales y ministerios provinciales, informacion de
interés general para la comunidad, como las Ultimas actividades llevadas a cabo por las
distintas dependencias de gobierno; fechas de cobro de haberes de jubilados, pensionados y
empleados municipales; y temas que se debatieron en las ultimas sesiones de gobierno.

. Sitio Web de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires: presenta un desarrollo de tecnologia
y disefio grafico que dan soporte a una prolija base de datos de interés para el ciudadano, la
informacion esta contenida de manera ordenada, atractiva y completa. Se respetan los
colores representativos de la actual gestion de gobierno. En cuanto a la informacién que

contiene, por un lado se presenta la informacion referida al gobierno, su estructura,
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organigrama y funcionarios, luego se enumeran las secretarias con sus datos de relevancia y
las distintas actividades, oficinas publicas y tramites de mayor repercusion en la
comunidad. A modo de orientacién y con la finalidad de hacer una bisqueda répida por el
sitio se presenta la informacion en links como servicios, tramites, reclamos, novedades,
turismo, noticias y agenda. Se puede elegir entre tres idiomas para visitar el sitio: espafiol,
portugués e inglés.

. Sitio Web del Partido de San Isidro: Presenta claramente toda la informacion existente
en el sitio otorgando dinamismo e interactividad con el visitante. También se publica un
numero telefonico gratuito de atencidn al ciudadano. Este sitio se compone de informacion
municipal en cuanto a obras y acciones de gobierno, informacién de cada una de las
dependencias municipales. Por medio de esta pagina se pueden gestionar tramites de

rentas, transito, catastro, habilitaciones, etc.
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ANALISIS INTERNO

Municipalidad de Pergamino

El Palacio de la Municipalidad de Pergamino, tiene su sede en al calle Florida 629. Su
actual intendente, es el sefior Héctor Maria Gutiérrez quien se encuentra ejerciendo su

segundo mandato.

o Estructura Organizacional de la Municipalidad de Pergamino

(Modelo desarrollado por Henry Mintzberg)

Segiin Henry Mintzberg la estructura organizacional puede definirse como el conjunto de
medios que maneja la organizacidén con el objeto de dividir el trabajo en diferentes tareas y
lograr la coordinacion efectiva de las mismas.

El nuevo modelo organizacional de la Municipalidad de Pergamino se terminé de disefiar el
pasado 29 de Junio. El esquema que propone es el siguiente:

Dentro de una organizacidn se desarrollan tareas consideras formales y otras informales. Lo
formal se refiere a los elementos visibles, susceptibles de ser representados, modelados con
el uso de diversas técnicas, como pueden ser organigramas, manuales, procedimientos,
documentacion de sistemas, etc. En cambio, las tareas informales son aquellas que se
identifican con lo que no se ve, lo no escrito, lo que no estd representado en los modelos
formales; entran aqui las relaciones de poder, los intereses grupales, las alianzas
interpersonales, las imagenes, el lenguaje, los simbolos, la historia, las ceremonias, los
mitos y todos los atributos conectados con la cultura de la organizacion, que generalmente
mas importa para entender la vida organizacional.

El servicio propuesto se ubicaria dentro de la Estructura Organizacional desarrollada por la
Municipalidad de Pergamino, la cual esta constituida de la siguiente manera:

Cumbre estratégica o administracion superior

Aqui estan las personas encargadas de la responsabilidad general de la organizacion. Estan
encargados de asegurar que la organizacion cumpla su mision de manera efectiva y también
que satisfaga las necesidades de aquellos que controlan o que tienen poder sobre la
organizacion. En este caso, quien se ubica en esta funcion es el Intendente Héctor M.

Gutiérrez.
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Niucleo operativo
Estd compuesto por las personas que realizan los trabajos medulares o basicos de la
organizacion, relacionados directamente con la fabricacion de los productos o la prestacion
de los servicios que la organizacion presta a la comunidad.
Linea Media
Es la cadena de altos gerentes hasta supervisores de contacto. Se forma a medida que la
organizacion crece y aumenta la necesidad de ejercer supervision directa. Hacen de nexo
entre la cumbre estratégica y el sector operativo.
Tecnoestructura o Estructura técnica
Son las llamadas asesorias o staff, que son grupos de personas fuera de la linea o jerarquia
que se preocupan de estandarizar o disefiar sistemas referidos al planeamiento formal y al
control del trabajo. Pueden entrenar al personal para que realice los trabajos, pero no lo
hacen ellos mismos. Algunas de las funciones que cumplen los analistas:
- Colaboran en la adaptacion de organizacion al medio (Planeacion estratégica);
- Control de gestion;
- Estudios del trabajo: organizacion y métodos; ingenieria industrial;
- Planeamiento y control: planificacion, control de calidad, programadores;
- Personal: reclutadores, capacitadores;
- Estandarizacion: de normas, reglas y reglamentos
Staff de apoyo
Personal que proporciona servicios indirectos al resto de la organizacion. Pueden estar fuera
de ella. Su ubicacion es fuera de la corriente operacional. Prestan labores de asesoria legal,
personal, remuneraciones, servicios generales, seguridad, cafeteria, central telefénica. La
prestacion de nuestro servicio se ubicaria aqui. Nosotros brindamos un servicio de apoyo que
permite complementar o facilitar el cumplimiento de tareas o funciones objetivo de otras
areas.
Ideologia
Es la llamada cultura de la organizacion. Estd constituida por el conjunto de valores,

creencias y tradiciones que distinguen a la organizacion de otras.
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Auditoria y Control

Organigrama de la Municipalidad de Pergamino

INTENDENTE

Dpto. Soporte Info y
Telecomunicaciones.

Dpto. Analisis
Estadistico

1

! 14

! de Gestion Fr Secretaria General

1

' |

I | | I I |
Secretaria Secretaria Secretaria de Secretaria Secretaria Dir. De

de Economia y Salud y Acc. Obrasy S Produc y Recursos
Gobierno Hacienda Social Publicos Des Econ. Humanos
L_Div. O.M.L.C. L_Div. Coordinacion L_Div. Ceremonial, L— Div. Coordinacion de

Comunitaria

Ver Anexo (Desglose del Organigrama)
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PLAN DE DIFERENCIACION
DE GESTION Y FIDELIZACION
DEL CIUDADANO
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PLAN DE DIFERENCIACION DE GESTION Y
FIDELIZACION DEL CIUDADANO

Fundamentamos el siguiente trabajo en nuestra capacidad de crear y mantener una relacion
con las personas, en el desarrollo y gestion del recurso humano, en la incorporacion de
tecnologias de punta en informadtica y telecomunicaciones; y en un estricto control de la

productividad de los procesos estratégicos del servicio.

PROPUESTA

Centrandonos en el vinculo entre la Municipalidad y los ciudadanos, pretendemos a través
del desarrollo del Centro de Automatizacion de Contactos orientado hacia la ciudad de
Pergamino, brindar a la Municipalidad como institucion, un medio agil y confiable el cual
permita comunicar una gestion transparente y participativa. Abasteciendo de mas servicios

para el ciudadano, para el cliente interno y de Pergamino hacia el mundo.

44



PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO
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PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

El mismo estd alineado en funcion los resultados arribados en la investigacion, tanto de la

poblacion como el analisis interno de la Municipalidad.

Vision

Ser el mejor socio estratégico en la administracion y utilizacion de informacion mediante

recursos tecnologicos que permitan facilitar el encuentro de personas, empresas, productos e

instituciones en cualquier lugar, a cualquier hora y a través de los mas diversos medios.

Valores

« Actitud de servicio: saber comprender las diversas y continuas consultas de los usuarios.
Innovacion permanente: incorporar a la prestacion de nuestros servicios tecnologia que
facilite y agilice el funcionamiento del sistema.

Respeto y Confianza: trasmitir seguridad a través de las fuentes de informacion con las
que contamos Yy las cuales son la esencia de nuestro servicio.

Flexibilidad: adaptar nuestro servicio para atender los requerimientos de nuestros
clientes y usuarios.

Trabajo en equipo: proveer un servicio integrado con alta calidad resultado del trabajo
en equipo.

Entusiasmo innovador: desarrollar una administracion que incentive la participacion y la
busqueda continua de nuevas oportunidades e innovaciones por parte de todo el equipo.
Actualizacion Permanente: adaptar permanentemente los datos, informacion y recursos
humanos; que son los pilares de nuestra prestacion.

Responsabilidad y Cumplimiento: rapidez y respaldo en la busqueda de informacion y

en el contenido de las fuentes, preservando la identidad e integridad de las personas.
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Mision
Somos una herramienta de comunicacion de la Municipalidad de Pergamino, destinada a
proveer soluciones integrales que permitan crear, desarrollar, mantener y profundizar las

relaciones que maneja el municipio con la comunidad, con un precio adecuado.
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ANALISIS FODA

Las fortalezas y oportunidades que se vislumbran en el analisis FODA aumentan aun mas el

atractivo del proyecto. Si bien se encuentran debilidades y amenazas que deben analizarse y

controlarse para transformarlas en fortalezas y oportunidades, las mismas no perjudican la

viabilidad del proyecto.

Por medio de este analisis se detectan las Oportunidades y Amenazas que presenta el

mercado al cual esta dirigido el servicio propuesto y al mismo tiempo permite definir cuales

son las Fortalezas y Debilidades propias de la Municipalidad de Pergamino.

-Fortalezas:

Ser el tinico servicio de la ciudad que brinde informacion desde el sector publico las
24 horas en forma gratuita.

Contar con los recursos tecnolégicos, humanos y econdmicos necesarios para el
desarrollo de la propuesta comunicacional.

Ser monopolio en el mercado de la informacion brindada a la sociedad desde el
orden publico municipal.

Manejo de tecnologias de ultima generacion.

Actualizacion constante de los contenidos.

Contar con la infraestructura necesaria para la puesta en marcha del servicio.

Ser proveedora misma de la informacion que va a ofrecer a los usuarios.

-Oportunidades:

Posibilidad de mejorar la relacion con los ciudadanos.

Satisfacer a la sociedad que siente debilitada la relaciéon municipio-ciudadano.
Ocupar un lugar en la mente de los ciudadanos en pos del posicionamiento buscado.
Falta de tiempo de los ciudadanos para acercarse a la Municipalidad para hacer
gestiones y tramites.

Estar en afio lectivo.

Necesidad latente del mercado de contar con un servicio que brinde informacion

integral.
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Posibilidad de aplicar herramientas del marketing politico, marketing de relaciones
y marketing social que permitan satisfacer al ciudadano y lograr fidelidad.
Posibilidad de conseguir un liderazgo entre los medios de comunicacion de la
ciudad, entre aquellos que brindan informacién municipal.

Posibilidad de un continuo crecimiento en las consultas diarias debido a las

fluctuaciones de la ciudad de Pergamino.

-Debilidades:

No contar con un esquema de estructura interno desarrollado, ya que el mismo
termina de definirse.

Proceso de comunicacion interna debilitado e informal.

Falta de compromiso de las distintas areas con respecto a las funciones de
comunicacion y trasmision de datos.

Debilitada imagen de la comunidad con respecto a la actual gestion de gobierno.

Al ser un nuevo emprendimiento, que los ciudadanos tarden en lograr la aceptacion

del mismo.

-Amenazas:

Falta de interés de los usuarios tanto internos como externos por nuestro servicio.

Disminucion presupuestaria de la Municipalidad destinado a comunicacion en los

préximos afos.

