o
\/
arcy

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

S i _'. SR A;.f_x > .“

Reporte Fi a

Dorian del Carmen Corona Baldo

Catélogo de Servicios del Departamento de
Desarrollo Social del H. Ayuntamiento de
Fortin de las Flores

Av. Universidad No. 350, Carretera Federal Cuitlahuac - La Tinaja
Congregacién Dos Caminos, C.P. 94910. Cuitldhuac, Veracruz
Tel. 01 (278) 73 2 20 50

o, www.utcv.edu.mx
.7:‘1’@ VER Educacién S
i —

SECRETARIA DE EDUCACION

{1 veracauz

—




N
0’ k) Universidad Tecnologica del Centro de Veracruz
cVv

Universidad Tecnoldgica del Centro de Veracruz

Programa Educativo
Ingenieria en Desarrollo e Innovacién Empresarial

Reporte para obtener titulo de
Ingenieria en

Desarrollo e Innovacidon Empresarial

Proyecto de estadia realizado en la empresa
H. Ayuntamiento de Fortin de las Flores

Nombre del proyecto
“Catalogo de Servicios del Departamento de Desarrollo Social del H.
Ayuntamiento de Fortin de las Flores”

Presenta

Dorian del Carmen Corona Baldo
Cuitldhuac, Ver., a 18 de abril del 2018.



N
0’ k) Universidad Tecnologica del Centro de Veracruz
cVv

Universidad Tecnoldgica del Centro de Veracruz

Programa Educativo
Ingenieria en Desarrollo e Innovacidon Empresarial

Nombre del Asesor Industrial
Lic. Omar Ivan Moreno Morales

Nombre del Asesor Académico

A.A. Ramon Vallejo Gallego

Jefe de Carrera
M.A.l. Carlos Alberto Ruiz Lopez

Nombre del Alumno
Dorian del Carmen Corona Baldo



Catalogo de Servicios del Departamento de Desarrollo Social del H.
Ayuntamiento de Fortin de las Flores

AGRADECIMIENTOS

A mi mama.

Gracias por darme el don de la vida y ensefiarme a ser fuerte y saber discernir entre el bien
y el mal. Gracias mama porque me diste el mejor regalo y es tenerte a mi lado. Me
ensefaste que debo volar tan fuerte pero siempre sin perder el suelo, y hoy que he llegado
hasta etapa que parecia eterna, me llena de gusto poder decir que aun estas a mi lado para

poder ver este logro en mi vida.
A mi padre.

Gracias papa por darme lecciones de vida, lecciones en donde me has ensefiado que soy
rica sin saberlo, por tener un padre luchador como ta que siempre se ha partido el lomo para
gue esta etapa esté a punto de llegar al final, sin ti nada de esto hubiera sido posible y no
solo por mantenerme econémicamente, sino también por mantenerme siempre de pie, tu

fuerza y tu lucha han sido la mejor ensefianza que me has podido dar.
A mis hermanos.

Sin duda alguna ustedes fueron los mejores amigos que tuve desde pequefia y siempre los
he visto asi. Sé que quiza no sea la mejor hermana o no pueda a veces alentarlos o incluso
SOy grosera, pero también esta meta es para ustedes, por siempre apoyar cada decision de
mi vida, sin importar si es buena o mala, ustedes siempre han estado ahi para sostenerme,

como viejos robles de madera. Estos agradecimientos también son para ustedes hermanos.
A mi hija.

Me cambiaste la vida en un instante para poder hacerme fuerte, valiente y sacar lo mejor de
mi. Esta meta es totalmente para ti, por ti es que hoy me siento orgullosa de haber llegado
hasta aqui, porque te lo mereces lo mejor de este mundo. La universidad fue la etapa méas
dificil de mi vida, pero siempre fuiste y seras el principal motor para poder terminarla. Sin ti
hubiera tirado la toalla muy rapido. Gracias hija por ser la fuerza que me impulsa a seguir

adelante.

Dorian del Carmen Corona Baldo 1



Catalogo de Servicios del Departamento de Desarrollo Social del H.
Ayuntamiento de Fortin de las Flores

RESUMEN

Para que un gobierno pueda ser recordado como uno de los mejores, debe de generar un
gran impacto en la ciudad o regién que se encuentre. Por ello es importante que el gobierno
gue se encuentre gobernando una ciudad, en este caso Fortin de las Flores, tenga
comunicacion con cada uno de los departamentos que se encuentren al servicio de la
comunidad y que persiguen un fin, brindar los mejores servicios a todos los ciudadanos que

viven se encuentran en el municipio.

Muchos de los servicios que se ofrecen en los municipios estan obsoletos y fueron
actualizados durante los sexenios anteriores, es por eso por lo que se debe de actualizar el
catalogo de servicios que se ofrecen actualmente para que la comunidad conozca y tenga
mas oportunidades a ser acreedores de algun apoyo que se estd ofreciendo de manera
federal y estatal. El catdlogo de servicios contiene la descripcion de cada uno de los
servicios y sus requerimientos para que se puedan evaluar a las personas que desean
contraer el servicio. Dicho catalogo ha sido consultado en paginas oficiales del gobierno de
México y el gobierno estatal, determinando cuales son los servicios a los que son

acreedores los habitantes de la ciudad de Fortin de las Flores.

Para que la ciudadania se atendida existe un departamento de Desarrollo Social que se
encarga de atender los recursos econdmicos otorgados por el gobierno federal a cada uno
de los municipios y que van dirigidos a toda la poblacion y la mayoria de estos tramites son
de acceso gratuito. Es importante que el departamento de Desarrollo Social lleve el control
de cada uno de los servicios que se ofrecen y que ademas estén en constante comunicacion
con el gobierno federal y se puedan mejores los sistemas que se ofrecen, comparando uno
con el otro. El personal del departamento de Desarrollo Social debe de estar capacitado
para poder ofrecer los servicios, pero como cualquier producto o servicio que se esté
ofertando se debe de considerar atender al cliente que en este caso son los ciudadanos de

Fortin de las Flores.

Se deben de detectar las necesidades de implementar un programa de capacitacion para el
personal, ya que muchos servicios se han actualizado y no se han dado a conocer los
nuevos requerimientos de cada uno, solo al personal de este departamento que tiene a su

cargo a toda la poblacion. El programa de capacitacion sera impartido por personas
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exteriores a los departamentos de las oficinas del palacio municipal, con el propdsito de que
las personas aprendan desde el punto de vista de personas que no estén involucradas con

algun partido politico y no se causen controversias entre los mismos trabajadores.

Por altimo, el personal del departamento debe de evaluar su desempefio durante el proceso
de seleccién del mercado a los que se dirige cada uno de los servicios, asi como también el
éxito que tendrd la capacitacion y evaluar los beneficios que se traera la implementacion y el

disefio del nuevo catalogo de servicios dentro del municipio de Fortin de las Flores.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

Para poder obtener un indice alto de control para una ciudad, en este caso la Ciudad de
Fortin de las Flores, es importante mantener un orden para que la administracion actual
logre alcanzar los objetivos necesarios para que siga funcionando como hasta ahora lo ha
hecho. Como bien se sabe los propdsitos de las oficinas de ayuntamiento de cualquier
municipio es brindar el mejor servicio para los ciudadanos, para obtener un indice mejor de

atencion al cliente con los productos y servicios que se ofrecen.

Asi mismo el capital humano es un elemento indispensable para el desarrollo de cualquier
municipio, es decir, uno de los factores mas importantes para la organizacién, puesto que
este contribuye a las utilidades que se obtienen. En el caso de una administracién de

ayuntamiento es necesario obtener como utilidades la respuesta cotidiana de la poblacion.

Sin embargo, la optimizacion de este factor conlleva la aplicacion de muchas técnicas, tales
como planes de carrera, motivacion del personal, adiestramiento, capacitacién, entre
muchos otros. La optimizacion de dichos recursos influye de manera positiva en el estado
de la empresa, con el propésito de mejorar las condiciones de trabajo para los
colaboradores y asi mismo la obtencién de ganancias. No obstante, la toma de decisiones
que se tengan dentro de la atencién con los clientes debe de ser atendidas por los

encargados de cada puesto.

Para que los ciudadanos puedan ser atendidos de mejor manera es esencial que los
empleados de dicha administracion conozcan cada uno de los productos y servicios que
ofrece el ayuntamiento, no solo conocimiento de manera verbal, sino también tener un
documento que respalde cada uno de estos servicios para brindar un servicio completo a los

demas.

Como bien se sabe la ciudad de Fortin de las Flores siempre ha sido catalogada como una
prospera y tranquila, una de las mejores ciudades llena de flores y frutos en el estado de

Veracruz.

El presente trabajo presente cada uno de los factores para poder mantener la posicion del
estado como hasta el momento, y sobre todo brindar las mejores prestaciones del municipio

a todos los ciudadanos, que precisamente ese es el motor principal del ayuntamiento.
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1.1 Estado del Arte

Analisis de mercado

Objetivo de la investigacion. conocer la actitud de trabajo del personal creativo de esta
agencia. conocer si los estilos de direccion utilizados por el gerente son adecuados y

otorgan un clima propicio de trabajo. (Malhotra, 2008)

Antes de comenzar a trabajar en la elaboracion del catdlogo de productos y servicios se
debe de considerar hacia que mercado va dirigido. Si bien se sabe, es cierto que todo
tramite esta disponible para cada uno de los que habitan la ciudad de Fortin de las Flores,

pero hay personas que no pueden hacerla por si solo.

El mercado atendido se define como el mercado en el que la empresa va a competir para
satisfacer a un publico objetivo determinado. (Best, 2007)

Este mercado es el que hara uso de los servicios que necesite. Como bien fue mencionado,
el personal debe estar capacitado, pero en buen sentido deben de conocer a quienes van a
atender, es decir; que edad tienen, a que se dedican, clase social, educacién, y otras

caracteristicas mas.

La tarea de investigacion relacionada con el analisis de mercado es la valuacion de
oportunidades, que consiste en recopilar informacién del mercado para pronosticar cambios.
Las compafiias reunen informacién relevante para las tendencias macro ambientales
(politicas y normativas, econdmicas, sociales, culturales y tecnolégicas) y evaltan la

influencia de dichas tendencias en el mercado del producto. (Joseph F. Hair, 2004)

El ayuntamiento del municipio conoce muy bien la ciudad y los entornos, sobre todo el
econdmico y el politico, por ello deben de saber muy bien dar la informacion necesaria para
gue los ciudadanos no tengan ninguna duda de lo que requieran. También es verdad que
constantemente muchos tramites de primera mano son electrénicos, el personal debe de
atender y especificar correctamente el uso de maquinas y dispositivos que requieran el uso

de forma tecnoldgico.
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“La segmentacion de mercados consiste en la division en grupos internamente homogéneos

y heterogéneos respecto a los demas grupos.

Para encontrar la estrategia de marketing mas efectiva y adecuada para nuestra marca,
debemos seleccionar un criterio de segmentacion. En este proceso analizamos las
necesidades y comportamientos de cada uno de los segmentos y detectamos las

oportunidades de marketing que puedan ofrecernos” (Kotler, 2006)

Como se menciond anteriormente cada vez el estado de Veracruz y otros municipios como
el de Fortin de las Flores van creciendo de manera impredecible, por consiguiente, muchas
veces no se tiene un control exacto de cuantos servicios de natalidad se presentan al afio,
sino precisamente hasta el cierre de afio para poder actualizar esos datos al INEGI, por ello
se necesita conocer especificaciones del mercado, cada estrato debe de ser capacitado de

manera especial.
La seleccidon del mercado meta debe de tener dos principales caracteristicas:

e La congruencia y la compatibilidad con la razén de ser de los objetivos y el
posicionamiento deseado de la organizacién y de sus productos.
o Necesidades o deseos insatisfechos que en cierta forma aseguren que nuestro

producto, servicio o propuesta podra tener respuesta ahi. (Kirchner, 2010)

Una vez que se determinen las caracteristicas de cada uno de los servicios que deben de
tener en el catdlogo de productos, la seleccion del mercado debe de tener en cuenta que
algunos de estos servicios tienen mas demanda que otros, debido al segmento al que van
dirigidos. Cuando el lanzamiento del catalogo sea evaluado, estas caracteristicas anteriores

deben de tener un resultado positivo y debe de generar los impactos determinados.
Estrategias y tacticas para el lanzamiento del catalogo

Para que la implementacién del catalogo de productos es necesario medir el impacto que va
a tener, posteriormente se deben crear ciertas estrategias para que el mismo tenga éxito de

la manera en que se publique, ya sea digital o en fisico.