Ineficiencia de los servicios provistos por terceros para poder desarrollar el servicio

(por ejemplo, del servicio telefonico).

Inestabilidad econdmica que impida el desarrollo del servicio.

A partir de dicho andlisis puede deducirse que dicha empresa presenta una gran

oportunidad en el mercado y una gran factibilidad para llevar a cabo dicho Plan

Comunicacional.
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Estrategias

. Estrategia Genérica — Cadena de Valor de Michael Porter

Dada la importancia que tiene ofrecer y proporcionar valor y satisfaccion al cliente se
analizard a continuacioén la Cadena de Valor propuesta por Michael Porter. Esta es una
herramienta con la cual cualquier organizacion puede identificar formas de generar mas
valor para el usuario. Ademas de diagnosticar la ventaja competitiva permite encontrar las
maneras de crearla y mantenerlas. También puede jugar un papel importante en el disefio de
la estructura organizacional, ya que proporciona una manera sistematica de dividir una
organizacion en sus actividades discretas, y asi puede verse como estan y como deben estar
agrupadas las actividades de una empresa.

Para definir la orientacion estratégica que seguird nuestro plan vamos a partir del analisis de
la cadena de valor. Con la misma se identificaran aquellas actividades de la empresa que
posteriormente sirvan de base para encontrar la ventaja competitiva que sera la base de la
estrategia.

Se entiende por ventaja competitiva aquella oportunidad capaz de generar el valor mas alto
para los usuarios. Esa ventaja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla e integra

las actividades de su cadena de valor de forma menos costosa y mejor diferenciada que sus

semejantes.
INFRAESTRUCTURA
A
C
T RECURSOS HUMANOS
II; DESARROLLO DE TECNOLOGIA
I Margen
M
A . .
R Logistica Operaciones Logistica Inf. Y A§1st§nc1;
de de Educacién | Técnica

I
A Entrada Salida
S

ACTIVIDADES DE APOYO

La identificacion de las actividades de valor, las cuales son los pilares sobre los que se
sostendra la ventaja competitiva, requiere de una distincidon entre las actividades que son

tecnoldgica y estratégicamente diferentes.
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Las actividades se clasificaran en: primarias, que son aquellas que tienen que ver con el
desarrollo del servicio, su produccion, la educaciéon y formacion del personal y los
servicios de seguimiento.

Y actividades de apoyo o soporte, como son las administracion de los recursos humanos,
las de desarrollo tecnoldgico (telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de procesos
e ingenieria, investigacion), las de infraestructura empresarial (finanzas, contabilidad,

gerencia de la calidad, relaciones publicas, asesoria legal, gerencia general).

Actividades primarias

*Logistica de Entrada: La informacion la presentan las distintas Secretarias y dependencias
municipales por medio de un expediente, una vez aprobado por las autoridades pertinentes,
se traslada al soporte técnico.

*Operaciones y Asistencia Técnica: El personal de soporte técnico interactiia
conjuntamente para armar la plataforma de programacion; se realizan los controles y
pruebas necesarios.

* Logistica de Salida: Una vez adecuada la informacion y establecidos los parametros de
disefo grafico, se lanza el sitio por primera vez.

* Seguimiento: Son las tareas de rutina para mantener actualizado el servicio luego del
lanzamiento. A su vez, la empresa buscard mantener una relacion con el usuario a través del
asesoramiento continuo y estudios de satisfaccion, entre otras acciones que buscaran
aumentar la fidelidad de los usuarios

*Educacion e informacion: Se refiere a la educacion e informacion que se le brindara al
usuario interno para que pueda desempefiar sus funciones de comunicacion del servicio, y

también para que pueda el mismo ser usuario de esta herramienta.

Actividades de apoyo

*Infraestructura: El servicio funciona en las instalaciones del municipio. No requerird de
un espacio fisico adicional, ya que el mismo se instalard mediante un soft en todas las
computadoras que dispone la municipalidad en todas sus oficinas. Por un sistema de
actualizacion también se actualizara dicho soft.

*Administracion de recursos humanos: los empleados reclutados por el sector

correspondiente, recibiran las actividades de capacitacion necesarias para que su funcion
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sea cada dia mejor. Las mismas permitiran que la atencion al usuario sea lo mas eficiente
posible.

*Desarrollo de tecnologia: el continuo avance del ambito tecnoldgico, hace necesario
contar con constantes reestructuraciones en soft para que el funcionamiento del Centro de
Automatizaciéon de Contactos se encuentre al servicio del usuario con las mejores

condiciones tecnoldgicas.

. Matriz de Estrategias Genéricas
Las metas indican qué pretende lograr una empresa; mientras que la estrategia ofrece la
respuesta en cuanto a como llegar a ellas. Por medio de esta matriz planteada por Michael
Porter se buscara la base estratégica sobre la cual se fundamentaré la Ventaja Competitiva.
Utilizaremos una estrategia de Diferenciacion.
Dicha estrategia consiste en la diferenciacion del servicio que ofrece la Municipalidad de
Pergamino respecto de los demas servicios existentes en el mercado al momento, tratando

que de esta manera el mercado lo considere como tnico.

Mercados

Amplios Liderazgo en Costos

Mercados Enfoque DIFERENCIACION
Reducidos

Esta eleccion se fundamenta en una diferenciacion de servicio y de todo lo asociado a éste,
creando caracteristicas percibidas como unicas para los consumidores.

La diferenciacion se logra a través de la prestacion de una gama integral de servicios
valorados por el mercado al cual estan dirigidos.

Para todo esto se enfatizard en la calidad, actualidad y variedad de la informacion, en la
prestacion del servicio con atencion las 24 horas, los 365 dias del afio, siendo un servicio

producido por la Municipalidad para la comunidad.
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La estrategia de diferenciacion no apunta a nichos, apunta a ser diferente en algo, a ser el
mejor en algo.

También se aplicard una estrategia de diferenciacion respecto de las herramientas de
comunicacién con la comunidad desarrolladas por otros municipios y a gestiones de

gobierno de la Municipalidad de Pergamino anteriores a ésta.

. Matriz de Ansoff

La matriz de Ansoff sera util para poder observar que estrategias seguir con este servicio.

Penetracion Desarrollo
Actual d. e d. e
Mercado Producto
Mercados
Desarrollo . . .
Nuevo de Diversificacion
Mercado
Actual Nuevo

Producto / Servicio

El Centro de Automatizaciéon de Contactos, como se menciond anteriormente, esta

compuesto por dos servicios: un Centro de Atencion de Llamadas y una Pagina Web.

La estrategia sera de Desarrollo de Producto (productos nuevos— mercados actuales), dado
a que el mercado al cual esta destinado este servicio es un mercado actual, que seguramente
ante consultas, dudas, tramites, se dirige a mesa de entrada del Palacio Municipal 6 lo
consulta a personas que estan dentro de su circulo de relaciones. Por otra parte, es un
producto nuevo dado que la ciudad de Pergamino no cuenta con un servicio integral de

informacion municipal brindado por el gobierno.
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. El Valor Agregado de la propuesta

La propuesta tiene un valor agregado en los siguientes aspectos:

-De proceso

1 .Establece un modelo completo y adecuado en la medida de los requerimientos.

2. Sistematizar todos los procesos de la Municipalidad como institucion.

-De toma de decisiones

1 .Ser proactivo en la retroalimentaciéon de la informacion, teniendo en cuenta que se
maneja un sistema de Gestion Estratégica que permitira adecuarse al escenario en el que se
lleva a cabo.

2. Cuenta con un programa estadistico para la recoleccion y procesamiento de informacion,

con capacidad de procesar censos y encuestas.

-De tecnologia

1. La plataforma tecnologica va a estar conectada entre y dentro de las oficinas
municipales, y la informacion tiene como soporte la administracion de una base de datos
unica.

2. La gestion interna de la informacion se dispone en una Intranet y la externa a través del

Extranet con la ciudadania, el gobierno, instituciones y empresas.

54



PLAN DE MARKETING
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PLAN DE MARKETING

En funciéon de nuestros conocimientos y experiencia en los procesos de administracion de
las relaciones personales queremos asegurar el disefio e implementacion de soluciones
integrales que acompaiien a la Municipalidad de Pergamino en sus procesos de servicio,
para expandir, mejorar y profundizar relaciones perdurables que se traducen en beneficios

reales para su comunidad.

OBJETIVO

Lograr que a fines del primer afio de la puesta en marcha del servicio de Centro de
Automatizacion de Contactos este sea utilizado por el 60% de la comunidad como
principal medio de comunicacion a través del cual se facilite la busqueda de informacion

municipal y se muestre la gestion de gobierno.

SUBOBJETIVOS

-Posicionar a la Municipalidad de Pergamino como precursora de un servicio integral.
-Reposicionar la imagen de servicio que actualmente tiene la Municipalidad, mostrando una
nueva forma de gobernar orientada hacia el ciudadano.

-Otorgar las herramientas necesarias para poner en practica un programa de modernizacion
y descentralizacion de la administracion municipal.

-Lograr la plena satisfaccion por parte de los ciudadanos.

MERCADO META

Nuestro servicio estd orientado a un mercado meta primario conformado por un usuario

externo y un usuario Interno.
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-Usuario Externo

El ciudadano de Pergamino y cualquier otra persona interesada en conocer la ciudad.
Logrando mayor proximidad con el ciudadano, promoviendo una interfaz de comunicacion
clara, para facilitar el acceso a la informacién deseada sin inconvenientes, en funcion de
nuestro objetivo.

-Usuario Interno

Todo el plantel municipal: sus distintas Secretarias y Dependencias. Generando espacios
estables en los que las diferentes Dependencias y Secretarias municipales puedan colocar la
informacion que generan y desean publicar y respondiendo a un criterio de comunicacion
homogéneo. Facilitando las tareas cotidianas del personal en relacion a la Intranet y

Extranet.

El mercado meta potencial, una vez finalizado el plan de marketing, seran todas aquellas
personas, instituciones publicas o privadas, otros municipios o gestiones de gobierno
interesadas en conocer algiin aspecto de la ciudad de Pergamino independientemente del
sitio en el que se encuentren, con la finalidad de ser la herramienta de comunicacion

integral promoviendo desde el municipio un fuerte vinculo con el vecino.

POSICIONAMIENTO

El posicionamiento del servicio es el lugar que el mismo ocupa en la mente de un
consumidor, es por eso que el mismo va a variar de un usuario a otro.

Si bien, entran en juego una serie de innumerables factores personales, también es cierto,
que mediante la eleccion de una estrategia se puede perseguir un posicionamiento
pretendido.

El posicionamiento consiste en disefiar el servicio que la Municipalidad va a ofrecer, de
manera tal que ocupe un lugar claro y apreciado en la mente de los consumidores. Es
importante destacar que el posicionamiento que se pretende obtener debe responder a una
caracteristica que tenga valor para el usuario.

Requiere un arduo trabajo para una dependencia de gobierno en la que conviven numerosas
ideologias y posturas instaurar un posicionamiento positivo generalizado por parte de la

sociedad.
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Con la puesta en marcha de este servicio integral se pretende reposicionar la imagen de la
Municipalidad, de sus administradores, de su gestion de gobierno y su forma de trabajo
que se traducen en transparencia 'y cercania con la comunidad toda.

La estrategia de posicionamiento se centrara en las siguientes premisas:

-Mas servicios para el ciudadano
-Pergamino hacia el mundo

-Transparencia de gestion de gobierno.

La seleccion de la estrategia se realiz6 teniendo en cuenta los siguientes puntos:

*Analisis de los Consumidores:

Tanto el Centro de llamadas como la pagina Web, estan disefiados en funcion de nuestro
mercado meta interno y externo, teniendo en cuenta que ellos buscaran la manera que mas
comoda le resulte acceder a la informaciéon que necesitan y evaluardn la rapidez en la
atencion, el atractivo del sitio de Internet, la atencién y nivel de respuesta que les otorga
el servicio, la interactividad, y la posibilidad de gestionar tramites y plantear sugerencias,

etc.

*Acceso al Servicio:

Se puede acceder al servicio brindado por el Centro de llamadas desde cualquier punto del
pais, desde cualquier teléfono (fijo, movil, ptblico, semipublico) durante las 24 horas los
365 dias del afio. Al sitio de Internet se puede acceder desde cualquier punto del pais e

incluso del exterior desde cualquier computadora que tenga conexion a Internet.

*Informacion que brinda el servicio:

Novedades municipales, cuéles son los requisitos para gestionar determinados tramites, en
qué trabajan dia a dia los dirigentes de la ciudad, y otros como aspectos mas relevantes. La
base de datos ha sido creada de manera tal que los contenidos respondan a los
requerimientos tanto de los usuarios externos como internos. Al mismo tiempo, responde a
las debilidades que presenta la Municipalidad en materia de comunicacion interna y con la

comunidad.
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*Analizando la interactividad de otros sitios de la Web:

A partir del Benchmarking se analizaron algunos aspectos favorables y posibles modelos a

seguir.

Este posicionamiento serd la base de todas las actividades de comunicacion que emprenda

la Municipalidad en materia de promocion y relaciones personales.

SERVICIO

Los servicios de Contact Center son puestos en marcha y utilizados como soporte para el
desempeio de funciones por importantes empresas de los siguientes sectores: financiero,
educativo, seguros, telecomunicaciones, servicios, gobierno, comercio, industria, transporte
y salud.

Un Contact Center interactia con sus clientes a través de medios como teléfono, via e-mail
e Internet, entre otros. Entre otras ventajas un Contact Center permite reducir los costos de
un Call Center de manera sensible, mediante la automatizacion de una vasta gama de
servicios, garantizando una elevada calidad de interaccion.

El Centro de Automatizacion de Contactos propuesto es una herramienta constituida por un
Centro de Llamadas y un Sitio de Internet; alineados con los objetivos de la gestion de
Gobierno y su nuevo organigrama, y en pos de suprimir el problema comunicacional
existente.

Los servicios que se ofreceran fueron disefiados de acuerdo a las exigencias actuales de
comunicacion externa e interna que la Municipalidad de Pergamino tiene; teniendo en
cuenta la posibilidad de llegar a la mayor cantidad posible de usuarios potenciales.

El proposito es brindar un servicio de asistencia al ciudadano, respondiendo a las
necesidades de informacion de la comunidad, desarrollando una constante actualizacién de
datos, y ofreciendo los siguientes servicios: Informaciéon de la ciudad, que incluye
caracteristicas principales, ubicacion geografica y principales actividades que se desarrollan
en la misma. Informacion de la Municipalidad, donde se presenta el organigrama y
estructura de la organizacion, los planes y proyectos en curso y el dia a dia de las
actividades que se refieren a la gestion de gobierno de la ciudad. Infraestructura Publica y

Privada, son los distintos organismos, dependencias y empresas que cumplen determinados
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fines en la sociedad y son de interés general. Un link de interactividad, donde se pueden
hacer consultas de vencimientos de tasas municipales, de moratorias y otros, se pueden
actualizar deudas, acceder a la guia telefonica de la ciudad, contactarse con el municipio y
volcar sugerencias.

También incluird un servicio orientado a empresas, comercios, micro emprendimientos y
emprendimientos personales el cual consiste en que a través de el sitio Web en la solapa
Contdctenos cualquier interesado podra dejar los datos de su negocio, a qué rubro
pertenece, que servicios ofrece, donde ubicarlo ya sea a través de un teléfono, direccion o
sitio Web propio. Luego, la misma seria ubicada por su nombre en la seccion de rubros que
corresponda, y si alguien desea mas informacion dentro del mismo estaran los datos. De esa
forma la Municipalidad estaria ayudando a los comerciantes a publicitar y al mismo tiempo

se estaria enriqueciendo el sitio con mayor informacion.

Concretamente este servicio brinda:
*Para el Usuario:
-Acceso sin restricciones de horarios
-Sin limitaciones geograficas
-Sin demoras
-Profesionalismo y cortesia
-Informacion completa e inmediata.
*Para la Municipalidad:
-Costo reducido de las funciones de comunicacion
-Ventaja de escala en el acercamiento con el ciudadano
-Atencion dirigida

-Reduccion de papeles

El Contact Center contendra la siguiente informacion:

-Informacion de la Ciudad:
« Caracteristicas
Ubicacion Geografica
« Historia
« Actividad Socioeconémica
Accesos a la ciudad
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-Informacion de la Municipalidad:
. Sistema de Gobierno
« Autoridades
« Organigrama
« Personal
« Secretarias y Dependencias Municipales
« Planes y Proyectos

-Infraestructura Publica y Privada
« Espacios culturales y esparcimiento
-Cines
-Teatros
-Museos
« Espacios verdes, Plazas y Paseos
. Escuelas
- Hoteles
« Bares y Restaurantes
« Hospitales, Clinicas, Centros de Salud y Salas Asistenciales
o Clubes Deportivos
« Bibliotecas
« Lineas de Transporte Urbano e Interurbano

-Interactividad

Tramites (seccion orientada a brindar informacion de una amplia variedad de tramites
municipales y no municipales)

Actualizacién de deudas

Catastro

Licencias de conducir

Descuentos en boletos locales e interurbanos.

Tramites “on line”

Emision de facturas de tasas.

Pago de tasas municipales: Tasa de Barrido y Limpieza
Tasa de Alumbrado Publico
DREL

Multas de Transito

Expedientes de particulares.

Licitaciones publicas.

Consultas “on line” (aquellos que se pueden realizar completamente a través de la Web)
Consultas de vencimientos

Cortes de calles

Cotes de luz

Recorrido de colectivos

Normativa Municipal

Teléfonos utiles
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Guia telefonica de Pergamino:
-Paginas Blancas
-Paginas Amarillas

Buzon de Sugerencias

Contdctenos

Reclamos “on line” (1os mismos son derivados a la oficina de Atencion al Vecino para su
tratamiento)

-Noticias Municipales

Se publicaran aquellas notas relevantes que permitan al usuario conocer informacion
concreta sobre las ultimas novedades y actividades realizadas por el municipio.

Las mismas son ingresadas por un programa dinamico que permite incluirlas en el sitio.

-Calendario Cultural

Novedades con informacion de la programacion cultural y recreativa de la ciudad
-Cotizaciones del Mercado

Dolar

Euro

Soja

Maiz

-Prondstico del tiempo

-Buscador

Por medio del mismo se accede directamente a buscadores con reconocimiento en la red,
por ejemplo Google, Altavista, Yahoo. Ademas, permite a través del mismo hacer una
busqueda rapida de contenidos del sitio.

(Ver anexo prototipo de pagina Web).

Los servicios que lo componen

El Centro de Automatizacion de Contactos propuesto estd constituido por los siguientes
servicios

- Un Centro de Llamadas (Call Center)

- Un Sitio Web.

Tanto el centro de llamadas como el sitio Web, dispondran de la misma base de datos para
brindar informacién a los usuarios, permitiendo de este modo que el ciudadano elija por
que via acceder al servicio, impidiendo que la eleccion de uno u otro genere diferentes
respuestas. Los asesores que atiendan el centro de llamadas, tendran como unica y principal

base de datos este sitio Web para responder a las consultas.
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-Servicio de Centro de Llamadas

Un Centro de Llamadas es un Sistema de Atencion a Clientes de ultima generacion, es el
método mas rapido y efectivo desarrollado hasta el momento, que permite distribuir de
manera automatica las llamadas, e integrar las funcionalidades telefonicas en la pantalla de
las computadoras de los asesores. Con ¢€l, la Municipalidad podréa proporcionar un excelente
nivel de atencidon a la comunidad, lo que brindard una imagen sélida y una cobertura de
atencion que no todas las gestiones municipales pueden tener.

La prestacion del servicio se hard a través de lineas telefonicas de atencion al cliente a
través de un niimero gratuito para el cliente. Este 0800 ya existe, actualmente en €l se
reciben algunos pocos llamados ( ya que el mismo no se dio a conocer masivamente) que
ingresan al Palacio Municipal y son atendidos por mesa de entrada, con lo cual queda
reflejado de esta manera que la Municipalidad ya invierte para que al ciudadano tenga este
llamado bonificado.

Para el desarrollo del mismo no es necesario contar con un espacio fisico especifico ni
realizar una importante inversion en hard para la puesta en marcha del mismo, ya que se
adaptaran los recursos existentes para cubrir las necesidades de implantacion del servicio.
En el horario de atencion municipal, las lineas del servicio estaran atendidas por el personal
del area de Atencion al Vecino y Mesa de Entrada; una vez culminada dicha jornada de
atencion, el resto del servicio quedara cubierto por pasantes seleccionados para desarrollar
esta funcion quienes lo haran en las instalaciones destinadas a mesa de entrada del Palacio
Municipal. Cabe aclarar que en dicho edificio permanece personal de seguridad durante las

24 horas del dia, todos los dias del afio.

-Pagina de Internet

Consiste en un sitio de Internet. Este tipo de herramientas permite llevar adelante la
prestacion de los siguientes servicios:

-Servicios de Internet.

-Gestion de tramites y reclamos.

Se alineara la aplicacion y funcionamiento de este servicio de acuerdo a lo establecido por
el organigrama Municipal, asegurando el cumplimiento del desarrollo de cada una de las

funciones involucradas.
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Aqui sera de gran importancia un desarrollo adecuado de herramientas de disefio grafico de
modo que permitan tener un sentido logico la disposicion de la informacion en el sitio, el

atractivo de la pagina y el nivel de interactividad que pueda otorgar al usuario.

El modelo propuesto ofrece una eficiente articulacion entre los distintos rubros contenidos,
asi como también la especificacion del responsable de cada area.

Es decir, que se requiere que estén definidos estos procedimientos, metas, objetivos, las
posibles fuentes de informacion y la estética con un criterio de uniformidad. Esto es factible
partiendo del Organigrama, de la creacion de un manual de procedimientos, de la
constitucion de un equipo de trabajo que lleve adelante el proyecto y la participacion de una
autoridad politica que tenga poder de decision operativa.

Claro esta, que esta tecnologia y su configuracion es compleja por la cantidad de

componentes que lo conforman.
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TACTICAS

Lo que se pretende, es impulsar una gestion publica eficiente, y eficaz en la promocion del

desarrollo y la administracion de los servicios publicos.

Por tal motivo las tacticas se van a organizar de la siguiente manera de acuerdo al plan

propuesto:

e Gestion municipal. Su contenido se determina en forma planificada, racional y eficiente
en funcion de las necesidades de desarrollo urbano y productivo, procurando fomentar
el desarrollo humano.

e Implantacion del nuevo Organigrama. Este servicio provee de un sistema de
planeamiento estratégico a la nueva estructura propuesta. Optimiza el comportamiento
organizacional de la municipalidad en pos de mejorar el servicio al ciudadano.

e Responsabilidad Institucional. Promueve el desarrollo humano y cultural, procurando
respeto a las personas, en un marco que permita mejorar la comunicacion

Municipalidad- ciudadano.