Las estrategias empleadas en el lanzamiento de una innovacion suelen ser decisivas para el
éxito de ésta. A pesar de su trascendencia, existen escasos trabajos empiricos sobre el

tema. En la mayor parte de éstos, las decisiones de lanzamiento se han clasificado en dos
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categorias: estratégicas y tacticas. En este papel, se analizard la influencia de las decisiones
estratégicas de lanzamiento (producto, mercado, competitivas y organizativas) sobre el
resultado de un nuevo producto. La investigacion se realiz6 con datos sobre lanzamientos

de nuevos productos en el sector agroalimentario espafiol. (Ana Garrido Rubio, 2001)

Como podemos ver una estrategia y una tactica son diferentes, pero ambas son importantes
cuando se debe implementar algun producto o servicio. Se deben de separar cada una de

ellas para evitar que haya confusiones en el disefio de cada una de ellas.

Una t4ctica suele ser el resultado de una estrategia destinada a la resolucién de algun
proceso, una problematica o una situacion que requiere del disefio de una propuesta para
poder implementarla durante dicho proceso. Esta debe de dar un resultado positivo y como
todo proceso debe ser dirigida con una serie de pasos que deben de ser descritos durante la

elaboracion del proyecto destinado. (Morales, 2004)

Durante la elaboracién e implementacion del catalogo de servicios que se ofreceré para la
ciudadania de Fortin de las Flores, las estrategias serdn muy sencillas y deberan de llevar
un cierto orden, sin embargo, para que las estrategias se puedan llevar a cabo, se debe de
determinar ciertas tacticas que sirvan de sustento. Es importante que estas tacticas se
mantengan en constante cambio durante la evaluacion de los resultados que presente el
catalogo, asi como las estrategias a seguir, para poder mejorando el servicio que se ofrece

en el Desarrollo Social.
Catalogo de productos

Un catalogo de productos y servicios es una herramienta que sirve para poder identificar lo
que la organizacion ofrece. Es de gran utilidad como primer pasé identificar el giro de la
empresa y cudl es el mercado que abarca, asi como también definir para quien va dirigido el
catdlogo. Considerar herramientas necesarias para implementacion del catalogo.
(Constantino, 2012)

Una vez que la investigacion y el estudio de mercado se llevan a cabo se procede a dar
inicio para que se consideren todos los servicios y productos que se ofertan dentro de las
instalaciones del palacio municipal de Fortin de las Flores. Este catadlogo debe de ser

disefiado de manera correcta, una vez que el catalogo se elabore y sea aprobado por el
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director general, se debe de capacitar al personal para el uso de cada uno de las

prestaciones para la ciudadania.
Capacitacion para el personal

Una vez que se tenga listo el catdlogo de los productos y servicios que ofrece el
ayuntamiento, es necesario que el personal de cada area, en especial la de Desarrollo social
tenga en cuenta que las actualizaciones de dichos servicios tienen que ser atendidas por
ello, para que el ciudadano obtenga el mejor de los servicios y pueda hacer un tramite
correcto. Para esto se debe de considerar tomar una capacitacion. Se deben de medir las
necesidades que se presentan en el ayuntamiento, en este caso la necesidad primordial es
darles a las personas la atencion adecuada, pero esto no sera posible hasta que el personal

tenga los conocimientos necesarios.

La palabra necesidad dice carencia o falta. Denota cualquier diferencia cuantificable entre
un "ser" y un "deber ser"; entre el rendimiento exigido por un puesto y el de las personas que
lo ocupan; o bien, entre el rendimiento debido y el previsible de las personas que van a
ocupar el puesto. (Mauro Rodriguez Estrada, 1991)

En el caso el Ayuntamiento de Fortin de las Flores es importante que se mantengan en
constante capacitacion cada area, ya que cada cambio de administracion trae nuevos

cambios. En este caso solo se debe capacitar a las personas, ya con el puesto que tengan.

El adiestramiento consiste en desarrollar al maximo el potencial humano de la institucion por
via de la implementacién de un sistema de educaciébn permanente que abarque las
siguientes etapas:

1. Preparacion y actualizacién para el mejor desempefio del cargo.

2. Preparacion para otros cargos que pudiera ocupar el empleado.

3. Preparacion para el desarrollo general integral. (Dunning, 2013)

El adiestramiento dentro del Ayuntamiento de Fortin de las Flores es indispensable para el
personal ya que en Desarrollo Social el contacto con los ciudadanos es impredecible. En
este caso y retomando lo que dice el autor en su teoria, solo se toma en consideracion en
primer paso o etapa, ya que se deben de actualizar los datos y los requisitos de diferentes

servicios que el gobierno ofrece, ya que son cambiadas por cada administracion.
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Con respecto al objetivo general de la empresa, para que se efectle exitosamente, es
necesaria la funcion de adiestramiento, que contribuye dando a la empresa un personal muy
bien capacitado para que realice correctamente sus funciones una vez identificadas las

necesidades de la empresa. (Salinas, 3009)

Es dificil encontrar el justo medio entre involucrar activamente a los participantes y presentar
nueva materia. Muchos tenemos que resistir la tendencia a tratar de abordar demasiada
materia en el tiempo permitido. Generalmente, la presentacion de una tematica sin

incrementar la participacion no logra entusiasmar. (Encina, 2003)

Es importante que las personas que estan a cargo de cada departamento tomen en cuenta
qgue hay que dar al personal la motivacion necesaria para que se pueda dar una mejor
capacitacion. Al adjuntar capacitacién y motivacion dentro de una organizacion publica como
lo es la administracion municipal de Fortin de las Flores, ya que resulta ser més facil lograr
entender las necesidades de los ciudadanos, ya que los mismos empleados pertenecen a
ese sector de poblacion, habitantes de una misma ciudad.

Dentro de la capacitacion para cualquier empresa o institucion, Se sefiala que el jefe de
cada entidad es el maximo responsable de la preparacion y superaciéon de su colectivo, es el
principal formador de cuadros; cada cuadro es responsable de su preparacién y superacion.
La capacitacidon es mas que el mero aprendizaje o desarrollo de habilidades. En el manejo
de recursos naturales, es la herramienta para comprender y perfeccionar la relaciéon con el

siempre cambiante objeto de nuestro trabajo. (Ortega, 2008)

En este caso el responsable del departamento de Desarrollo Social del Ayuntamiento de
Fortin de las Flores debe de ser capaz de identificar las habilidades que tiene cada uno de
los empleados que tienen contacto con los ciudadanos, pero todo debe de comenzar por el
lider, ya que estos lideres son los que muevan a sus subordinados. El jefe de este
departamento debe de tener en cuenta que los ciudadanos son lo primordial y una vez que
haya entendido esto, para los empleados ser4 mas facil entender lo que su jefe con su
propio ejemplo realiza, para ello la capacitacion no solo resulta ser aprendizaje para las

personas que la estan recibiendo, sino también para aquellos que lo supervisan.
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Atencién al cliente

Los empleados a cargo del departamento de Desarrollo Social son la primera imagen que
tiene los ciudadanos con el gobierno que los rige, por ello es importante que la capacitacién
adjunte la atencion al cliente como primordial atencion que persigue el logro de esta.

Comencemos definiendo que es la atencion al cliente.

La atencion al cliente se refiere a personas, no a cosas. Consiste en hacer que encajen dos
grupos de personas 0 dos tipos de clientes: los empleados y los clientes. Una vez logrado
esto la empresa obtendra una ventaja competitiva. El primer cliente interno es el empleado
gue esta haciendo lo imposible para que el cliente externo, que es el consumidor, tenga una
impresion positiva de la compafiia. Estas dos personas juegan el papel mas importante de la
compafiia. (Brown, 1992)

Como bien sabemos los empleados del Municipio de Fortin de las Flores no deben de
perder de vista que el cliente, en este caso los ciudadanos, deben de ser atendidos como
tal. Y aunque sea una institucion de gobierno y no una compafiia como tal, la atencién al
cliente debe de ser vital, por lo cual los empleados deben de tener bien en claro el
significado de este.

Al superar las expectativas del cliente con respecto al servicio, la empresa logrard una
experiencia extraordinaria, haciendo que todo resulte memorable. El reto consiste en seguir
manteniendo y elevando los niveles del servicio. La recompensa es que los clientes pagan
(satisfechos) por conseguir unos niveles de servicios de valor y margen elevados. (Martinez,
2014)

Con esto queda claro que, si la poblacion de Fortin de las Flores queda satisfecha en el
servicio que recibi6 al ser atendida en las oficinas del palacio municipal, podran recomendar
con excelencia a cada uno de los empleados que trabajan ahi. Pero no todo debe terminar
ahi, sino que el gobierno debe de seguir cumpliendo los objetivos que determino desde un

principio.

Mostrar respecto por los demas y por uno mismo no habla de ser condescendiente, sino de
lograr la satisfaccion mutua. Por ello se deben de considerar las siguientes caracteristicas al

momento de estar con un cliente.
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1. Ser directo: significa comunicar sentimientos, creencias y necesidades de una forma
clara.

2. Ser honesto: significa expresar sinceramente la verdad de lo que esta ocurriendo o
de lo que pueda ocurrir en caso de que se realice alguna compra, sin menospreciar
las opiniones del cliente.

3. Ser apropiado: toda comunicacion involucra por lo menos dos personas y ocurre en
un contexto determinado, por lo que el empleado debe de dirigirse de la mejor

manera con el cliente.

Como sabemos los empleados deben de tener en cuenta estos aspectos al momento de
atender a algun ciudadano que requiera tencién acerca de un servicio que este necesite, por
ello durante la capacitacion para los empleados del departamento de Desarrollo Social se
tocaran estos aspectos, destacando la importancia que tiene el atender a un ciudadano y
considerarlo como un cliente, tal como una empresa lo hace, sin importar que en este caso

se trate de una institucion de gobierno.

La atencion telefénica es la primera impresion de la empresa que se llevan muchas
personas, por lo cual, su importancia es evidente. El hecho de no tener al interlocutor
delante cambia aspectos basicos de los procesos de comunicacion, pero no tantos como en
un principio pudiera parecer ya que a través de la conversacion telefénica siempre se
percibiran aspectos y matices de nuestra actitud y personalidad. (Camrén Blanco Garcia,
2013)

La atencion telefénica es una de las principales estrategias que persigue una empresa cuyo
giro es la venta de productos y la de servicios. Muchos de los ciudadanos de Fortin de las
Flores que requieren de un servicio acuden por primera opcion llamar a las oficinas del
palacio municipal para pedir informacion de primera manos, es decir requisitos y
documentacion que deben de llevar para poder presentarse bien informados. El empleado

gue atienda estas llamadas debe de considerar lo siguiente durante la llamada telefonica:

e Preparacion de la llamada.
e Toma de contacto: saludo, presentacion, preguntar por la persona de contacto.
e Motivo de la llamada: explicacion general.

e Argumentacion: argumentos principales y secundarios.
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¢ Objeciones: escuchar y preguntar.

¢ Re-argumentacion: mismos argumentos (nuevas palabras), nuevos argumentos.

¢ Nuevas objeciones. Cierre: peticion/confirmacién de datos. Final: reconfirmar datos,
despedida. (casal, 2014)

Esto sin duda elevara la demanda de personas que desean adquirir un servicio que ofrece |
gobierno. Esta estrategia servird de gran mencion durante la capacitacion del personal del

departamento de Desarrollo Social.