Caracteristicas fisicas

Este servicio es un conjunto de acciones que, efectuadas correctamente, producen como
resultado la satisfaccion del cliente. El servicio prestado por el Centro de llamadas, se
caracteriza por ser: Intangible, dado que es un servicio que se brinda sin poder mostrar
nada, no puede ser tocado ni facilmente definido. Se produce al mismo tiempo que se
consume, no existiendo la posibilidad de hacer un stock para cuando haga falta o para
cuando se lo necesite.

Es el resultado de esfuerzos materiales, tecnologia, equipos y de recursos humanos que se
concreta en el “encuentro de personas”.

Sobre el servicio prestado por el sitio de Internet se podran demostrar la mayor cantidad de
atributos tanto de servicio como de atractivo para el usuario logrados a través de un trabajo

de disefio.
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Logistica de Entrada de informacion

Por medio de la utilizaciéon de procedimientos ya existentes en la Municipalidad, la
informacion llegara desde cada area o Secretaria a través de expedientes, correos internos,
informacion impresa. La misma llegara en forma ordenada, de acuerdo a lo que se quiera
trasmitir y volcar al sitio, siempre teniendo una revision y autorizacion previa por parte del

responsable de la secretaria.

Logistica Interna

La informacion autorizada por el responsable de la secretaria que corresponda, se deriva al
sector técnico, donde el personal de soporte interactuara para armar la plataforma de
programacion; alli se realizaran los controles y pruebas necesarios para poder publicar los
datos de manera mads atractiva, facil de localizar, para que el usuario pueda contar con ella
en pocos minutos.

Esta area investiga, disefia, recopila y provee el servicio electronico necesario para que la

informacion publicada se este en forma interactiva.

Logistica de Salida

Una vez adecuada la informacién y establecidos los parametros de disefio grafico, se
lanzara el sitio de Internet y el 120 por primera vez. Para brindar este servicio, se va a tener
en cuenta que la informacion que se publique sea oportuna y que este bien comunicada,
permitiendo que de esta manera el usuario se encuentre a gusto y vuelva a consultar,
brindandole satisfaccion y logrando su lealtad.

Con respecto a la rapidez de navegacion a través del sitio tendrd implicancia la calidad del

servidor de Internet que el usuario este utilizando, variando la calidad de unos a otros.

Actualizacion de los contenidos

La actualizacion de informacion se realizard por medio de un sistema llamado Batch, por
lotes. Por lo general, este tipo de actualizaciones se hace en horario nocturno, es un
proceso automatico por el cual se actualiza la informacidn contenida en el sitio Web. Es un
programa el cual toma una replica de la base de datos de cada secretaria y simultineamente
lo publica en la base de datos. Aqui, es importante tener en cuenta el factor seguridad y por
esa razon es que a dichos programas se tiene que acceder con nombre de usuario y

contrasefia que se lo permita.
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Batch, el mismo programa utilizado para la actualizacion de los sistemas también tiene
parametros de restriccion, es una herramienta de seguridad de manera que permite que se
vuelque la informacion precisa evitando dejar al descubierto informacioén confidencial que
pueda alterar o afectar de algiin modo la gestion de gobierno (actualmente, un programa

similar es aplicado en la Secretaria de Hacienda).

Caracteristicas de la informacion

Es importante destacar que la informacion que se brinda es oportuna y la misma se trasmite
en un lenguaje claro. Con respecto a que es oportuna, significa que es actualizada, veraz y
responde a la necesidad del usuario. Con respecto a que sea bien comunicada se refiere al
modo en que el operador la va a comunicar y a la manera en que se publica en la Web.
Para desarrollar este sitio Web es necesario respetar los siguientes procesos: por un lado,
las distintas Secretarias y Dependencias municipales que aportan informacion; luego el
responsable de cada sector municipal actiia como barrera y autoriza la publicacion de datos
(de esta manera se evita que la informacion pase por muchas oficinas esperando ser
autorizada; que la publicacion de la misma se integre al servicio con demoras y que en la
autorizacion de los datos tomen participacion autoridades que no tienen relacion con esa
area). Esta informacion es derivada via mail para que a través de una instancia técnica se
moldee para su posterior publicacion, con la finalidad de que sea facilmente accesible por

el usuario final.

MARCA

Se pretende posicionar a la Municipalidad como servicio con sello propio, con lo cual el
Centro de Automatizacion de Contactos de cara al usuario y a la comunidad llevara el

nombre de la Municipalidad. El sitio de Internet seguird funcionando bajo el dominio

www.pergamino.gov.ar y el Centro de llamadas serd conocido como el 120 de “La Muni”
el cual es mas rapido de memorizar que un 0800. Técnicamente este nimero es una linea
0800 pero el 120 es un numero abreviado para poder comunicarse con este.

El nombre comercial elegido para integrar el servicio por completo serd “La Muni”. La
Municipalidad de Pergamino ya posee un desarrollo de isologotipo, con lo cual se

redisefara el mismo con la finalidad de mostrar el cambio propuesto.
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Se pretende por medio de la misma, lograr la satisfaccion del usuario y promover la
fidelidad hacia la marca. Aumentar el volumen de la demanda y otorgar por medio de la

marca una ventaja competitiva a la actual gestion de gobierno.

PRECIO

Para establecer el precio se tendran en cuenta los siguientes puntos:

- Se hara un andlisis completo de los costos generados hasta el momento.

- Se realizara un analisis de los precios existentes en el mercado con respecto a transmision
de know how, planeamiento estratégico y explotacion de un servicio orientado a empresas e
instituciones.

- Se tendra en cuenta el presupuesto de la Municipalidad de Pergamino para el afio 2005
destinado a comunicaciones, y los distintos fondos destinados a esta actividad para cada
una de las Secretarias y demas dependencias municipales.

- Se tendran en cuenta los costos incurridos en diversas obras publicas para la comunidad
programadas para lo largo del afio con la finalidad de mejorar la imagen politica meses
previos a las elecciones.

- Se analizara el valor que otorgard a la gestion la puesta en marcha de una herramienta de
esta magnitud, que no s6lo provee un servicio a la comunidad sino que al mismo tiempo es
un plan de modernizacion y descentralizacion de la administracion municipal.

- Se tendra en cuenta los conocimientos plasmados por los profesionales que realizaron el
proyecto.

La estrategia de precios a seguir se basa en establecer un monto el cual incluye todo lo

plasmado en este plan de negocios, la idea del servicio y desarrollo.
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Relevamiento de las horas que demandaron hasta el momento las distintas actividades

necesarias para plantear la propuesta comunicacional:

TAREAS Horas $ Total Profesional

Lic. en

*Relevamiento - Investigacion de Mercado 260 25 6500 | Comercializacion

*Disefio Funcional 150 15 2250 | Programadores

*Programacién y Disefio Web 130 15 1950 | Disefiadores

*Control 104 20 2080 |Implementadores
Lic. en

*Idea y Realizacion 18000 | Comercializacion

TOTAL 644 75 30780

Algunas consideraciones a tener en cuenta para la puesta en marcha:
*Memoria de 256 Ram: la misma tiene un costo de $60 pesos por computadora.
*Software: Los mismos deben contar con licencia de Microsoft y tienen un costo que parten

desde los $180 pesos en adelante, ya sean Antivirus, Antispan, Office, etc.

TECNOLOGIA

La integracion de las computadoras y de los teléfonos es una tecnologia emergente elegida
por las compaiiias conocidas como CTI, que buscan un gerenciamiento estratégico en las
comunicaciones usuario empresa. En respuesta a la creciente importancia que estd tomando
el servicio al cliente como herramienta integral en el mundo de las organizaciones
competitivas, la tecnologia CTI se ha desarrollado durante afios como un propulsor de
aplicaciones orientadas al servicio del usuario.

En una época donde cada compafiia puja por obtener el maximo valor de cada recurso a un
costo minimo, CTI hace que esto sea posible con el recurso mas valioso de una empresa,
sus clientes. Por estas razones es que se propone implementar un sistema CTI para que la
Municipalidad de Pergamino, pueda atender a sus ciudadanos.

Para la puesta en marcha del Centro de Automatizacion de Contactos fue necesario hacer
un relevamiento previo de la tecnologia con la que cuenta la Municipalidad de Pergamino.
La tecnologia hard y soft existente, se adaptara de acuerdo a los requerimientos del Centro

de Automatizacion de Contactos.
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o Hardware
De acuerdo con la necesidad de relevar cuales son los recursos disponibles en la
municipalidad en materia de informatica, se realizd una reunion con el responsable del
departamento de informatica de la municipalidad y se arribd a la siguiente situacion:
El relevamiento incluy6 el conteo de computadoras provistas o no con Internet, lineas
telefonicas, escritorios, sillas, capacidad y software desarrollado, etc. Como resultado del
relevamiento se concluyo en que los recursos necesarios para la implantacioén del servicio
son requerimientos en su mayoria de adaptacion de Software existente, siendo muy
pequena la inversion necesaria en hard.
Si bien, se adaptardn los recursos de hardware en existencia se detalla cual es la
infraestructura que va a requerir la puesta en marcha del servicio por mas de que no sea
necesario tener que comprarla.

Para poder atender el servicio a los usuarios externos se destinaran los siguientes recursos

existentes:
Equipos de Computos Equipos Mobiliarios
‘ Descripcion Cantidad | ‘ Descripcion | Cantidad ‘
‘ COMPUTADORAS 8 ‘ ESCRITORIOS 10
** Pentium 4 1 ** Fibro facil forrado con melanina
** Pentium 3 3 color pino
** Pentium 2 o menor 4 ** Pino barnizado
SERVIDORES 1 SILLAS 14
** Linux. Servidor propio 1 ** Giratorias color verde 14
IMPRESORAS 3
** Inyeccion 1
** Laser 2
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Otros Elementos

‘ Descripcion ‘ Cantidad ‘

‘ APARATOS TELEFONICOS 10

** Basicos digitales ‘ 10
Los cuadros muestran la relacion de personas por computadora.

La Red Informatica cuenta con 25 terminales instaladas conectadas con Linux, a una
velocidad de 2.4MB, todas ellas funcionan sin problemas. Para el desarrollo del servicio se
pondran a disposicion ocho computadoras, cifra que puede variar de acuerdo a los
requerimientos de atencion de la demanda. La asignacion de estos equipos informaticos no
implicard la falta de suministro de recursos para determinadas oficinas, ya que como se
menciond en oportunidades anteriores personal administrativo actual se reubicard en estas
funciones. A su vez se dispondran dos escritorios con linea telefonica cada uno en el caso
de que en el corto plazo hubiese que reforzar la atencion debido a crecimientos en la
demanda, como asi también para poder atender personalmente visitas a la oficina del

Servicio.

o Software existente
Actualmente trabaja un aplicativo de Gestion de Planillas por escrito inicamente, elaborado
por la Subgerencia de Informatica, desarrollado en Visual Fox Pro 6.
Se tiene en proceso una aplicacion de Tramite de Documentario, desarrollado en forma
manual.
Solamente los equipos Pentium IV, adquiridos tltimamente cuentan con licencias OEM,
del sistema operativo Windows Office. Las restantes no lo tienen, por lo que se esta
violando el decreto de la Ley 11.723 Ley de Derecho de Autor, con lo cual se cumplirad con
las leyes aplicables del Copyright.
Ninguna computadora cuenta con licencias de Microsoft para el trabajo electronico de

Word y Excel. Esto significa que las computadoras no deberian trabajar con este software.
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« Software propuesto
Se partira por contar con un proceso de aplicacion de tramites documentarios el que se
modificara por medio del uso de Visual Basic 6, para el ingreso, salida, registro y
seguimiento de la documentacion que se procesa en la Municipalidad.
Se corregira la situacion con respecto a la falta de licencias para el uso del Software
Windows Office perteneciente a la empresa Microsoft, segun lo estipula la Ley 11.723 y
aplicada por Copyright.
De acuerdo al relevamiento de inventario de equipos de computo que se llevd a cabo, al
proyecto se asignaran 8§ computadoras.
Se contratara con licencia original, actualmente no respetan el marco regulatorio, por lo que
ante alglin inconveniente con el mismo, se tendrd que desinstalar de los hardwares donde se
encuentra y hacer un back up para posteriormente volver a instalarlos. Todo esto traeria
acompafnado una importante demora en la prestacion de la informacion. También sera
necesario ampliar algunos equipos de computadoras, agregandoles mas memoria para poder
responder a los requerimientos operativos. Otra actividad a realizarse que no generard
inversiones pero si ayudara al funcionamiento dptimo, serd estandarizar la programacion de
los mddulos del sistema de informacién municipal, a través de un lenguaje de programacion
para Web, dotar de herramientas de software para la restriccion de elementos que dafien la
prestacion de servicios de la red informatica, como virus, hackers y otros, sobre todo se
debe tener un mayor cuidado durante las conexiones a Internet. Estas actualizaciones
facilitaran el acceso y disponibilidad de la informacion seglin las tendencias que existen
actualmente.
Mediante estas alternativas, se concentran las funciones de desarrollo del Centro de
Automatizacion de Contactos y del soporte tecnoldgico y técnico del mismo. Esta formula
permitiria definir y articular mejor las estructuras a realizar en un futuro, cuando el servicio

requiera mas infraestructura.
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e [Infraestructura
Durante los afios noventa el sector de servicios de infraestructura tuvo profundas
transformaciones en el area de las telecomunicaciones. La tecnologia no es solamente un
fruto del desarrollo, sino que también es uno de sus motores.
Como base principal de la prestacion del servicio de sitio Web y 120, el servidor Linux que
existe es apto para el funcionamiento del Centro de Automatizaciéon de Contactos, previo
determinadas modificaciones que se le realizaran. Este servidor de redes y base de datos,
permite la creacion de estructuras confiables y seguras a través de las cuales se
transportaran los datos de forma rapida y efectiva logrando una buena comunicacion en
todo el servicio como asi también dentro de la estructura organizativa de la Municipalidad.
Esta plataforma, Linux fue desarrollada y es actualmente supervisada por el departamento
de Informatica de la misma municipalidad.
Los productos y servicios de administracion de relaciones con los clientes (CRM) brindan
opciones de servicio al usuario para ayudarle a la Municipalidad a satisfacer necesidades y
preferencias de sus ciudadanos y demas visitantes del servicio.
La gestion interna de la informacion se sustenta a través de una Intranet y la externa a
través de la Extranet con la ciudadania, gobierno, region y empresas.
No es necesario ningin equipamiento especial ni ninguna infraestructura de
comunicaciones en el Centro de Contactos propuesto, ya que se pueden utilizar las lineas
telefonicas con las que ya la Municipalidad tiene y los aparatos de teléfono. El mobiliario
que existe dentro del Palacio Municipal, sera suficiente para poder armar la estructura fisica
del servicio.
La Municipalidad de Pergamino necesita una infraestructura que coordine estratégicamente
las respuestas a todo tipo de interacciones con los usuarios, incluyendo voz, Web,

localizador de e-mail, a medida que los usuarios las adopten.
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-Infraestructura flexible propuesta para el manejo de las llamadas
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-Arquitectura propuesta para Centro de llamadas de la Municipalidad de Pergamino
Linux ofrece la estructura y aplicaciones de Software de integracion de la telefonia
computacional para ayudar a la Municipalidad a mejorar el servicio a los ciudadanos y
llegar a mas usuarios.

El servidor entrega el motor de Soft que permite la integracion entre el usuario y el
municipio de una mejor manera, en forma mas rapida y a un menor costo con mayor
efectividad.

Esta infraestructura tecnologica propuesta permite.

o Identificar llamadas entrantes.

e Controlar llamadas entrantes y salientes.

o Asignar a los asesores telefonicos diferentes colas de llamadas seglin el usuario o el
servicio a prestar.

e Supervisar y monitorear asesores en linea.

e Grabar las llamadas y recibir estadisticas y reportes para soporte y control de
calidad de los asesores.

e Buscar grabaciones por fecha, hora, asesor, nimero de teléfono al que se llama o
numero de teléfono que entra.

e Conocer con reportes diarios, cantidad de Ilamadas recibidas, atendidas,
abandonadas, tiempo de conversacion, tiempo de llamadas en cola, tiempo de
abandono, nivel de servicio, tiempo al aire, etc.

e Conocer con reportes mensuales, detallados el comportamiento de los factores que

influyeron en la gestion del servicio, monitorear y hacer el andlisis del rendimiento.

Los principios de disefio que refuerzan la solucion propuesta plantearon que el sistema
fuese:

*Flexible: El disefio propuesto hace posible que las necesidades de comunicacion dirijan la
manera en cOmo se manejaran las interacciones con los usuarios desde el inicio hasta el fin
de las llamadas.

*Extenso: El diseno propuesto puede ser integrado con cualquier aplicacion existente o
planificada, con un minimo esfuerzo debido a los soportes que otorga Linux a todos los
protocolos de desarrollo y entornos mas importantes.

*Economico: Hace un maximo uso de la estructura existente mientras que a la vez evita una

infraestructura adicional.
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*Innovador: Integra un ruteo por normas preestablecidas de nivel de red, control completo
sobre la manera en que cada llamada se maneja durante toda su duracion, una plataforma de
administracion de flujos de trabajos dinamicos en los escritorios de los asesores, y la
administracion de llamados salientes (para llamados de reconquista, seguimiento de
llamadas abandonadas y muchos otros usos potencialmente invalorables), haciendo posibles
servicios y economias que nunca antes se habian logrado en el ambito de la administracion

municipal.

Las soluciones de Redes y Datos, permiten la creacién de infraestructuras confiables y
seguras a través de las cuales se transporta la voz, los datos y el video de forma rapida y
efectiva.

Una buena comunicacion a todo nivel depende enormemente de la calidad de sus redes y
sistemas de datos y de alta seguridad para permitir el crecimiento y solidez de sus

comunicaciones.

COMUNICACION

Audiencia
Es muy importante que el mensaje se adapte, de manera tal que, se adecue al interlocutor,
ya sea por su nivel cultural, por su dificultad de comprender lo que se le comunica o por su

edad.

Audiencia Objetivo

Ciudadanos de Pergamino y demas interesados.

Audiencia Sub - objetivo

Ciudadanos de distritos vecinos, gobernantes de otras municipalidades y todas aquellas
personas interesadas en conocer los la ciudad de Pergamino y su gestion de gobierno.

La estrategia de comunicacion consistira en informar el lanzamiento del Centro de
Atencion al Usuario 120 de “La Muni” y el relanzamiento del sitio de Internet, destacando

que es un servicio innovador para la ciudad brindado por la Municipalidad.
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Se procedera a recordar y persuadir a los actuales y potenciales usuarios la existencia del

sitio www.pergamino.gov.ar con un disefio innovador, destacando como argumento de

comunicacion las caracteristicas de rapidez y comodidad para realizar consultas y tramites,
logrando a su vez, consolidar la imagen de marca.
Esta estrategia se implementard a través de la publicidad, promocion, relaciones publicas y

merchandising.

*Propaganda:

Se publicara en forma permanente en las paginas blancas de la guia telefonica de la ciudad
a partir de la préxima emision. Serd en el mismo aviso de la Municipalidad, dentro de los
teléfonos de las oficinas municipales.

Se realizard Publicidad grafica, en los carteles que actualmente tiene la municipalidad
ubicados en la ciudad, son carteles pintados con pintura latex mediante el cual se indica
donde esta ubicada la persona y una breve resefia de ese espacio publico. Estos carteles se
los puede encontrar actualmente en plazas y espacios verdes de cada barrio y cada pueblo
que forma parte del Partido, en la Terminal de Omnibus, en la Peatonal San Nicolas, en el
Palacio Municipal, etc. También, en los carteles ubicados en las entradas a la ciudad desde
distintas rutas.

En cada uno de estos carteles lo que se hara es agregar el niimero de atencién 120 Muni y
el dominio del sitio de Internet. Estos se plasmaran con el formato correspondiente al
isologotipo desarrollado.

Se hara una publicacién en los diarios locales La Opinion y El Tiempo que consistird en
una nota al equipo de trabajo responsable de la puesta en marcha del servicio, mediante esta
se explicaran los contenidos, el servicio ofrecido y el valor que genera esta herramienta en
lo que respecta a eficacia de gestion municipal y la presentacion de la ciudad de cara al
mundo.

Lo mismo se hara desde los medios radiales locales, se concurrirda a una AM y una FM. Los
medios elegidos son Radio AM LT 35 Radio Mon y FM Radio Laser. También se asistird a
cualquier otro medio que le interese dar a conocer esta obra de gobierno.

Cabe aclarar que tanto las notas en medios graficos como las radiales no tendran costo
alguno porque se trata de noticias municipales y no tienen finalidad comercial.

Estard destinada a los usuarios, con el objetivo de motivarlos a que ingresen a la pagina

Web y que accedan al 120, para que puedan ver los beneficios que el Centro de
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Automatizacion de Contactos les brinda y asi poder repetir ya sea su visita al sitio como asi
también una nueva llamada al 120.

En las lineas telefonicas de la Municipalidad, se les colocard un IVR en el cual se informe
el nuevo servicio que la Municipalidad les brinda, el mismo serd escuchado por quien se

comunique via telefonica al momento de aguardar ser atendido o dejado en linea de espera.

*Relaciones publicas:

Se contard con el apoyo y participacion del area de Recursos Humanos de Ia
Municipalidad, la cual depende la Secretaria General.

La persona de ese sector asignada para cumplir dicha funcion, asistird a actos que lo
consideraran pertinentes, en reuniones con otros municipios, prensa y difusion e incluso

ante posibles contactos que cualquier persona del ptblico en general desee obtener.

*Merchandising
Se utilizaran elementos de apoyo fisico y visual para influir en el la utilizacion del Centro

de Automatizacion de Contactos. Los materiales que se utilizaran son:

-Sefialadores: los mismos se entregaran en Mesa de Entrada del Palacio Municipal.
-Parasoles: estos se obsequiardan en la entrada de la Sociedad Rural durante la proxima
exposicion a realizarse en el mes de Octubre.

-Banderas: las mismas seran colocadas por el personal municipal a lo largo de la peatonal
San Nicolas y en el paseo San Nicolas Norte, también se dispondran en el cruce de caminos
(lugar muy transitado de la ciudad donde se cruzan las rutas nacionales N* 8 y N* 188, es
zona urbana rodeada por barrios de vivienda), en las principales avenidas y bulevares de la

ciudad.
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RECURSOS HUMANOS

El objetivo principal de esta 4rea es redefinir y fomentar la capacidad de servicio de la
Municipalidad hacia los usuarios externos e internos.