1.2 Planteamiento del Problema

Se realiz6 un estudio meticuloso en el departamento de desarrollo social, en el cual se
encontré una falta de organizacion completa de actividades, funciones a realizar dentro del
area de trabajo, puesto que se llevara a cabo un estudio de los trabajadores para formular
un Catélogo de Servicios del Departamento de Desarrollo Social del H. Ayuntamiento de
Fortin de las Flores.

1.3 Objetivos

Objetivo general

Determinar y clasificar cada uno de los servicios y productos que se ofrecen en el Heroico
Ayuntamiento de Fortin de las Flores para poder realizar un catdlogo de capacitacion de
servicios en el departamento de Desarrollo Social que sirva de apoyo para los empleados de
cada una de las areas que se prestan su servicio para el municipio y asi obtener la

respuesta positiva de los habitantes de la ciudad.
Objetivos especificos

e Tener un enfoque de los proyectos establecidos para los ciudadanos

e Conocer las necesidades completas de la poblacion

¢ Analizar las necesidades de los integrantes del departamento

e Especificar las funciones de acuerdo con su desempefio y cualidades de cada uno

e Crear una excelente confianza del ciudadano al servidor

e Tener motivados a los integrantes del departamento para un mejor rendimiento en

sus actividades
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1.4 Definiciéon de variables

Capacitacion al personal

Identificacién de servicios y productos principales del ayuntamiento
Atencion a la ciudadania

Evaluacién de la atencién

Actividades dentro del municipio

Andlisis de mercado

Estrategias de mercado

© N o 0k~ w NP

Catalogo de productos y servicios

1.5 Hipotesis
Para que el personal de un buen servicio deberd estar capacitado por completo. El

ayuntamiento del municipio de Fortin de las Flores ofrece diferentes productos y servicios
que ofrecen a toda la poblacién que habita en ella. Los encargados del departamento de
Desarrollo Social siempre deben considerar que la mayoria de las personas no conocen

muchos de los servicios que estan disponibles en la administracién del palacio municipal.

Se espera que con la implementacion del catalogo de productos y servicios el personal
pueda atender de manera eficiente las dudas e interrogantes que la poblacién tenga sobre el
uso de alguno de los servicios que en algin momento necesiten. También se espera que la
gente conozca de manera profunda los requerimientos necesarios para el uso y
prestaciones de los servicios que ofrece el ayuntamiento, tener una poblacibn mas
consciente de lo que en su ciudad ocurre y tramites puede hacer en el momento que lo

dispongan.

1.6 Justificacion del Proyecto

Lograr una mejora especifica dentro del departamento de Desarrollo Social para un mejor
rendimiento en las tareas, ya que el departamento se encarga de planear, programar,
analizar, operar, y dar seguimiento con base en el marco juridico, reglamentos, normas a los
programas de infraestructura y desarrollo social y humano para la participacion de la

ciudadania en el fomento a la educacion, la cultura, la salud, la recreacién y el deporte.

Ya que se debe ejecutar los programas del gobierno Municipal, Estatal y Federal que
proporcionaran las mejores condiciones de vida para la poblacion del Municipio de Fortin de

las Flores.
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1.7 Limitaciones y Alcances

Limitacién del proyecto: el catalogo de servicios el ayuntamiento de Fortin de las Flores
impactara en el departamento de Desarrollo social ya que mucha de la poblacién hace uso

de estos servicios que en la mayoria son gratuitos.

El desarrollo social va dirigido a toda la sociedad que conforma Fortin de las Flores. Por ello
se debe de tener un buen disefio para el catalogo de servicios para que logre ser entendible
para los ciudadanos que recurren a hacer uso del catélogo.

La capacitacién serd exclusivamente para el personal del area de Desarrollo Social, y para
cada uno de los departamentos involucradas en la atencién con los ciudadanos. Esta
capacitacion debe de ser clara y concisa, ya que los empleados del ayuntamiento conocen a
la perfeccién los servicios que se ofrecen en el H. Ayuntamiento de Fortin de las Flores,

pero siempre es eficiente tener mejores conocimientos de lo que se esta ofertando.
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1.8 H. AYUNTAMIENTO DE FORTIN DE LAS FLORES
HISTORIA

A finales del siglo XVIII, hispanos y criollos construyeron un Fortin para proteger, en su

transito, las conductas reales que se desplazaban por el antiguo camino del rio Metlac.

e Desde finales del siglo XVIII existia en este lugar un Fortin. Por decreto de julio de
1930 crea el municipio de Fortin, con congregaciones de los municipios de Cérdoba

e Ixtaczoquitlan.

El 15 de julio de 1955 por decreto, el pueblo de Fortin se eleva a la categoria de Villa, en la
denominacion de Fortin de las Flores.

El decreto del 12 de noviembre de 1959 eleva a la categoria de Ciudad a la Villa de Fortin
de las Flores.

Fundacién de Fortin

Por lo fértil del suelo donde se encontraba ubicado El Fortin, se fue poblando lentamente de
gente de campo en busca de Tierras de Cultivo, empleandose algunos en la Hacienda de
las Animas, propiedad de Don Ignacio Vivanco y de la Lama, otros en la Hacienda de la
familia Branniff, ubicada en lo que es ahora la Congregacion de Santa Lucia Potrerillo y

Monte Blanco y algunos en la Hacienda del Jonotal, propiedad de Maximiliano Shaffer.

Inicialmente en Fortin existieron tres pequefios ranchos, EI Carmen propiedad de la Familia
Fernandez, San Miguel, propiedad de una compafia de Orizaba y el rancho denominado El

Fortin de Villegas, propiedad de la Familia Contreras.

El 10 de agosto de 1900, la Compaiiia Roca y Coeli vende a Ignacio Gadmez Arguelles doce
solares en el punto conocido como Puente de San Miguel; el 10 de noviembre del Hacienda
del Fortin Viejo mismo afio, el Sefior Gamez Arguelles, compra a la sefiora Juana Gonzélez
Magon, Vda. De Contreras el Rancho de Fortin de Villegas y el 4 de febrero de 1904,
Gamez adquiere el rancho El Carmen, propiedad de Luz Sanchez Vda. De Fernandez y de
sus hijos Lorenza y Francisco, quedando de esta forma un nuevo rancho llamado “El Fortin”
y que Dofia Margarita Alamillo, heredera de Ignacio GAmez vende a Don Manuel Contreras
el 13 de agosto de 1921
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que en su articulo 127 expone el fraccionamiento de los latifundios, se convierte en el
resorte que pone en movimiento a los campesinos de El Fortin, organizdndose para
gestionar ante el Gobernador del Estado, Gral. Candido Aguilar Vargas, una dotacion de
tierras, siendo autorizadas éstas por el Presidente del Supremo Gobierno, Gral. Venustiano
Carranza, sorteandose las parcelas del nuevo ejido de El Fortin en los primeros meses de
1918.

Un modesto grupo de hombres de campo, como Don Aurelio Nava, Gregorio Valiente,
Ricardo Gil, José Gil, Cap. Agustin Garcia, Luis Morgado, Manuel Contreras, Rafael
Alamillo, Delfino Trujillo, Arnulfo Vallejo, Pedro Amaro, Felipe Morales, Melesio Portillo,
Herminio Sanchez, Luis Sanchez, Silvino Montalvo y otros, acariciando el ideal de conformar
un municipio libre, formaron una comisibn denominada “Comité Particular Ejecutivo”,
realizando la primera solicitud el 21 de abril de 1918, gestidn que no tuvo éxito por estar en

proceso la estructuracion de las parcelas del ejido.

En 1927, una comisién encabezada por Don Aurelio Nava y Don Ricardo Gil, realiza un
segundo intento sin que fueran escuchados, fue hasta 1930 en que decidieron redactar un
oficio que, por conducto de la misma comision, fue entregado al Gral. Candido Aguilar, para
gue a su vez el General Aguilar, quien fungia en ese entonces como representante del
Gobierno del Estado de Veracruz ante la Federacion, entregara al Gobernador del Estado,
Ing. Y Gral. Adalberto Tejeda, la tercera solicitud para la fundacién del Municipio de Fortin,
solicitud que es aprobada y turnada a la H. Legislatura del Estado Libre y Soberano de
Veracruz — Llave, quien, a su vez, tras el Decreto No. 307 del 9 de julio de 1930 y siendo
Gobernador interino el Lic. Gonzalo Vazquez Vela, El Fortin es decretado Municipio Libre y
publicado en la Gaceta Oficial con el No. 84, Tomo XXIV. El 15 de julio de 1930,
levantandose el Acta de Inauguracion del Municipio Libre de El Fortin, el 3 de agosto de
1930 a las diez de la mafana en el pueblo de El Fortin, hasta ese dia, del municipio de
Cérdoba, quedando integrado por las congregaciones de El Fortin, Monte Blanco, Zapoapita
y Tlacotengo que dejan de pertenecer a Cérdoba, asi mismo la congregacion de
Coapichapa, que deja de pertenecer al municipio de Ixtaczoquitlan. En la misma Acta, se
asienta, que se da lectura a cuatro nombramientos marcados con los numeros 12,630
12,631 12,632 y 12,633, que con fecha 28 de julio anterior expidié el Ejecutivo del Estado, a
favor de los Ciudadanos Felipe Morales, Gregorio Valiente, Tomas Torres y Juan Martinez,

como presidente y Vocales Primero, Segundo y Tercero respectivamente, quedando asi
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constituida la H. Junta de Administracion Civil, del nuevo municipio de El Fortin, Estado de

Veracruz.

En 1932, bajo un proceso electoral, queda integrado el Primer Ayuntamiento Constitucional,
precedido por Don Aurelio Nava, quien mas tarde por licencia dejaria el cargo a Don Luis

Sanchez.

En 1933, Don Ricardo Gil es postulado como candidato a la presidencia municipal por el
Partido Nacional Revolucionario, pero las autoridades del Centro se opusieron, por lo que la
voluntad popular se tuvo que imponer por medio de una fuerte manifestacion de respaldo a
Don Ricardo el 11 de junio del mismo afio, logrando que las autoridades del Centro
reconocieran la popularidad del Sr. Gil y después de una eleccién plenamente democratica,
en 1934 Don Ricardo Gil es Presidente Municipal, dando inicio la época de oro de Fortin,
que concluye con Don Bernabé Martinez, ultimo Presidente del Sector Campesino (1953 —
1956)

En 1930, los habitantes de Fortin, gestionaron la compra — venta del terreno de las Animas,
propiedad de Ignacia y Sara Vivanco, herederas de Don Ignacio Vivanco y de la Lama, acto
gue se realiza con el préstamo concedido por Don Manuel Contreras y el Decreto de
Expropiacion de 45- 88-43 hectareas de fecha del mes de mayo de 1931, quedando asi
conformado el fundo legal que hacia el 12 de agosto de 1937 es ampliado con la Colonia
Melesio Portillo, tras una serie de enfrentamientos iniciados el 26 de septiembre de 1936,
siendo el principal caudillo Don Luis Morgado y con la sangre derramada de gente
campesina, la Sra. Concepcién Bringas viuda de Shaffer, cede 137 hectareas que son

repartidas a 57 campesinos.

Dado el crecimiento tanto demografico como comercial y el desarrollo agricola de Fortin, asi
como la promocion turistica a nivel internacional que le dio Don Antonio Ruiz Galindo por
medio del entonces Hotel Ruiz Galindo, hizo que, siendo Gobernador el Lic. Marco Antonio
Mufoz, el Pueblo de Fortin se elevara a categoria de “Villa”, el 6 de agosto de 1955, bajo el
Decreto No. 114,

El 12 de noviembre de 1959 la Cabecera Municipal de Fortin, es elevada a Ciudad.
Epoca prehispanica

Fortin hacia la época prehispanica estuvo localizado en lo que fue region de Coapichapa, de

cultura Olmeca-Totonaca y que en el afio de 1457 fue conquistado por los Aztecas, pagando
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tributo a Moctezuma II. El Lic. Aquileo Rosas, historiador regional, en sus charlas nos ha
comentado que, en aquel tiempo, Fortin fue probablemente nombrado como Jonotlan por el
exceso de arboles conocidos como Jonotes, con el paso del tiempo la gente cambi6 el
nombre de Jonotlan por el de Jonotal, existiendo en esa area una hacienda con ese nombre,

siendo expropiada en 1937, lo que es en la actualidad la Colonia Melesio Portillo.

Colonia

Después de haber sido conquistada esta region por los espafioles al mando del capitan
Gonzalo de Sandoval en 1521, se establecieron varios ranchos o haciendas, siendo de las
primeras las Hacienda de Tlacotengo; La Barranca de San Miguel que Ruinas casa Don.
Miguel de Mendoza2pertenecié a Don Miguel de Mendoza, que posteriormente fue adquirida
por una compafiia de Orizaba; la Hacienda de Monte Blanco; EI Carmen, en lo que
primeramente fue parte del rancho de la familia Villegas proveniente de Tlaxcala y que en
1700 les fue cedida en arrendamiento la Barranca de Metlac, siendo conocida hasta 1900

como Barranca de Villegas o Rancho Fortin de Villegas.

Guerra de Independencia

Después de la estancia del General Don Nicolas Bravo en San Juan Coscomatepec y su
salida gloriosa el 4 de octubre de 1813, el Ejército Insurgente al mando del Capitan Félix

Luna sigue realizando operaciones en la regién de la Barranca de Villegas (Metlac).

En 1816, siendo General de la provincia Don Guadalupe Victoria, toma como cuartel la
Hacienda de Monte Blanco y se construye un pequefio fuerte (Fortincillo) en la punta del
cerro del Monte Blanco, con la finalidad de contar con un punto de apoyo para refugiarse del
Ejército Realista de Orizaba y Cérdoba. Una vez construido el Fortincillo, dejé encargada la

comandancia al coronel Melchor Muzquiz.

El coronel José Ruiz comandante de las fuerzas realistas de las Villas de Orizaba y
Cérdoba, con su batallon de Voluntarios de Navarra construyeron un fortin a orillas de la
Barranca de Villegas (Metlac) con el objetivo de atacar por el poniente a Muzquiz y el
coronel José Joaquin Marquez y Donallo por el oriente con su batallén de Lovera, siendo
derrotado Muzquiz el 7 de noviembre de 1816. Una vez rendidos los Insurgentes, los

Realistas destruyeron completamente el “fortincillo” a base de cafionazos.
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El “fortin” construido a orillas de la Barranca del Metlac, se siguié ocupando para proteger el
paso del Puente de San Miguel, quedando nuevamente al mando del coronel José Ruiz. De

ahi proviene el nombre del municipio de “EL FORTIN".

La Reforma

En 1862, durante la invasion francesa, el General Ignacio Zaragoza, siendo nombrado
General en Jefe del Ejército Mexicano Division Oriente, se retine en Huiloapan a un lado de
Orizaba, con el General Don Porfirio Diaz, Jefe del Ejército Mexicano Division Oaxaca, para
retirar al Ejército Francés que habia solicitado permiso para acantonarse en Orizaba,
tomando como pretexto a los enfermos, solicitud que fue negada y para vigilar la retirada de
los franceses, es comisionado el entonces Coronel Félix Diaz, el famoso “Chato”, hermano

de Don Porfirio Diaz.

El coronel Félix Diaz, al mando de una tropa y de los campesinos que vivian sobre la
Barranca de Metlac o de Villegas al ver que los franceses regresaban a Orizaba libran el
primer enfrentamiento contra este ejército el 19 de abril de 1862 a las 6 de la tarde, siendo
vencido el coronel Félix Diaz, retrocede a la Ciudad de Orizaba.

En el afio de 1900, en honor al coronel Félix Diaz y a los que participaron en esta batalla se
levantd el Monumento conocido como “El Aguila”. Elaborado en marmol de carrara,
originario de ltalia. Est4 ubicado en la plaza principal del municipio a un costado del edificio

del ayuntamiento.
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llustracion 1 Mapa de ubicacion de Ayuntamiento de Fortin de las Flores

MISION:

Ser un Fortin floreciente, productivo, competitivo, incluyente, corresponsable, eficiente y
fortalecido en todos los sectores con infraestructura que fomente la inversion en un medio

ambiente sustentable.
VISION:

Servir a la poblacién con pasion, transparencia, compromiso y valores éticos, y humanos
creando un municipio productivo, promoviendo un desarrollo sustentable en todos los

sectores con el manejo eficiente y eficaz de los recursos humanos, naturales y materiales.
VALORES:

e Gobierno honesto
e Gobierno responsable
e Gobierno comprometido

e Gobierno promotor de desarrollo
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REGLAMENTO MUNICIPAL:

Bando de policia y buen gobierno de Fortin.

Reglamento del comercio, la industria y espectaculos para el municipio de Fortin
Reglamento para el funcionamiento de mercado 3 de agosto

Reglamento de panteones para el municipio de Fortin

ok~ wnPE

Reglamento de salud para el municipio de Fortin reglamento para el control y

supervision de las sexoservidoras en el municipio de Fortin.

Unidad de Transparencia

Es el 6rgano responsable de tramitar las solicitudes de acceso a la informacion y los
recursos de revision, asi como de vigilar la publicacién de todas las obligaciones de
transparencia de los sujetos obligados, de acuerdo con las disposiciones contenidas en la
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Plblica para el Estado de Veracruz de Ignacio de

la Llave.
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ANALISIS EXTERNO

Indicadores geograficos

e Poblacion en 2010: 59 761 hab.

e Poblacion en 2005: 53 311 hab. (30° lugar estatal en numero de habitantes)

e Poblacion en 2000: 46 053 hab.

e Crecimiento de poblacion: 15.76% (10° lugar estatal con mayor crecimiento
poblacional en el periodo 2000-2005)

e Superficie: 73.21 km2

e Densidad de poblacion: 728 hab./km?

Ubicacion

e Region de las altas montafas perteneciente a la zona centro del estado de Veracruz
e Entre las coordenadas del meridiano 96°57'25 al 91°07'01 de longitud oeste

e Entre las coordenadas del paralelo 18°48'53 al 18°58'39 de latitud norte

e Superficie territorial: 73.21 km2

Altitud (msnm)

e Zonasur-720
e Zona centro - 1000
e Zona norte - 1240

Limites Politicos

e Norte: Chocaméan y Coérdoba
e Sur: Ixtaczoquitlan y Naranjal
o Este: Cordoba y Amatlan de los Reyes

e Oeste: Ixtaczoquitlan, Atzacan y Chocaman

Clima
Semicélido humedo con una temperatura media anual que oscila entre los 18 y 22 °C y una

precipitacion anual de 1800 a 2500 mm.
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Cronologia de Presidentes Municipales

e 2018-2021 Antonio Mansur Oviedo, PAN-PRD#

e 2014-2017 Armel Cid de Le6n Diaz, PRI

e 2012-2013 Carlos Junco Lopez, PRI (Presidente Sustituto)
e 2011-2012 Cesar Torrecilla Ramos, PRI (Presidente Destituido)
e 2008-2010 Angel Sanchez Rincon, PRI

e 2005-2007 David Carrillo Estrada, PRI

e 2001-2004 Angel Morgado Caramon, PRD

e 1998-2000 Roberto Corna Vasquez, PAN

e 1995-1997 Joaquin Rafael Caramén Morales, PAN
e 1992-1994 Antonio Ramirez Rodriguez, PRI

e 1989-1991 Alfonso Marin Quijano, PRI

e 1986-1988 Francisco Javier Flores Hernandez, PRI
e 1983-1985 Ramiro Martinez Nifo, PRI

e 1980-1982 José Pedro Lazcano Cordova, PRI

e 1977-1979 Francisco Javier Flores Hernandez, PRI
e 1974-1976 Fernando San Miguel Quintero, PRI

e 1971-1973 Juan Silva Ruiz, PRI

e 1968-1970 Alberto Ureta Romero, PRI

e 1965-1967 Juan Silva Ruiz, PRI

e 1962-1964 Benito Diaz Amador, PRI

e 1959-1961 Juan Silva Ruiz, PRI

e 1956-1958 Ricardo Gil Liszt, MORENA

Fiestas, danzas y tradiciones

En mayo se lleva a cabo la exposicion regional de floricultura: Expo-flor. El 3 de agosto se
realiza la conmemoracion civica por haber sido elevado al rango de municipio en el afio de
1930. El 12 de diciembre se celebra la fiesta religiosa en honor de la Virgen de Guadalupe

con actos religiosos.

Musica

En el municipio es tipica la musica folclérica veracruzana.
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Artesanias

Existen pocas artesanias, y las que se elaboran estan relacionadas con la floricultura.

Gastronomia
La cocina del municipio se caracteriza por tener gran variedad de platillos tipicos, basandose

en harina, maiz, salsas y chiles para su preparacion.

Dulces: Jamoncillos, duquesas, palanquetas de piloncillo y semillas diversas.
Bebidas: Atoles preparados con diferentes frutas de la region.

Centros turisticos

Barranca del Metlac, que durante siglos ha construido un reto formidable a las

comunicaciones entre el altiplano y la costa, es un paraje natural de extraordinaria belleza.

Sobre el rio que corre presuroso en su fondo, se alzan cuatro puentes que corresponden a

diferentes momentos de nuestra historia.

El mas antiguo es el de San Miguel, que data de la época colonial. Le sigue el famoso
puente del ferrocarril mexicano que funciondé ininterrumpidamente desde 1873 hasta 1985 y
qgue es considerado como una de las grandes obras de ingenieria del siglo XIX. También
forma parte de la historia plastica mexicana, pues figura en los lienzos de pintores como

José Maria Velasco.

Los puentes mas recientes son el nuevo de ferrocarril y el de la autopista Cérdoba-Orizaba,
llamado Ingeniero Mariano Garcia Sela. Desde los miradores de éste se tiene una vista
extraordinaria del cafién, que emociona por su hondura y por estar cubierto por un denso
manto de vegetacion. Su exuberante flora actualmente es estudiada por bidlogos de la
Universidad Veracruzana, y ha movido a la sociedad civil para que se interese por

preservarla del deterioro ecoldgico.

No menos subyugante es la impresion que se tiene transitando por el camino que corre al
fondo de la barranca, a un lado del lecho del Rio Metlac, hasta llegar a un merendero al aire
libre conocido como El Corazon, situado frente a la planta hidroeléctrica de la Cerveceria
Moctezuma. Estar ahi es sumergirse en un mar de verdor, interrumpido solamente por el
rubor encendido de los framboyanes en floracién. Para llegar a este paseo se debe transitar

por la antigua carretera que comunica Fortin con Orizaba y tomar una desviacion de
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terraceria colocada a un costado del Rio Metlac, después de pasar el puente colonial de
San Miguel.

Fortin de las Flores un lugar para relajarse y deleitarse con el colorido de su gran variedad

de flores. Siendo los invernaderos uno de los atractivos més importantes y famosos de la
ciudad, en los cudles se encuentra una gran variedad de especies.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

El catalogo de servicios del departamento de Desarrollo Social del H. Ayuntamiento de

Fortin de las Flores debe de llevar una estructura para que se realice de manera correcta y

sea presentado con el jefe del departamento, para ello a continuacion se muestra una tabla

con el proceso que lleva la realizacion de dicho proyecto, determinando tiempos y

realizacion de cada uno de ellos.

ACTIVIDAD

e Determinacién
del mercado para
el catélogo.

e Seleccion de los

productos y
servicios

o Disefio del
catalogo de
servicios

e Induccion y

capacitacion para
el personal de los
servicios

DESCRIPCION
Segmentar cada servicio y
especificar hacia quien va
dirigido cada wuno. Asi
como también determinar
quienes podran tener
acceso a determinados
Servicios.

Los servicios deben de ser
especificos en cuanto a
requisitos 'y considerar
para cada uno los
tiempos. También se debe

describir cual es el que
tiene mayor demanda.
El catdlogo debe ser

explicito para que las
personas que van a ser
capacitadas deban
entender el proceso de
cada uno de los servicios
gue se ofrecen en el
ayuntamiento.

Una vez que se cuente
con el disefio del catalogo

se debe capacitar al
personal que  estara
atendiendo a los

ciudadanos y asi brindar
un buen servicio para
ellos.