Los lineamientos sobre los cuales se hard hincapié son: asistencia al ciudadano,
amabilidad y trato y calidad de la informacion.

Por un lado se seleccionara y capacitara al personal destinado a brindar atencion a los
ciudadanos; y por otro lado se dara a conocer y trasmitir la nueva manera de trabajar con
este servicio en todas las oficinas municipales ya que serd necesario estipular las pautas
sobre las cuales se publicard la informacion de la Intranet y Extranet asi como también
generar un compromiso y cooperativismo de manera que se pueda llevar a la practica este

servicio.

-Reclutamiento y Seleccion del Personal

La Direccion de Recursos Humanos de la Municipalidad de Pergamino, que responde a la
Secretaria General, tendrd a cargo la tarea de reclutamiento y capacitacion del personal
destinado al Centro de Automatizacién de Contactos.

El equipo de trabajo necesario, en su mayor parte, es personal extraido del plantel de
empleados existente en la Municipalidad més el anexo de pasantes universitarios.

En cuanto al personal que se seleccionard dentro del plantel de la Municipalidad, se le
pedira al responsable de la Division Administracion de Personal, que seleccione a aquellas
personas que reunan las cualidades mas convenientes para ocupar las vacantes del servicio,
teniendo en cuenta los parametros establecidos para cada puesto.

Para la seleccion de los mismos, Recursos Humanos llevard a cabo las siguientes

actividades:

Una de las actividades consistira en definir el perfil para el personal de atencion al usuario
del Centro de Llamadas.
e Nombre del Puesto: Asesor
e Dependencia jerarquica: Dependera del Supervisor del Centro de Automatizacion de
Contactos, quien a su vez dependera directamente de la Secretaria General, formando

asi un departamento de vinculacion directa con las mas altas autoridades.
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e Sectores a cargo: atencion del usuario en forma telefénica y personalmente en mesa de
entrada.

¢ Funciones: brindar la informacion requerida por el ciudadano, guiarlo en la gestion de
tramites y asesorarlo ante cualquier duda e inquietud que presente el mismo.

o Perfil del puesto: se buscaran 4 persona de sexo femenino y 4 de sexo masculino para
equiparar los géneros y poder asi satisfacer las preferencias de atencion de los clientes.
Se requerira que estas personas tengan una actitud bondadosa y sean eficientes en el

trato con los usuarios.

El perfil para el Supervisor del Centro de Automatizacion de Contactos se definira de la
siguiente manera:
e Nombre del Puesto: Supervisor

e Dependencia jerarquica: dependera directamente de la Secretaria General..

Sectores a cargo: Supervision de la atencion del Centro de llamadas y el sitio Web.

Funciones: esta persona sera quién controle y guie a los Asesores del 120. Evaluaré la
calidad de la informacion, realizard los seguimientos necesarios para que el servicio
pueda plasmarse de la mejor manera posible y ajustard planes de capacitacion y planes

de accidn segun se sucedan los acontecimientos.

Perfil del puesto: serd una persona que tendra que demostrar tener vocacion de servicio.
Reunir cualidades de liderazgo para llevar adelante un grupo de trabajo e iniciativa y
coherencia ante situaciones problematicas que requieran de de rapida resolucion. Tener

conocimientos de computacion y uso de Internet.
-Entrevista preliminar

Consistira en una entrevista personal con cada uno de los preseleccionados después de

haber leido y analizado los curriculums presentados.
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-Eleccion del candidato
Incorporacién al servicio, conocimiento de las tareas y capacitacion necesaria son etapas
que estardn a cargo del Departamento de Desarrollo del Personal, asesorado por

profesionales.

-Capacitacion del Personal

La misma se llevard a cabo al momento del ingreso al plantel, previo al lanzamiento del
servicio. Luego se sucederan en forma periddica nuevas capacitaciones y cursos de acuerdo
a problematicas, novedades y requerimientos que surgieran. Estas capacitaciones seran
dictadas por profesionales externos, que la Municipalidad contratara.

Los cursos a dictarse incluirdn aspectos como manejo de conflictos, persuasion, trabajo en
equipo, liderazgo, negociacion, facilidad de relacionarse, recursividad, planeacion,

capacidad de direccion.

-Motivacion del Personal

Para el desarrollo eficiente de técnicas de motivacion, sera necesario un claro conocimiento
de las expectativas y objetivos del equipo de trabajo. Esto se lograra una vez incorporados
los individuos a la misma. Las técnicas mas recomendadas son aquellas que apuntan a
factores psicologicos y de recompensas. Cabe aclarar que las mismas se deberan adecuar

con el correr del tiempo y una vez analizados los comportamientos de los mismos.

-Evaluacion del desemperio

La evaluacion del desempefio de los empleados se realizard a través del enfoque conocido
como “Evaluador de 360°”, en el cual el personal de la empresa sera evaluado por todas las
personas de su entorno. Esta técnica reflejara los distintos puntos de vista de los individuos
involucrados con la empresa: el supervisor, el Departamento de Recursos Humanos, el
personal de Informadtica, personal de las distintas secretarias y de distintos niveles
jerarquicos y los ciudadanos. Con esto se busca que todo el personal se apoye mutuamente
para lograr el mejoramiento continuo. Ademas con los estudios de satisfaccion de los

usuarios se podréa obtener informacion de aquellos puntos débiles que se deberan mejorar.
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-Programa de evaluacion y seguimiento del clima laboral
La politica de medicion y seguimiento de los niveles de Clima Organizacional, tiene como
objeto detectar a tiempo factores por mejorar y efectivamente mejorarlos, de tal forma que

los niveles de rotacion de los asesores sean muy bajos.

-Aseguramiento de Calidad
Nuestro equipo de trabajo asignado para esta labor, realiza un seguimiento permanente
mediante la escucha de las llamadas para asegurar que la calidad que ofrecen nuestros
representantes a los usuarios del servicio sea la mejor.

e Uso de los protocolos profesionales

e Oftrecer ayuda y disponibilidad

e Escuchar atentamente

e Sondear necesidades

e Entregar la informacion requerida

e Responder de acuerdo a lo establecido en el manual de objeciones.

&3



FACTIBILIDAD TECNICA
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FACTIBILIDAD TECNICA

PROCESO DE SERVUCCION

La Servuccion es el proceso de "fabricacion de un servicio", toda aquella organizacion de
los elementos fisicos y humanos en la relacion usuario — Municipalidad, necesaria para la
prestacion del servicio.

Nuestra vision es la de fabricar los servicios necesarios, en nuestro ambito de actuacion,
para que la Municipalidad de Pergamino consiga sus objetivos planteados.

Es importante tener en cuenta que para el funcionamiento de la Servuccion es necesaria la

participacion de los siguientes elementos:

*Usuario: Ciudadanos de Pergamino y del distrito, quienes van a participar de manera
activa en la produccion del servicio. Es el elemento primordial, su presencia es
indispensable, sin este el servicio no podria existir.

*Soporte Fisico: es el soporte material necesario para la produccion del servicio. El mismo
se divide en dos categorias, instrumentos necesarios para el servicio que son objetos,
muebles 0 maquinas puestas a disposicion del personal o del usuario. En este caso, son las
computadoras y las facilidades mobiliarias que posee la oficina donde se desarrollara el
servicio, como asi también la infraestructura tecnoldgica con la que el Centro de
Automatizacion de Contactos contard. El entorno, estd constituido por todo aquello que se
encuentre alrededor de los instrumentos, es decir, esta formado por el palacio Municipal
donde se encuentra la oficina del Centro de Automatizacion de Contactos.

*Personal de Contacto: Son aquellos empleados que estaran en contacto con el ciudadano

cuando el mismo Ilame al servicio o envié consultas desde la pagina Web.
*El Servicio: Es el resultado de la interaccion de los elementos anteriormente mencionados.
Esta conjuncion da como resultado un beneficio que satisface al usuario.

*Sistema y Organizacion Interna: Esta constituido por todas las funciones de una empresa,

también por algunas funciones especificas como supervision, actualizaciéon de datos,
administracion y todas aquellas funciones clésicas de la Municipalidad que hacen que toda
la estructura municipal funcione en condiciones Optimas, como asi también el Centro de

Automatizacion de Contactos.
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*Los demas usuarios: Hay que tener en cuenta que este servicio no tiene un solo usuario y

por lo tanto debe tratar de satisfacer las necesidades de todos los ciudadanos lo mejor

posible y tener en cuenta que la comunicacién de boca en boca es fundamental en este tipo

de servicio.
Si a todos estos elementos los organizamos en forma sistemadtica y coherente, obtendremos

el siguiente resultado:

Soporte Fisico Usuario

Personal de Contacto «—» Servicio

Es importante que el usuario participe en la creacion del servicio, ya que de esa manera se
puede conocer cuales son las necesidades que presenta y asi poder mejorar dia a dia la

calidad del servicio que brinda el Centro de Automatizaciéon de Contactos.
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PRONOSTICO DE LA DEMANDA

De cada usuario que sale satisfecho regresan dos, pero de cada insatisfecho, el servicio
pierde ocho, segin estudios de la industria de servicios. Por eso, en la satisfaccion del

usuario y del ciudadano estara el éxito de este servicio que presta la Municipalidad.

Teniendo en cuenta los resultados de la investigacion de mercado, tanto los objetivos,
(representados por las respuestas de los entrevistados) como los subjetivos (percibidos en
las respuestas de la encuesta) podemos afirmar que el servicio contard con una demanda de
4187 consultas mensuales, las mismas estaran conformadas por todas aquellas consultas

telefonicas que se realicen al Servicio 120 como asi también aquellos contactos en la Web.

Este resultado fue obtenido luego de realizar una encuesta al 10% del total de la muestra
usada para la investigacion de mercado (740%10%).
A estas 74 personas se les consultd en un mes que cantidad de veces llamarian al 120 e

ingresarian al Sitio Web para realizar consultas o gestiones, y el resultado es el siguiente:

Personas Llamadas y consultas / mes

28 70 1960

15 56 840

12 41 492

10 40 400

9 55 495

74 262 4187 Contactos mensuales
Consultas/ mes 4187 56,58108 Promedio de consultas
Personas
encuestadas 74 por dia

A este resultado hay que sumarle el porcentaje representado por el crecimiento poblacional
de la ciudad de Pergamino y las fluctuaciones de la poblacion. Ademas del crecimiento
poblacional, se considera, tomando una actitud mas pesimista, un porcentaje de prevision
estimativo representado por aquellas personas que no acepten el servicio, debido a diversas

razones, tales como:
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*Percepcion incorrecta de los atributos del servicio: al no lograrse el posicionamiento
deseado a través de las actividades de comunicacion.

*Hébitos de consultas: muchas personas no priorizaran el tiempo y la comodidad,
realizando las habituales consultas y gestiones municipales en forma personal en el Palacio

Municipal.