TIEMPO
1 semana

1 semana

2 semanas

2 semanas

EVALUADO

Lic. Omar Ivan
Moreno Morales

Lic. Omar Ivan
Moreno Morales

Lic. Omar Ivan
Moreno Morales

Lic. Omar Ivan
Moreno Morales

Gréfico 2.1 Actividades y tiempos correspondientes al desarrollo del proyecto
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Una vez que se tiene la informacion metodoldgica del proceso que se llevard para poder
realizar el proyecto asignado, se pueden ir evaluando cada una de las tareas a realizar
segun la tabla anterior, respetando los tiempos asignados para cada uno de ellos, y
posteriormente evaluados por el jefe del departamento de Desarrollo Social del H.
Ayuntamiento de Fortin de las Flores. Esta metodologia sirve como evidencia del
cumplimiento de las tareas destinadas para lograr el objetivo.
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Py Catgorias
L Delimitacion d it
Definicion de la escriptivas
ol Gl Criterios Delimitar a los
productos y del teoricos
mercado sectores y ala

poblacidn.

Estrategias
convenientes
encamindas al
lanzamiento.

Variables de
segmentacion
de la poblacidn

Seleccién de Disefio e

Analisis de

segmentos mercado meta implementacion

Frcuencia de la

S5 e Andlisis final

Propuesta y
evaluacién del

proyecto.
. Toma de
Frecuencia de .
los clientes decisiones segun
otenciales los criterios
P ’ anteriores.

El grafico anterior muestra el proceso que se lleva a cabo a nivel general para poder
implementar el disefio del proyecto, que en este caso es el catalogo de los servicios. Existen
ciertas delimitaciones respecto a este proceso, ya que como es un municipio muy pequefio,
solo se tomaran en cuenta los procedimientos necesarios tomados de este esquema. Cabe
mencionar que estas fases del proceso de la segmentacion de mercados se aplicaran de

acorde al nivel del proyecto y se describira mas adelante.
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2.2 Seleccion de los productos y servicios

Una vez que se sepa a quienes va a ir dirigido el catalogo de los servicios que se ofrecen,
se debe de seleccionar cuales son los principales servicios que mas se demandan en el
departamento de Desarrollo social, una vez que se determinen esos bienes, se debe

continuar con el disefio del catalogo para presentar un preliminar.

Construccion

prototipo Alcance del HETEEIES 1

conclusiones

con _ disefo del
supervision y producto
evaluacion.

del producto
0 servicio

Cuando se elabore el catdlogo se debe de seguir un cierto orden. El prototipo se refiere a
una prueba piloto del proyecto que se lanzara para beneficiar a la poblacion. Algunos de los
alcances que se pretender alcanzar son:

e Potencial del mercado

e Potencial financiero

e Rentabilidad del catalogo
e Factibilidad técnica

¢ Respuesta de la poblacion

Los beneficios se veran reflejados al final de la propuesta del proyecto, ya que se medira a
través de una encuesta aplicada a un cierto nimero de personas que habitan dentro de la
ciudad de Fortin de las Flores y que hayan sido atendidos por alguna persona del
departamento de Desarrollo Social para adquirir un servicio, de esa manera de medira la
rentabilidad que ha tenido tanto la implementacién del catdlogo como la capacitacion para el
personal del area.
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2.3 Disefio del catalogo de servicios

Se determina el mercado al que se va a lanzar el catdlogo y una vez terminado todo el
andlisis previo a esto. El siguiente paso consiste en elaborar el catalogo para que se puedan
determinar los errores que cada se puedan presentar o en su caso si surge alguna duda
respecto a la elaboracion del proyecto. Se deben de considerar diversos aspectos para
poder realizarlo, a continuacion, se muestran una de las caracteristicas que se deben de

tomar en cuenta para el disefio de este.

6. Crear una ~ 1. Reunir la

portada informacion
atractiva necesaria.
2. Visualizar
5. Requisitos y imagenes de los
beneficios de servicios, o
cada servicio alguna que se
aemeje.
4. Describir 3. Describir las
contenido caracteristricas

adicional ~de cada servicio

Relne el contenido. Asegurate de tener listos todos los componentes antes de empezar
cualquier paso de disefio. El contenido que necesitaras antes de hacer el catalogo incluye
imagenes de los productos, una lista de los servicios y sus caracteristicas y una lista de los
demas contenidos que deben escribirse, como la informacion de la empresa, los testimonios

de los clientes y cualquier informacion que ayude a los clientes a tomar la decision correcta.
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Visualizar im&genes del servicio. Se pueden visualizar los servicios que se ofrecen o
algunas fotografias que se hayan tomado de algunos servicios en el municipio, esto con el
fin de que se pueda dar a conocer como funciona y a qué servicio se refiere cada uno de los

apartados dentro del catalogo

Describir caracteristicas del servicio. Antes de escribir el contenido de cada servicio,
tendras que saber todas las especificaciones. Puede ser que también quieras anotar todos
los beneficios que se te ocurran al revisar los servicios. Aunque es posible que quieras
darles a conocer a los lectores todos los pequefios detalles que deben saber de cada
servicio, solo debes darles la informacion que les ayudard a tomar una decisién. Puedes

dirigirlos a tu sitio web si quieren més informacién del servicio que deseen.

Escribe el contenido adicional. Al redactar, debes usar oraciones cortas y faciles de leer y
parrafos que no tengan un lenguaje demasiado técnico. Cada seccion del catalogo debe
tener una portada o una péagina de introduccién que muestre a una persona usando uno de
los servicios de la seccion, junto con un articulo corto sobre los beneficios de la categoria
completa de servicios. El contenido también puede incluir una breve historia de la empresa

para que los lectores se sientan mas cémodos con los servicios.

Organiza el contenido. Tendras que planificar qué contenido aparecera en cada pagina.
Debes de colocar juntos los productos similares. Ademas, se deben colocar los servicios

que van juntos, uno cerca del otro.

e Para organizar el contenido con eficacia, no solo necesitaras secciones de servicios,
sino también una seccion introductoria en la parte frontal del catalogo, una seccion
educativa si quieres incluir articulos, asi como una seccién con la informacion se los
requisitos necesarios para que no le falte ninguno a los ciudadanos al momento de
acercarse al departamento de Desarrollo Social.

e Asegurate de usar una tipografia y disefios consistentes para que los clientes no se
distraigan. Sin embargo, debes facilitar la busqueda de una seccién especifica
colocando colores en las partes superiores, inferiores 0 en los laterales de las

paginas de cada seccion.
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Crea una portada impresionante. La portada sera lo primero que tus posibles clientes

veran y hard o evitara que el catalogo sea un éxito. Si la portada no llama la atencion, puede
ser que el catalogo termine en la basura incluso antes de que un cliente lo abra. En este
caso el catdlogo solo va dirigido al personal que necesite saber las caracteristicas y
requisitos para que los ciudadanos puedan acceder y tener el servicio de manera eficiente.
Una vez que se tenga terminado y la portada sea aprobada por el jefe de ese departamento,

se podré imprimir o incluso anexarlo a la pagina web del ayuntamiento, dandole un plus.
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2.4 Programa de capacitacién
Para poder crear un programa de capacitacion para el ayuntamiento de Fortin de las Flores

debe tener como propoésito el aprendizaje de nuevas cosas y experiencias, lo principal es
reflexionar sistematicamente sobre conocimientos, valores, actitudes y practicas que se
tienen sobre determinada problemética en un grupo o una comunidad y que se expresa en

la vida diaria de cada persona participante.

El punto de partida es lo que los y las participantes hacen, saben, viven y sienten; es decir,
su realidad, su practica. Mediante el didlogo de saberes, el taller permite la construccion
colectiva de aprendizajes, ya que se estimula la reflexion y basqueda de alternativas de

soluciones de las problematicas que afectan la calidad de vida individual o colectiva.

El taller posibilita la construccibn de aprendizajes sobre la base de la capacidad y
oportunidad que tienen las personas de reflexionar en grupo sobre sus propias experiencias.
El proceso de aprendizaje se completa con el regreso a la practica para transformarla,

poniendo en juego los elementos adquiridos en el proceso.

Deteccion de las necesidades para
una capacitacion

\J

Planeacion de las actividades para la
capacitacion.

Coste de la capacitacion.

\J

Evaluacion de los resultados

El grafico anterior muestra cada una de las actividades que se deben de tomar en cuenta

para que se haga una capacitacion de manera correcta. Es necesario que para cada uno de

Dorian del Carmen Corona Baldo 33



Catdlogo de Servicios del Departamento de Desarrollo Social del H.
Ayuntamiento de Fortin de las Flores

los pasos se tenga a un experto planeador que tenga los conocimientos para poder realizar
el taller o capacitacion de manera adecuada, ya que cada una de estas actividades deben
de ser planeadas y supervisadas de manera correcta antes de su ejecucion para que sea
una capacitacion exitosa y cada uno de los colabores concluya de manera eficiente y que se
cumpla el objetivo de la orientacion del proyecto, que es dar a conocer a los empleados

cada uno de los nuevos aprendizajes.

En el desarrollo del proyecto se llevara a cabo el desarrollo de manera especifica cada uno
de los pasos mencionados anteriormente, claro, aplicada a las necesidades del proyecto

para el Ayuntamiento de Fortin de las Flores.
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CAPITULO 3. DESARROLLO DEL PROYECTO

El contenido de este capitulo muestra el desarrollo del proyecto. En esta parte se concentra
la solucion del problema. En este apartado se muestran las estrategias que se llevaran a

cabo en el Ayuntamiento de Fortin de las Flores.

Como primer lugar se muestra la segmentacion del mercado destinado al que se va a ir
dirigido el catélogo de los servicios. Esta segmentacion se dirige a dos clientes, los externos
gue son toda la poblacion del Municipio de Fortin, cada uno de los habitantes que pueden
hacer disposicion y uso de los servicios que se ofrecen en la administracion del
ayuntamiento. La segunda segmentacion se refiere a cada uno de los clientes internos, que

son los colaboradores para los que se va a dirigir el catalogo y la capacitacion.

El segundo elemento del desarrollo del proyecto es el disefio del catalogo de los servicios
gue se pueden encontrar disponibles en el palacio de Fortin de las Flores, asi como también
las nuevas actualizaciones que se pueden adquirir dentro de las oficinas de cada uno de los
departamentos, pero en especial este se enfoca en el departamento de Desarrollo Social.

En el catdlogo se encuentran los requisitos necesarios para que los ciudadanos puedan
leerlos y mantenerse preparados antes de acudir a los diferentes departamentos para hacer

cualquier tramite sin que nada les haga falta.

Por dltimo, se encuentra el programa de capacitacion, es cual es muy sencillo ya que cada
uno de los empleados conoce a la perfeccién cada uno de los servicios que se encuentran
dentro del manual. Sin embargo, cada uno de estos servicios han sido actualizados con la
nueva administracion en curso, o algunos de ellos han estado requiriendo nuevos cursos,
dentro de ellos se encuentra que el personal debe de estar capacitado para cualquier nueva
circunstancia que se presente, ademas de tener en claro que los ciudadanos deben de ser

bien atendidos.
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3.1 Seleccion del mercado
Dentro de la metodologia que se anexara para continuar con el trabajo correspondiente en

la elaboracién del catalogo de los servicios del H. Ayuntamiento de Fortin de las Flores,
como primer paso se elaborard una pequefa seleccion del publico al cual se dirigira el
catalogo de los servicios de desarrollo social, si bien es cierto es que solo es necesario
abarcar todo el municipio, sin embargo, para tener un panorama mas amplio se debe de

aplicar esta segmentacion.
Seleccidn

Definicion de la categoria de productos

Objetivo: Definir cada uno de los servicios con los que se cuenta no solo en el
departamento de Desarrollo Social, sino en todos los demas que las personas requieran en

el momento que les sea necesario.

El Ayuntamiento de Fortin de las Flores ofrece una serie de servicios que abarca muchos
departamentos y en donde se pueden encontrar es acudiendo a las oficinas del palacio
Municipal ubicado en el centro de Fortin de las Flores, Veracruz. Por ello se deben de
determinar ciertas caracteristicas para cada seccion que tendra el catalogo de servicios que

se ofrecen en el departamento de Desarrollo Social en H. Ayuntamiento de Fortin de las

Flores.
GEOGRAFICAS
Ubicacién geogréfica Localidades pertenecientes a la Ciudad de
Fortin de las Flores, Veracruz
Zona: Rural
DEMOGRAFICAS
Clase social Nivel bajo
Ingresos $3,000 mensuales
Nacionalidad Mexicana
PSICOGRAFICAS
Estilo de vida Vida laboral
Personalidad Introvertidos-Extrovertidos
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CONDUCTUAL
Frecuencia del servicio Cada mes
Beneficios del servicio Alimentacion una vez al mes
Actitud hacia el servicio Personas satisfechas

PROGRAMA LICONSA

GEOGRAFICAS

Ubicacién geogréfica Localidades pertenecientes a la Ciudad de

Fortin de las Flores, Veracruz

Zona: Rural
DEMOGRAFICAS

Clase social Nivel bajo

Ingresos $3,000 mensuales

Nacionalidad Mexicana

PSICOGRAFICAS

Estilo de vida Vida laboral
Personalidad Introvertidos-Extrovertidos
CONDUCTUAL
Frecuencia del servicio Frecuente (Semanalmente)
Beneficios del servicio Adquisicion de leche LICONSA una vez por
semana
Actitud hacia el servicio Personas satisfechas

PROGRAMA PROSPERA ‘

GEOGRAFICAS
Ubicacion geografica Localidades pertenecientes a la Ciudad de
Fortin de las Flores, Veracruz

Zona: Rural
DEMOGRAFICAS

Clase social Nivel bajo

Ingresos $3,000 mensuales
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Nacionalidad
Edad

Educacion

Estilo de vida

Personalidad

Frecuencia del servicio

Beneficios del servicio

Actitud hacia el servicio

Mexicana
12 afos en adelante
Estudiantes de secundaria en adelante
PSICOGRAFICAS
Vida laboral
Introvertidos-Extrovertidos
CONDUCTUAL
Frecuente (Mensualmente)
Estudiantes beneficiarios al servicio de
PROSPERA

econémico mensual.

recibiendo un apoyo

Estudiantes becarios satisfechos

PROGRAMA INAPAM |

GEOGRAFICAS

Ubicacién geogréfica

Localidades pertenecientes a la Ciudad de

Fortin de las Flores, Veracruz

Zona: Rural
DEMOGRAFICAS

Clase social Nivel bajo

Ingresos $3,000 mensuales

Nacionalidad

Mexicana

Edad

Adultos mayores de 65 afios

PSICOGRAFICAS

Estilo de vida

Adultos desempleados

Personalidad

Dependiente

CONDUCTUAL

Frecuencia del servicio

Frecuente (Mensualmente)

Beneficios del servicio

Adultos mayores de 65 afios con un apoyo

econdémico mensualmente.

Actitud hacia el servicio

Adultos mayores satisfechos
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PROGRAMA DE ESTANCIAS INFANTILES PARA APOYAR A MADRES

TRABAJADORAS
GEOGRAFICAS

Ubicacién geogréfica Localidades pertenecientes a la Ciudad de

Fortin de las Flores, Veracruz

Zona: Rural
DEMOGRAFICAS
Edad 18 afos en adelante
Sexo Femenino
Clase social Nivel bajo
Ingresos $3,000 mensuales
Nacionalidad Mexicana
PSICOGRAFICAS
Estilo de vida Vida laboral
Personalidad Dependiente-Independiente
CONDUCTUAL
Frecuencia del servicio Frecuente (Diariamente)
Beneficios del servicio Estancias infantiles de medio tiempo para

mujeres que trabajan y estan solas.

Actitud hacia el servicio Madres trabajadoras satisfechas

Cada una de estas tablas es similar, ya que los servicios van dirigidos hacia toda la
poblacion de Fortin de las Flores, sin embargo, se deben de considerar las caracteristicas
que debe de tener cada uno de los servicios que se ofrecen y saber diferenciar hacia

mercado o segmento del mercado se debe de dirigir el personal de Desarrollo Humano.
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Estrategias convenientes de lanzamiento

Objetivo principal: El catadlogo de servicios que se ofrece en el Ayuntamiento de Fortin de
las Flores contiene diferentes servicios que muchas personas de la misma ciudad no
conocen, por ello se deben de introducir nuevas estrategias para poder lanzar los nuevos
servicios con los que cuenta, o aquellos que no tienen una gran demanda. El propésito de
estas estrategias es que la poblacion se mantenga comunicada e informada de los servicios

con los que se cuentan y puedan hacer uso de estos.

Como se trata de un catalogo que de primera mano estara a la disposicion de todos los
ciudadanos que se acerquen al departamento de Desarrollo social, se escogieron
estrategias necesarias para poder acercarse a cada uno de ellos

Incrementa tu visibilidad orgénica

Es conveniente que, en este apartado, se puedan anexar el disefio del catidlogo de los
servicios que ofrece el departamento de Desarrollo Social, a la pagina web que se encuentra
en tratamiento. Una vez que se puedan anexar estos documentos a la plataforma, se deben

de especificar cada uno de los componentes de cada servicio.

Para que esta estrategia de marketing en buscadores funcione, se recomienda que se le dé
a los usuarios informacion que sea verdaderamente Util para ellos. Es necesario centrarse

especialmente en optimizar estas tres areas:

e Las palabras clave. No pensar en lo que es el ayuntamiento de Fortin de las Flores,
sino en cémo lo buscaria un usuario nuevo, es decir ponerse en los zapatos del
ciudadano al momento de la basqueda de su servicio.

e La meta descripcion (o las primeras palabras del texto). Los usuarios ven la meta
descripcion como el resumen de la pagina oficial del Gobierno de Fortin de las Flores
en los motores de blsqueda, asi que debe resultar atractiva

e Los primeros parrafos del texto: el objetivo es que el usuario quede bien informado
de cuales son los servicios que se estan ofreciendo y qué hace con la menor

inversion de tiempo de lectura posible.
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Estrategia de recomendaciones (boca en boca)

Esta resulta ser una buena estrategia que es muy conocida, ya que los usuarios hacen
referencia a cualquier tipo de servicio que ya hayan ocupado o en ese caso ya hayan
acudido a las oficinas del palacio Municipal de Fortin de las Flores y le ha servido de gran

ayuda, pero que sobre todo hayan logrado lo que se pretendia hacer.

Fortin de las Flores es una pequefia ciudad, sin embargo, llena de mucha cultura y tradicion
al igual que todo el estado de Veracruz. Cuando un ciudadano se acerca a la ventanilla de
atencion para pedir informacién de cualquier asunto que deseé tratar es necesario que el
colaborador lo atienda de manera adecuada y amable, esto hara que la publicidad de boca

en boca sea efectiva para el ayuntamiento.

Con la implementacion del catalogo de servicios serd el principal “producto” que se
manejara en las oficinas el ayuntamiento, ya que de acuerdo con su elaboracién se evaluara
que tan eficiente pudiera ser la implementacion de este. Si el catélogo resulta ser de manera
facil de uso para cualquier ciudadano, él ciudadano que haga uso de este catalogo podra
recomendar solo acercarse a la ventanilla para pedir el catdlogo que se encontrara de
manea fisica y también en el sitio web del Gobierno de Fortin de las Flores, asi se lograra

que la estrategia de boca en boca sea eficiente y pueda utilizarse de por vida.
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INTRODUCCION

El H. Ayuntamiento de Fortin de las Flores ubicado en el bello estado de
Veracruz tiene como objetivo principal brindar a cada uno de los
ciudadanos el mejor servicio. Por ello el siguiente catalogo de servicios
busca facilitar el tramite de los servicios que se encuentran a la
disposicién de toda la poblacion. En el siguiente trabajo se encuentran
cada uno de los servicios actualizados hasta el 2018.

Los ciudadanos podran tener acceso a este catdlogo de servicios de
manera fisica en las ventanillas del departamento de Desarrollo Social
ubicado en las oficinas del palacio de Fortin de las Flores, asi como
también podran acceder a él en el portal de internet del Municipio de
Fortin de las Flores.
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Ser un Fortin floreciente,
productivo, competitivo,
incluyente, corresponsable,
eficiente y fortalecido en todos los
sectores con infraestructura que
fomente la inversién en un medio
ambiente sustentable.

Servir a la poblacién con pasion,
transparencia, compromiso y
valores éticos, y humanos creando
un municipio productivo,
promoviendo un desarrollo
sustentable en todos los sectores
con el manejo eficiente y eficaz de
los recursos humanos, naturalesy
materiales.
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GOBIENO
HONESTO

PROTOR DE GOBIERNO

DESAROLLO RESPONSABLE

GOBIERNO
COMPROMETIDO
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OBJETIVO DEL
CATALOGO
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SERVICIOS DEL

DEPARTAMENTO DE
DESARROLLO SOCIAL
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La "Secretaria de Desarrollo Social" (SEDESOL), es un dérgano centralizado de la
administracion publica federal encargado de ofrecer programas y apoyos al pueblo, a través
de la administracion de recursos para el mismo propdsito; ademas de crear programas para
combatir la pobreza. Proporciona bienes y productos de interés social a personas
necesitadas, incluyendo apoyos, servicios especiales, despensa basica, entre otros. Trabaja
en coordinacién con institutos para jovenes, adultos mayores y personas con capacidades
especiales. Al igual que la SAGARPA, fomenta la artesania rural. Para el departamento de

Desarrollo en el municipio de Fortin de las Flores.

Segun la Ley Organica de la Administracion Publica Federal enfocada a Municipios de
Veracruz incluidos Fortin de las Flores le corresponde la direccion y el aporte de ideas para
el combate de la pobreza, ademas de la coordinacion de los diferentes organismos para

trabajar todos en la misma linea de interés del Estado y municipios.

Mediante la coordinacién de los otros organismos de la administracion publica buscara el
desarrollo de planes de construcciones de viviendas para el mejoramiento de la calidad de

vida de los ciudadanos.

De acuerdo al articulo 39 del Diario Oficial de la Federacion (Vigente al 2 de abril de 2014)y
a la Ley General de Desarrollo Social, SEDESOL sera la dependencia encargada de regular
el Fondo de Aportaciones para la Infraestructura Social por sus siglas FAIS, esto de acuerdo
al Ramo 33 de a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), que comprende como
dispositivo presupuestario creado para que distribuir los recursos Federales a los estados y

municipios, con lo que buscan solucionar las necesidades en materia de:

e Educacion

e Salud

e Infraestructura basica

o Fortalecimiento financiero y seguridad publica
e Programas alimenticios y de asistencia social

e Infraestructura educativa, dando atencion a las demandas del gobierno.
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DICONSA

Programa de Abasto Rural a cargo de Diconsa, S.A. de C.V.
Este programa contribuye a la seguridad alimentaria facilitando el que
familias que habitan en localidades marginadas puedan comprar

productos basicos y complementarios, econdmicos y de calidad.

¢Quiénes pueden ser los beneficiarios?

Las personas que estén en localidades de alta y muy alta marginacién de entre 200 y 14,900
habitantes que no cuenten con un servicio de Abasto Local Suficiente y Adecuado; y, en su
caso, localidades de menos de 200 habitantes que apruebe el Consejo de Administracién de
Diconsa, y localidades de creacién posterior al Censo 2010 que no cuenten con una
estimacion de su grado de marginacion, que se encuentren ubicadas en municipios de alto o
muy alto grado de marginacién que no cuenten con un servicio de Abasto Local Suficiente y
Adecuado y que sean aprobadas por el Consejo de Administracion.

Beneficios

El apoyo consiste en proporcionar en sus Puntos de Venta el servicio de abasto de
productos basicos y complementarios de calidad. En el caso de los productos alimenticios,
se procurara que ademas tengan un alto valor nutritivo.