Ademas, para hacer un prondstico mas completo atn, para estimar la demanda del servicio
se tendran en cuenta cifras y estadisticas tomadas de otros servicios sustitutos ya puestos en
marcha y que de algin modo tienen alguna similitud con este Contact Center. Por un lado
se tendran en cuenta el nimero de visitantes diarios de las paginas Web existentes a nivel
local, la cantidad promedio de periddicos locales vendidos por dia, la cantidad de afluencia
de publico que acude tanto personal como telefonicamente por dia a oficinas publicas por
distintos motivos; y por ultimo la cantidad de de visitantes promedio que ingresan al sitio
de Internet oficial de la Municipalidad de Rosario, con el fin de tener una referencia de la
misma naturaleza con respecto al tipo de servicio que pretendemos ofrecer, al publico al

que esta orientado y desde que figura local se ofrece.
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CONTROL

Como todo servicio se perciben los resultados que el mismo ofrece una vez ya consumido,
mas aun teniendo en cuenta que éste se lanza por primera vez en este mercado, los
controles a realizarse seran permanentes y en forma sistematizada para poder comprender
su desarrollo constante

La Secretaria General debe ser capaz de percibir las diferentes situaciones que puedan
presentarse en el desarrollo de la actividad y asegurar que la prestacion del mismo
responde a los pardmetros establecidos en el plan de diferenciacion de gestion y
fidelizacion. Se deben percibir los posibles cambios del servicio que estén desalineadas con
los objetivos de este plan, una vez detectados los mismos deben ser analizados y corregidos
para su buen desempeio.

La Secretaria General debe estar atenta a que los objetivos fijados en el Plan se estén
cumpliendo los objetivos planteados, evaluando su desempefio y asi poder determinar las
causas de las desviaciones en el caso de que las hubiera. Luego, realizar acciones
correctivas para cerrar las brechas entre los objetivos y el desempeio real. Puede ser que
modifiquen los programas de accion e incluso los objetivos, si fuese necesario adaptarlos
Se propone que el control se realice de la siguiente manera: Secretaria General es la
autoridad Municipal responsable del servicio. Dentro de sus actividades se incluirdn las de
control. Mensualmente realizard reuniones en las que participaran supervisores del servicio,
el responsable de Protocolo, Prensa y Difusion, y el responsable del Departamento de

Soporte Informatico y Telecomunicaciones para debatir acciones a seguir.

Cada uno de ellos presentara un informe escrito en el que se incluiran por un lado planillas
de seguimiento de sus actividades y a su vez evaluaciones de los diferentes sectores
involucrados.

Los objetivos de estas reuniones seran: evaluar el desempefio de las personas encargadas de
realizar tareas dentro del servicio. Evaluar el grado de aceptacion por parte de los
ciudadanos que acceden al servicio. Evaluar si la prestacion del servicio responde a
diferenciar la gestion de este gobierno y a la fidelizacion por parte de los usuarios. Evaluar
la efectividad de la comunicacion: a partir de los diferentes sucesos municipales, se

conoceran los datos y gestiones mas consultados identificando aquellos de mayor interés y

90



repercusion para el ciudadano. También se verificara continuamente la percepcion que los

ciudadanos tengan del servicio de modo que se pueda lograr el posicionamiento buscado.

Control del Recurso Humano

Se realizaran informes personalizados para que cada Supervisor pueda configurar los

asesores y computadoras que desee supervisar.

** Supervision en tiempo real de Asesores por GRUPO:
e Numero de asesores en servicio, libres, y ocupados del grupo.
e Numero de llamadas en espera y tiempo de espera maximo.
o Estadistica del dia en curso del trabajo del grupo.

e Detalle de cada uno de los asesores del grupo.

Llamadas abandonadas antes de ser atendidas.

** Supervision de Asesores.
e Estado de sus llamadas. (en espera, en conversacion, etc.)
e FEstado de la computadora (indicando que estd realizando en cada momento el
asesor).
e Tiempo que lleva en el mismo estado. (Conversacion, espera, tiempo dedicado a

llevar a cabo trabajo administrativo, etc.)

Ademads, desde la computadora de se asocia una linea telefénica de modo que desde la
pantalla de supervision se pueda:

e Llamar al terminal telefonico del asesor seleccionado.

e Escuchar el llamado en curso del asesor elegido.

e Poner a grabar el la conversacion del asesor de manera sorpresiva para evaluar su

desempeio en la funcion.
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Control de Contenidos

Sera responsabilidad de el departamento de Prensa y Difusion de la Municipalidad asegurar
un correcto seguimiento y elaboracion de un informe mensual el cual de a conocer el grado
de participacion por parte de las diferentes Secretarias Y Dependencias municipales en la
medida que se vayan sucediendo acontecimientos relevantes para poder incluir en la base
de datos.

El informe debera incluir datos como: ultima informacion facilitada para volcar al sitio,

puntualidad en la entrega, informacién completa, etc.

Control de los Recursos de Soporte

El Departamento de Soporte Informatico y Telecomunicaciones debera realizar un informe
mensual el cual contenga un cronograma de coémo se han sucedido las distintas
actualizaciones de datos en la base, las revisiones del servidor de Internet y tareas de

mantenimiento y el monitoreo de la central telefonica.
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ANEXO 1.

Marketing Politico

El mismo Barranco, describe las técnicas aplicadas en el marketing politico las cuales son:
Investigacion del mercado politico. Analizando lo que el mercado necesita, lo que solicita
de los politicos y hacia donde va, de esta investigacion se determina el perfil del lider, el
programa y el medio publicitario mas adecuado a cada segmento -electoral.
1. Técnica o politica del producto. De las ideas de los electores deberan surgir ideas para
realizar los programas de trabajo y saber cual es el perfil del candidato a elegir.
2. Técnica de venta politica. Son las acciones que el candidato realiza para convencer al
mercado electoral y obtener su voto, apoyado de los medios de comunicacion.

3. Publicidad politica. Es suministrar informaciéon adecuada para que el elector pueda decir

por quien votar.

Este tipo de marketing tiene un manejo del producto que es politico, ya sea el candidato,
partido politico o un programa, a través de la imagen con el estudio de las actitudes y
expectativas de la sociedad.

La utilidad del marketing politico, se vincula para alcanzar el éxito de una campafia
politica, ademas de la necesidad de utilizar los medios de comunicacion, para el estimulo de
la ciudadania.

El marketing Politico se divide en dos tipos que son: Marketing electoral y Marketing

social.

o Marketing Electoral
El marketing electoral se subdivide en tres ramas de acuerdo al mismo autor.
El marketing electoral orientado al producto.- esta actividad hace que el candidato se vea
como un producto que necesita una exposicion masiva para incrementar la conciencia del
publico a través de su existencia. Esencialmente este tipo de marketing electoral se usa

cuando el candidato es un héroe o alguien que ha realizado algo a favor.
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El marketing electoral orientado a la venta.- Este tipo de campana electoral es muy comun
en un pais en vias de desarrollo, donde el candidato no le interesa cumplir con sus promesas
que postulo durante su campafia, fundamentalmente el marketing electoral esta orientado a
la venta, promocion y distribucion de la imagen del candidato, a través de los medios
masivos de comunicacion, su objetivo radica inicamente en ganar la eleccion con cualquier
tipo de promesas, manipulacion o engafio, por lo tanto el candidato no esté interesado en la
satisfaccion de los votantes que lo eligieron.

El marketing electoral orientado al mercado.- Se basa en la satisfaccion de los electores,
realizando estudios de opinidn antes de la campafa para trabajar en su publicidad, también
realiza estudios durante el gobierno del candidato para reconocer el grado de cambio de la
opinion publica. Su objetivo no es el de ganar la eleccion, sino el de conservar e
incrementar la imagen del partido, que es un aspecto importante a que se realizan estudios
después de las elecciones usando a la opinion de las politicas publicas como
retroalimentacion y modificacion del nuevo candidato para incrementar la participacion del

marketing electoral.

Entonces la mercadotecnia electoral presenta al candidato para que la sociedad lo conozca

en su forma mas atractiva a través de una buena imagen y un buen perfil.

Estudio de Mercado para un Plan de Marketing Politico

La investigacion de mercado tiene como objeto analizar lo que los ciudadanos necesitan,
estudiando sus limites, necesidades, y consecuencias de sus acciones junto con el impacto
de las tareas de gobierno.

Para poner en practica el estudio de mercado existen diferentes procedimientos de
investigacion, los cuales son:

Observacion directa. Se basa en contemplar y analizar hechos que ocurren sobre un
determinado tema, como por ejemplo la opinién que se tiene sobre una obra o accidon
determinada que haya sido producida por el gobierno. Este tipo de investigaciéon muestra
datos objetivos y demuestra actitudes y motivaciones hacia un determinado partido politico
o grupo en el poder.

Encuesta por correo. Esta técnica consiste en someter a la persona elegida a un

cuestionario que es enviado por medio del correo, el cual esta integrado por una carta de
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presentacion donde se explica las causas o motivos por los que se solicita la colaboracion
de la ciudadania, seguida por un cuestionario que es claro y generalmente de preguntas
cerradas para facilitar la informacién requerida, por ultimo debe incorporarse a la encuesta
un sobre para su envio.

Encuesta telefonica. Es un método répido para obtener informacién sobre algin tema en
especifico.

Panel de ciudadanos. "Es un grupo de ciudadanos, cuidadosamente seleccionado, que
integran una muestra representativa de la poblacion, que se compromete a registrar por
escrito ciertos datos y comunicarlos periddicamente" (Adaptado de Barranco, 1997: 38)
Entrevista personal. De esta forma de investigacion se obtiene la informacion de un
ciudadano. Al realizar una entrevista personal se toma en cuenta a todo tipo de personas y
es adaptable al entorno social en donde se desarrolle, aparte de que obtiene un alto

porcentaje de que la entrevista se conteste con sinceridad.

Desarrollo de Marketing: Investigacion del mercado politico

Definimos la investigacion del mercado politico como el analisis metodico de los distintos
segmentos o grupos sociales que lo integran, asi como de todos aquellos factores que
puedan modificarlos fisica, psiquica, econdmica y socioldgicamente, en el espacio y en el
tiempo.

De los estudios de zona y del analisis previo de ciudadanos, principalmente, se determina el
universo o poblacion sobre la que va a incidir el sondeo. A través de los coeficientes
estadisticos adecuados, se obtiene la muestra representativa que va a ser estudiada.
Por otro lado, de los estudios documentales, o de un objetivo especifico, se obtiene el
cuestionario o cuestionarios que van a ser utilizados en la investigacion.

Preguntando con estos cuestionarios a la muestra representativa determinada, y tabulando
los datos extraidos de ellos, se obtiene el informe final del estudio o resultados de la

investigacion, que seran utilizados como elementos basicos del plan de marketing politico.
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-Procedimientos de Investigacion del Mercado politico

En marketing politico se pueden utilizar, principalmente, cinco métodos concretos que ya
mencionamos y que describiremos:

1. La observacion directa.

2. La encuesta por correo.

3. La encuesta telefonica.

4. El panel de votantes o de electores.

5. La entrevista personal.

De estos procedimientos de investigacion, ninguno es perfecto y, muchas veces, hay que
utilizar dos o mas para complementarlos. Lo importante es determinar con claridad los
objetivos que se persiguen y, como consecuencia, elegir el método o métodos adecuados

para ello.

Marketing Social

La mercadotecnia no lucrativa abarca casos tan dispares como la venta de educacion
(colegios, juntas escolares), cuidado a la salud (hospitales), filantropia (ayuda al nifio) sin
dejar atrés a los mercadologos que también persiguen distintos objetivos: quizads deseen que
se conozcan algo o provocar una respuesta como puede ser por ejemplo, unirse a una
campafna masiva de vacunacion. Quizés deseen el cambio de cierto comportamiento o
cambiar una creencia basica.