Los articulos que se abastecen son productos alimenticios, nutricionales, para la higiene, la
salud y de otro tipo. Se pueden consultar la “Canasta Basica DICONSA” y el “Catalogo de
Productos del Programa de Abasto Rural’, en los Anexos 2 y 3 de las Reglas de Operacion.
Abasto Rural a cargo de DICONSA, S.A. de C.V.
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El monto del apoyo equivale al valor de la transferencia de ahorro que Diconsa otorga a la
poblacion mediante la oferta de productos a precios menores a los que ofrecen las
alternativas de abasto de la localidad. Se buscara que el Margen de Ahorro sea de por lo
menos 15%.

DICONSA proporcionara el inventario inicial de mercancias y productos, que debera ser

suficiente para cubrir por lo menos 21 dias de venta.

Asimismo, Diconsa promovera la apertura de Tiendas en localidades que tengan las

caracteristicas de tamafio de poblacion y grado de marginacion.

¢,Como se obtiene el o apoyo?

Cuando los habitantes de una comunidad que se encuentre dentro de la cobertura del
Programa requieran de la instalacion de una tienda comunitaria y estén dispuestos a
organizarse para presentar la solicitud de Apertura de Tienda, avalada por la firma de al

menos quince jefes de familia, asi como a proporcionar el local.

¢, Qué se tiene que hacer para obtener el apoyo?

Un representante de la comunidad debera entregar al personal de DICONSA, una Solicitud
de Apertura de Tienda mediante el llenado del formato de Solicitud de Apertura de la Tienda
(Anexo 5 de las Reglas de Operacion), el cual debe estar avalado por la firma de al menos
15 jefes de familia, sefialando la Localidad, el Municipio y el Estado donde se requiere la
apertura de la tienda.

El formato podra ser solicitado en cualquiera de los almacenes rurales de Diconsa, asi como
en las sucursales y unidades operativas; 0, en su caso, consulte el Anexo 5: Solicitud de

apertura de tienda, de las Reglas de Operacion.
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PROSPERA

PROGRAMA
DE INCLUSION SOCIAL

PROSPERA es un programa de la Secretaria de Desarrollo Social, el
cual, a través de dos esquemas: con corresponsabilidad y sin
corresponsabilidad, otorga recursos a casi 7 millones de familias
mexicanas para fortalecer su alimentacion, salud y educacion; asimismo
vincula a las personas beneficiarias con proyectos productivos, opciones

laborales y servicios financieros.

PROSPERA otorga los siguientes apoyos y beneficios:

En educacion: becas educativas a cada uno de los nifios, nifias y jovenes menores de 18
afios integrantes de las familias beneficiarias que cursen y concluyan sus estudios de
Educacion Béasica y Media Superior; apoyo para la adquisicién de Utiles escolares; apoyo
para Jévenes con PROSPERA; acceso a ex becarios para garantizar su continuidad
educativa a estudios de nivel superior; becas para estudios de nivel superior y para jévenes
con discapacidad y nuevas modalidades educativas como la no escolarizada, educacion

técnica y formacioén para el trabajo.

En alimentacion: apoyo monetario mensual a las familias beneficiarias con la finalidad de
contribuir a la compra y diversificacion de sus alimentos; promocién de la nutricion y
alimentacién saludable para los nifios y las niflas menores de 5 afios, las mujeres
embarazadas y en periodo de lactancia; suplementos alimenticios para complementar su
dieta diaria; adquirir a un bajo costo productos lacteos con un alto valor nutricional en las

lecherias Liconsa.

En salud: Acceso al Paquete Bésico Garantizado de Salud y su migracion progresiva a las
27 intervenciones del CAUSES; Talleres para el Autocuidado de la Salud, atencién médica a

cada integrante de la familia beneficiaria; prevencion y atencion a la mala nutricion; apoyos
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para adultos mayores; apoyo para integrantes de cero a nueve afios; apoyo complementario
para la alimentacién; afiliacion efectiva al Seguro Popular; incorporacion de nifios menores

de cinco afios al Seguro Médico Siglo XXI.

Inclusién laboral: apoyamos para que a través del Servicio Nacional del Empleo se facilite

la incorporacion de las familias beneficiarias al ambito laboral.

Inclusion productiva: tendras acceso prioritario a 15 programas federales con salidas
productivas, para incrementar su productividad y favorecer la generacion de ingresos
auténomos y sostenibles: Programa de Apoyo para la Productividad de la Mujer
Emprendedora; Programa de Apoyo a Jovenes para la Productividad de Futuras Empresas
Rurales; Programa de Productividad y Competitividad Agroalimentaria, Programa Opciones
Productivas; Programa del Fondo Nacional para el Fomento de las Artesanias; Fondo para
el Apoyo a Proyectos Productivos en Nucleos Agrarios; Programa de Fomento a la
Agricultura; Componente Acceso al Financiamiento Productivo y Competitivo; Programa
Integral de Desarrollo Rural; Programa para el Mejoramiento de la Produccion y
Productividad Indigena; Programa de Fomento a la Economia Social; Bécate; Fomento al
Autoempleo, el Fondo Nacional del Emprendedor y Programa para la Constitucion vy
Operacion de Unidades y Promocion de Crédito de Garantias Liquidas y Reduccion de

Costos de Acceso al Crédito.
A QUIEN VA DIRIGIDO PROSPERA?

PROSPERA va dirigido a los hogares de las familias cuyas condiciones socioeconémicas y
de ingreso impiden desarrollar las capacidades de sus integrantes en materia de

alimentacién, salud y educacion.

¢CUALES SON LOS REQUISITOS PARA SER BENEFICIARIO O BENEFICIARIA DE
PROSPERA?

Para que una familia pueda ser beneficiaria es necesario que personal de PROSPERA
acuda a su domicilio y le aplique una encuesta de caracteristicas socioeconémicas, la cual
determina si puede o no recibir los apoyos y beneficios de PROSPERA. Esta encuesta se
aplica unicamente en localidades seleccionadas con base en estudios socioeconémicos de
marginacion y pobreza y en los periodos establecidos por la Coordinacion Nacional de
PROSPERA.
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¢ CADA CUANDO SE ENTREGAN LOS APOYOS DE PROSPERA?

Los apoyos se entregan de manera bimestral. Se entrega a cada titular beneficiario o
beneficiaria un calendario personalizado donde se le indican las fechas programadas para

poder recibir sus apoyos.
¢ COMO RECIBIRE LOS APOYOS DE PROSPERA?

Los apoyos monetarios se entregan de forma directa y en efectivo a las familias
beneficiarias a través de una tarjeta de débito o una tarjeta con chip. Este apoyo no pasa por
las manos del personal de PROSPERA, sino a través de una institucién liquidadora, que en
este caso es Bansefi.

¢ POR CUANTO TIEMPO RECIBIRE LOS APOYOS DE PROSPERA?

Los apoyos y beneficios que reciben las familias beneficiarias de PROSPERA son de
caracter temporal. Es decir, si una familia ya no redne los requisitos de permanencia y/o
criterios de elegibilidad, se le pueden suspender de forma temporal o definitiva. Cuando una
familia beneficiaria cae en un supuesto de suspension indicado en las Reglas de Operacion
del Programa, PROSPERA le notifica previamente para que sea escuchada y analizadas

sus razones, antes de determinar su continuidad o no en el Programa.
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LICONSA

ABASTO SOCIAL DE LECH I

El Programa de Abasto Social de Leche Liconsa beneficia a
mas de 6.3 millones de mexicanos, en favor de su alimentacion

y desarrollo.

¢ Quiénes pueden incorporarse al Programa de Abasto de Leche de Liconsa?

Pueden incorporarse al Padron de Beneficiarios del Programa de Abasto Social de leche

todos los hogares con:

¢ Nifas y/o nifios de 6 meses a 12 afios

Mujeres de 13 a 15 afios

¢ Mujeres en periodo de gestacion o lactancia
e Mujeres de 45 a 59 afios

e Personas con enfermedades crénicas

e Personas con discapacidad

e Personas adultas mayores de 60 afios

Para la incorporacion de personas beneficiarias al Programa de Abasto Social de Leche
Liconsa, debera existir suficiencia presupuestal del Programa y disponibilidad de leche. Los
hogares solicitantes deben formar parte de la poblacion objetivo del Programa, esto se

determina de acuerdo con la situacion socioeconémica de cada familia.
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¢ QuUé se necesita paraincorporarse?

Verificar en el punto de venta o lecheria de Liconsa que se encuentre mas cercano a su

domicilio, dia y horario de atencion

Acudir a la lecheria el dia y en el horario en el cual asiste el personal de Promotoria Social
encargado, con la documentacion correspondiente (identificacién, comprobante de domicilio,

acta de nacimiento, CURP, etc.)

El trdmite no tiene costo alguno, ni esta condicionado a ningun partido politico o

social

. orgullosamente

llustracion 2 Beneficiarios del Programa Liconsa
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‘“ INAPAM

II"-T TUT 'J MACIOMNAL DE LAS
ASOMAS ADULTAS MAYORES

Atiende a nivel nacional a las personas adultas mayores de 65
afos en adelante, otorgando apoyos economicos y de
proteccion social, por ejemplo, participando en grupos de
crecimiento y jornadas informativas sobre temas de salud,
facilidades para acceder a servicios y apoyos de instituciones
como el INAPAM, ademas de aquellas que ofrecen actividades

productivas y ocupacionales.

I. ¢ Quiénes pueden ser los beneficiarios?

Las personas de 65 afios en adelante, mexicanos por nacimiento o con un minimo de 25
afos de residencia en el pais, que no reciban pensién mayor a $1,092.00 pesos mensuales

por concepto de jubilaciéon o pension de tipo contributivo.
II. Modalidades.

Los apoyos que el programa proporciona a la poblacién adulta mayor de 65 afios en

adelante son de 2 tipos: econémicos y de proteccién social.
1. Econémicos

Apoyos econémicos Monto Receptor

directos Descripcion

Apoyos econémicos $ 580.00 mensuales Personas Adultas Mayores en
mensuales con  entregas el Padron Activo de
bimestrales Beneficiarios
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Apoyo econémico de pago de $1,160.00

marcha por Unica ocasion.

Apoyos para lainclusién
financiera Descripcion
Apoyos para el

servicios y productos

Apoyos para que el
mantenimiento y
administracion de las cuentas
bancarias de las personas
beneficiarias no afecten el
monto  de

sus  apoyos

econdmicos mensuales,
incluyendo la reposicién de
las tarjetas necesarias para

recibir los apoyos.

2. PROTECCION SOCIAL

Monto

acceso a Hasta $300.00 por

Hasta $ 85.00 por beneficiario

por afio

Personas nombradas como
representantes por el
debe

pertenecer al Padrén Activo

beneficiario, el cual

de Beneficiarios.

Receptor

Personas Adultas Mayores en
el padrén activo de
beneficiarios que se
incorporen al esquema de
entrega de apoyos mediante

transferencias electrénicas.

Acciones para Aminorar el Deterioro de la Salud Fisica y Mental.

Servicios proporcionados en lugares con cobertura de la Red Social, mediante actividades

relacionadas con:
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e Promocién de los Derechos Humanos, en especifico derechos de las y los Adultos
Mayores

e Desarrollo Personal

e Cuidados de la Salud

e Cuidado del Medio Ambiente

e Constitucion y desarrollo de Comités comunitarios.

e Otros temas en beneficio de la poblacién de Adultos Mayores.

Asi mismo, se contempla una compensacion econémica y la capacitacion a los gestores y

facilitadores voluntarios, para el mantenimiento y ampliacion de la Red Social.
Acciones para la proteccion social.

Son servicios 0 apoyos para atenuar los riesgos por pérdidas en el ingreso o salud, que

promueven:

e La obtencién de la Credencial del INAPAM.

o El acceso a los servicios de salud (Seguro Popular).

¢ El cuidado de la salud y fomentar la capacitacién de los cuidadores de la poblacién.

e La rehabilitaciéon, acondicionamiento y equipamiento de Casas de Dia para la

atencion de Adultos Mayores.)
lll. Requisitos.

e Tener 65 afos 0 mas.

o Aceptar la suspension de los beneficios del Apoyo para Adultos Mayores del
Programa de Desarrollo Humano Oportunidades, en caso de ser beneficiario del
mismo.