Para que el disefio de estrategias de cambio social sea efectivo, los mercaddlogos sociales
pasan por un proceso normal de planeacion de mercadotecnia. Primero definen el objetivo
del cambio social. Analizan los enfoques de comunicacidén y distribucion que podrian
impedir ese comportamiento. Desarrollan un plan de trabajo y establecen la organizacion
que desarrollaran dicha actividad.

Por ultimo, evaltian, y si es necesario modifican el programa para que surta los efectos

deseados.

Como en cualquier otro tipo de escenario, el éxito del Marketing Social se basa en
encontrar el socio adecuado y trabajar en proyecto en comun que responda a las dos partes

implicadas, aunque el objetivo de cada uno de los socios sea distinto.
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Los organismos no lucrativos necesitan utilizar los métodos y técnicas de la mercadotecnia
para obtener sus objetivos particulares.
Las cuatros variables de la mercadotecnia se aplican en cada caso, adaptandolas, desde
luego, al problema especifico en cuestion.
Resulta dificil y tedioso tratar de introducir en las mentes de las personas que estan al frente
de estos organismos la idea de aplicar los métodos de la mercadotecnia.
Las criticas que el publico hace cuando alguno de los organismos no lucrativos emplea
campanas publicitarias son:

1. Lapoblacion siente que se estd malgastando el dinero publico.

2. Califican la mercadotecnia como una intrusa en sus vidas privadas.

3. Consideran la mercadotecnia como un instrumento manipulador.

-Marketing de Relaciones

Desde la década de los 90 del pasado siglo, los conceptos de marketing tradicional fueron
sustituidos por los del marketing relacional. Hoy, adquiere una importancia extraordinaria
el manejo de relaciones con cada uno de los grupos implicados en el &mbito organizacional
y en especial con los clientes como razén de ser del negocio turistico. El cliente es cada vez

mas exigente y vivimos en un mercado mas que competitivo.

El marketing de relaciones se presenta como el nuevo paradigma de marketing, y supone
una aplicacion en el objeto de estudio del mismo, del intercambio aislado a las relaciones
de intercambio, que afecta tanto a la teoria como a la practica de la disciplina. Segun

(Santesmases, 1999)

La Estrategia Relacional determina y revela el propodsito de la organizacion en términos de
objetivos relacionales, sus programas de accion y prioridades en la asignacion de recursos
con la intenciéon de lograr una ventaja sostenible a largo plazo. Para su elaboracion
debemos identificar, en primer lugar, aquellas areas de negocios, productos y servicios en
las que aplicaremos la estrategia relacional. Una decision que parte de la identificacion de
dicha necesidad y lleva pareja una forma diferente de hacer negocios para la que nos

tenemos que sentir plenamente capacitados y decididos.
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La capacitacion para el cambio va mucho mas alld que la imparticién de un curso con una
metodologia mas o menos participativa (estudio de casos, simulaciones, trabajos en grupos,
etc.), debe incidir directamente en las actitudes y sentimientos de las personas, en su escala
de valores. Debe estar dirigida a cambiar en las personas su forma de actuar, de pensar y su
forma de ver las cosas. Por tanto, ha de actuar sobre sus actitudes, sobre sus
predisposiciones hacia las cosas, hacia las otras personas, hacia su trabajo y hacia su
organizacion. Pero, una cuestion debe estar bien clara: Un proceso de cambio de actitudes
debe hacerse siempre escalonada y progresivamente para conseguir que las personas vayan
interiorizando, a veces sin darse cuenta, una nueva manera de ver las cosas. Esto les
permite variar su forma de observar, de analizar y de interpretar todo aquello que ocurre en
su entorno profesional. Les va preparando poco a poco para asimilar y aceptar el cambio. A
partir de ahi, son capaces de ver la necesidad del cambio por si mismos y no como algo

impuesto.

;Como y cuando utilizarlo?

Los principios de la venta personal tradicional estdn orientados hacia transacciones, es
decir, su proposito es ayudar a vendedores a cerrar una venta con un cliente.

Hasta la entrada en la crisis, muchos empresarios pensaban que no importaba perder un
cliente porque no le resultaria dificil a la empresa sustituirlo por dos nuevos. La realidad
actual muestra que resulta muy costoso conseguir nuevos clientes y todavia mas quitarselos
a la competencia. Esta afirmacion resulta especialmente valida para paises de economia
desarrollada. En los paises en vias de desarrollo puede resultar mas facil la conquista de
nuevos clientes ya que, a medida que la economia de dichos paises se desarrolla, crece la

renta per capita y, consiguientemente, las posibilidades de demanda de los individuos.

El marketing de relaciones no es apropiado para todo tipo de clientes y situaciones. El
marketing de transacciones es mas apropiado para clientes que tienen un corto horizonte
temporal y que dejan, ademas, poco margen en la operacion. Sin embargo, el marketing de
relaciones es mas apropiado cuando el intercambio es con clientes de compras repetitivas y,
por lo tanto, con un horizonte de largo plazo. Cuanto mayor sea el margen aportado por los
clientes, mas conveniente sera practicar niveles mas elevados en la relacion, llegando, si se

estima conveniente, a la relacion a nivel de socio.
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Por otra parte, pueden considerarse las relaciones internas mantenidas con los empleados,
departamentos funcionales y unidades de la instalacion, basadas sobre las caracteristicas
principales del marketing interno: la motivacion global de los trabajadores para aumentar la
productividad global mediante un intercambio de oportunidades que incluya elementos
tales como la satisfaccion en el trabajo, la participacion y el desarrollo de la autoestima.
Para implantar una estrategia relacional en la empresa es fundamental y primordial el apoyo
al 100% de la direccion asi como la efectiva comunicacion de la misma al resto de
empleados. El proceso no es nada facil pues significa un cambio de mentalidad y actitud
orientada al cliente.

Todo ello lleva consigo la optimizacion de todos los procesos relacionados por lo que

directamente estamos influyendo en los costos y la eficiencia.

Internet como herramienta para el Marketing Relacional

Dicha orientacion hacia el futuro exige conocer no solo las bases de la competencia actual,
la posicion competitiva actual del negocio sobre el conocimiento de la satisfaccion de los
clientes y la accion para alcanzar una posicion perdida. Se trata de transformar las reglas
del juego, basados en la idea de desarrollar hoy las competencias esenciales que garanticen
la posicion deseada para el futuro. Una competencia esencial es la integracion de un
conjunto de calificaciones y tecnologias que contribuyan realmente a la prosperidad a largo
plazo de la Institucion.

Segin Romero Lamoru, en la era de Internet, el Marketing se orienta a utilizar al maximo
las potencialidades de esta tecnologia para llevar a cabo un marketing relacional eficaz y

mas eficiente, empleando para ello herramientas de gestion de relaciones con los clientes.
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MARCO LEGAL

La informaciéon de este sitio estard respaldada bajo el marco de la Ley 11.723 Ley de
Derecho de Autor, con lo cual se cumplird con las leyes aplicables del Copyright

Todos los programas a utilizarse contardn con las licencias legitimas, garantizando la
fiabilidad de los mismos.

Como principal objetivo garantizar la calidad y confiabilidad de la informacion a través de
sus bases de datos, sustentados tanto en informacion recibida de las empresas de
telecomunicaciones como en la que acopia en su propio departamento de investigacion.

Sus bases de datos han sido creadas para generar contactos personales y de negocios en la

comunidad local, en la region, en el pais y en el resto del mundo.
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ANEXO 2.
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Secretaria de

Notificaciones

Gobierno
Secretaria de Gobierno Subsecretaria de Control Comunal
|ttt et P 1
[ | | : [ [ |
. . H
Dir. de Dir. de Direccion : Dir. Dir. Direccién
Asuntos Asuntos de ! Transito y | | Inspeccion de
Legales Rurales Gobierno l Transporte | [ Ciudadana || Seguridad
1
1
|
Dpto. Procuracion | Delegaciones Dpto. Adm.  +—Dpto. Controlador Dpto. de Dpto. Adm.
Administrativa — Legaly : urbano Transito Legaly
e 1 o
Técnico :—Dpto. Habilitaciones Técnico
) : Dpto. de Dpto. unico de
Division Unica de : transporte Inspeccion
1

|—Div. Adm. y Control

'—Div. Vialidad Rural

Entrada

— General

Div. Archivo

| Div Mesa |—DivrAdmA Terminal

| de Omnibus

102

1
I—Dpto. Adm. Cementerio




Economia y Hacienda

Secretaria de

. . Direccion ) . Dir. Direccién
Teso.re.rla Contaduria I Direccién de Sist C
Municipal Municipal ner. Presupuesto Semas y ompras y

Municipal Computos | |Suministro
I—Dpto. Contable Dpto. L Dpto. de — Dpto.de
Fiscalizacion Elaboracion Investigacion
Tributaria ejecucion y y desarrollo
Dpto. control
Operaciones presupuestario
Tributarias
|I—Div. Crédito | Div. Produccié
Publico Div. Emision y Distribucion 1v. Froduccion
) ) Div. Comercio y Tasas Menores ] o )
_Dalt\:'.iﬁ(e)ﬁ;ztm Div. Marcas, Guias y Senales — Div. Administrativa
i/[unicipal Div. Descentralizacion Tributaria
Div. Atencién al Contribuyente
Secretaria de Salud y
—— Accion Social Consejo
anificacion -
Estadistica y Municipal del
Monitoreg === = = =rmmrmim = S -{ Discapacitado

Subsecretaria Salud Publica

Subsecretaria Accion Social

Administrativa

|_Dpto.
Epidemiologia y
Prevencion

| Dpto. Procuracion

|
Dir. De
Control
Sanitario

I—Dpto. de

Dpto. de
Bromatologia

Accion Social

Dpto.

Dir. Dir. Direccion
Accion Cultura y de
Social Educacion|| Deportes
—Dpto. de Dpto. Cultura

Educacion

Div. Vialidad Rural

—Div. Juventud
—Div. Minoridad
—Div. 3era Edad

103




Secretaria de Obras y

Servicios Publicos

Planificacion,
Administracion y
Control

Subsecretaria Servicios Publicos

Dir. De D1r.. De .Dlr' . || Dir. Obras|| Dir. de Plan. y
QObras Servicios Edificacion Publicas Desar. urbano
Sanitarias Publicos y Catastro Ambiental
Dpto |_Dpto. de Higiene —Dpto. Catastro Dpto. De Dpto.
M oL Urb Proyectos y Planificacion
antenimiento y rbana Ob Urb
abastecimiento de ialidad Dpto. Obras s e
agua — Dpto. Vialida Particulares
Urbana — Dpto. De Dpto. De
Infraestructura Gestion
| Dpto. o — Dpto. Parques y Urbana Ambiental
Mantenimiento y Jardines
abastecimiento de I— Dpto. Electrotécnico —Ppto. De Tierra
cloacas

y Viviendas

|_Div. Control de
Calidad

— Div. Mantenimiento
Edificios Municipales

104



Secretaria de Produccion y
Desarrollo Econdémico

Dir. de Dir. de Comercio
Promocion Exterior
Industrial y

Turismo

Dir. De
Empleo

Direccion de Recursos Humanos

Personal

|~ Personal

Laboral

105

|__Dpto. de Desarrollo del

Div. Administracion del

|__Div. Seguridad e Higiene




ANEXO 3. Prototipo de Sitio Web
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