¢ No recibir ingresos superiores a $1,092.00 pesos mensuales por concepto de pago

de pension por cesantia en edad avanzada o vejez.
IV. ¢, Qué se tiene que hacer para obtener el servicio o apoyo?

Difusién La Unidad Responsable del Programa y/o la
Delegacion en coordinacion con la autoridad local y

la= Red Social, o mediante medios de
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comunicacion, avisaran a la poblacion la fecha,
hora y lugar donde se instalaran las Sedes de
Atencién para que la poblacion Adulta Mayor
interesada en recibir los apoyos acuda a dichas
Sedes a realizar su solicitud de incorporacion al

Programa y cumplir con los requisitos establecidos.

Los interesados que cumplan los requisitos deberdn acudir a las Sedes de Atencion,
presentar original y entregar copia para cotejo de alguno de los documentos siguientes:

1. Para los mexicanos y mexicanas por nacimiento:

e Credencial para votar vigente.
e Pasaporte vigente.
e Cédula Profesional.

o Credencial del Instituto Nacional de las personas Adultas Mayores (INAPAM).

En localidades donde los apoyos econdémicos se entreguen mediante transferencias en

efectivo, se podran presentar, ademas:

e Cartilla del Servicio Militar Nacional.
¢ Formas Migratorias.
e Cédula de Identidad Ciudadana.

Para acreditar la edad, presentaran:

e Clave Unica de Registro de Poblacion (CURP) o

e Acta de Nacimiento.

2. Para los solicitantes no nacidos en México deberan presentar un documento oficial de las
autoridades migratorias mexicanas que acredite su identidad y edad, asi como su

permanencia en el pais por mas de 25 afios.

Para acreditar su residencia tendran que presentar recibo de pago de servicios con

antigledad no mayor a tres meses (energia eléctrica, agua, teléfono, impuesto predial).

3. Comprobante de domicilio:
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Recibo de energia eléctrica, agua, teléfono o impuesto predial con antigledad no mayor a

tres meses.

En localidades de hasta 10,000 habitantes no incluidas en el esquema de Inclusion
financiera, los solicitantes nacidos en México podran presentar Constancia de identidad,
edad y residencia con fotografia, expedida por autoridad municipal.

Cuando el adulto mayor sea integrado al padrén activo de beneficiarios, el promotor en
Mesas de Atencion le entregard el Formato de Aceptacion, que lo acreditara como
beneficiario del programa. Este formato contendra las secciones desprendibles que deberan
entregar para recibir sus apoyos. (Anexo 6, de las Reglas de Operacion)

La entrega de los apoyos econdmicos directos se har4 mediante alguna de las siguientes
dos alternativas, dependiendo de la infraestructura bancaria disponible: en efectivo o

mediante transferencias electrénicas.

En el caso de las transferencias en efectivo, el beneficiario debe acudir a las Sedes de
Atencidén, entregar la seccion desprendible de su Formato de Aceptacion y una identificacion
oficial vigente para recibir el primer apoyo. Se le entregara también una planilla de etiquetas
de seguridad, debiendo entregar una cada vez que acudan a recibir los apoyos

subsecuentes.

En el caso de las transferencias en efectivo, el beneficiario debe acudir a las Sedes de
Atencién, entregar la seccion desprendible de su Formato de Aceptacion y una identificacion
oficial vigente para recibir el primer apoyo. Se le entregara también una planilla de etiquetas
de seguridad, debiendo entregar una cada vez que acudan a recibir los apoyos

subsecuentes.

Para los apoyos entregados mediante transferencia electréonica, SEDESOL proporcionara a
los beneficiarios una tarjeta electronica, en donde se realizaran depdésitos bimestrales,
debiendo acudir cada 4 meses a las Sedes de Atencidn para comprobar su supervivencia.
En caso de no acudir a ésta, se suspenderd la entrega de los apoyos. En caso de
enfermedad o incapacidad del beneficiario, un representante podra cumplir esta obligacion,
cubriendo los requisitos que se establecen en el numeral 4.2.5.2 de las Reglas de

Operacion.
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Programa de Estancias Infantiles
para Apoyar a Madres Trabajadoras

Es un programa que apoya a las madres que trabajan, buscan empleo o
estudian, asi como a los padres solos con hijas, hijos, nifias o nifios bajo
su cuidado. El Programa de Estancias Infantiles apoya hogares con al
menos una nifia, o un nifio de entre 1 y hasta 3 afios 11 meses de edad
(un dia antes de cumplir los 4 afios), o entre 1 y hasta 5 afios 11 meses
de edad (un dia antes de cumplir los 6 afios) en casos de nifios o nifias
con alguna discapacidad, de acuerdo con lo siguiente: Madres, padres
solos, tutores o principales cuidadores que trabajan, buscan empleo o
estudian, cuyo ingreso per capita por hogar no rebasa la Linea de
Bienestar (LB) y declaran que no tienen acceso a servicios de cuidado y
atencion infantil a través de instituciones publicas de seguridad social u

otros medios.

El Gobierno de la Republica, a través de la Sedesol cubrira el costo de los servicios de

cuidado y atencion infantil, este apoyo se entregara directamente a la persona responsable.
OBJETIVOS

General: Contribuir a dotar de esquemas de seguridad social que protejan el bienestar
socioeconomico de la poblacion en situacibn de carencia o pobreza mediante el
mejoramiento de las condiciones de acceso y permanencia en el mercado laboral de las
madres, padres solos y tutores que buscan empleo, trabajan o estudian y acceden a los

servicios de cuidado y atencidn infantil.
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Especifico: Mejorar las condiciones de acceso y permanencia en el mercado laboral de las
madres, padres solos y tutores que trabajan, buscan empleo o estudian, mediante el acceso

a los servicios de cuidado y atencién infantil, como un esquema de seguridad social.

Modalidad de Apoyo a Madres Trabajadoras y Padres Solos

En esta modalidad la poblacion objetivo son las madres, padres solos y tutores que trabajan,
buscan empleo o estudian, cuyo ingreso per cépita estimado por hogar no rebasa la LB y
declaran que no tienen acceso a servicios de cuidado y atencién infantil a través de
instituciones publicas de seguridad social u otros medios, y que tienen bajo su cuidado al
menos a una nifia o nifio de entre 1 y hasta 3 aflos 11 meses de edad (un dia antes de
cumplir los 4 afios), o entre 1 y hasta 5 afios 11 meses de edad (un dia antes de cumplir los
6 afios), en casos de nifias o nifios con alguna discapacidad.

Los criterios de elegibilidad de la poblacién objetivo en la modalidad de Apoyo, establecidos
en las Reglas de Operacion, no seran retroactivos para aquellas personas beneficiarias que
hubiesen solicitado su incorporacién al Programa en dicha modalidad antes del 31 de
diciembre de 2016.

Montos

El Gobierno Federal, por conducto de la Sedesol cubrira el costo de los servicios de cuidado

y atencién infantil de la siguiente forma:

$900 pesos mensuales por cada nifia o nifio de entre 1 a 3 afios 11 meses de edad (un dia
antes de cumplir los 4 afos), inscrita(o) en alguna Estancia Infantil afiliada al Programa que

cuente con Autorizacion del Modelo, y

$1,800 pesos mensuales por cada nifia o nifio de entre 1 a 5 afios 11 meses de edad (un
dia antes de cumplir los 6 afos) en los casos de niflas(os) con alguna discapacidad que
cuente con certificado médico vigente, inscrita(o) en alguna Estancia Infantil afiliada al

Programa que cuente con Autorizacion del Modelo.

Modalidad de Impulso alos Servicios de Cuidado y Atencién Infantil
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En esta modalidad la poblacion objetivo son las personas fisicas o personas morales, que
deseen establecer y operar una Estancia Infantil, o que cuenten con espacios en los que se
brinde o pretenda brindar el servicio de cuidado y atencion infantil para la poblacion objetivo
del Programa en la modalidad de Apoyo a Madres Trabajadoras y Padres Solos, conforme a
los criterios y requisitos establecidos en las presentes Reglas de Operacion y sus Anexos.
Para el apoyo otorgado en el numeral 3.5.2. de las Reglas de Operacién, las personas
beneficiarias seran las personas Responsables de las Estancias Infantiles afiliadas al

Programa.

Para efecto de identificar y cuantificar a la poblacién objetivo del Programa que se encuentra
dentro de los 6.1 millones de personas en situacion de pobreza alimentaria extrema que es
la poblacion objetivo y potencial de la estrategia de politica social, integral y participativa de
la Cruzada contra el Hambre, se deberan cumplir los criterios establecidos por el Consejo
Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social y una vez identificadas dichas

caracteristicas, se dard atencién preferente a ese conjunto de personas.
Estancias infantiles afiliadas

Es un espacio dedicado al cuidado y atencion infantil operado por una persona que funge
como responsable, esta persona se encuentra capacitada por el DIF Nacional y la Sedesol.
Cada estancia infantil afiliada al Programa cuenta con asistentes de acuerdo con el nimero
de nifias y nifios que se atienden. Estas se encuentran abiertas al publico en general, pero

principalmente a la poblacién beneficiaria de este Programa.
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Nimero de Asistentes que debe haber en la estancia infantil ademas de la persona Responsable

e @ 8 NINAS(0S)
ATENDIDOS
CADA
NINAS(0S) CON
RESPONSABLE ASISTENTE

DISCAPACIDAD

Niimero de Asistentes que dcbe haber en la estancia 'mfantil adema‘s dela persona Responsablc

Numero de Asistentes

-

llustracion 3 Nimero de nifios asistentes en la instancia infantil por cada madre
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|
¢Como puedo afiliarme en la modalidad de impulso a los servicios de cuidado y

atencién infantil?

Las personas fisicas o morales, que deseen establecer y operar una Estancia Infantil o que
cuenten con espacios en los que se brinde o pretenda brindar el servicio de cuidado y
atencion infantil para atender a la poblacion objetivo del Programa en la modalidad de
Apoyo, podran solicitar a la Delegacién de la SEDESOL correspondiente su afiliacion al
Programa. Asimismo, podran recibir un Apoyo inicial de hasta $70,000 pesos, que deberan

utilizar para lo siguiente:

Adecuacion, compra de mobiliario y equipo para el espacio validado que operara como
Estancia Infantil, de acuerdo con lo indicado en las presentes Reglas de Operacion, Anexo A
y Oficio de Aprobacion.

Pdliza de Seguro de Responsabilidad Civil y Dafios a Terceros vigente de acuerdo con lo
establecido en el numeral 3.5.6. de las presentes Reglas de Operacion.

Gastos relacionados con la elaboracién de un Programa Interno de Proteccion Civil o
documento equivalente reconocido por la autoridad local, el cual debera contar con el Visto
Bueno y/o estar validado por la autoridad competente en materia de Proteccion Civil Estatal
0 Municipal, del inmueble que se proponga para operar como Estancia Infantil, conforme a la

normatividad local correspondiente.
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL
PERSONAL

Una vez disefiado el catalogo de los servicios que se ofrecen en el H. Ayuntamiento de

Fortin de las Flores, en especial en el departamento de Desarrollo Social, el siguiente paso
es poder dar una capacitacién completa que se pueda extender y entender a cada uno de
los empleados que estdn en contacto con los ciudadanos y que necesitan saber a la

perfeccibn como se manejan cada uno de los servicios anteriormente mencionados.

A continuacion, se presenta un pequefio esquema en donde se muestra como se llevara a
cabo la capacitacion destinando tiempos necesarios para que se pueda concluir en la
segunda semana del mes de abril del 2018. El proceso de la capacitaciébn se debe de
considerar antes de implementarlo, ya que es necesario que se analicen cada uno de estos

puntos.
1. Deteccidn de las necesidades de capacitacion

Problematica: en el departamento de Desarrollo Social del Ayuntamiento de Fortin de las
Flores existe una falta de conocimiento de los servicios que ofrece el gobierno para poder
ayudar a los ciudadanos por la cual es necesario el disefio de un Catalogo de Servicios
dentro del mismo departamento, con el fin de actualizar cada uno de los servicios que se
encuentran a la disposicion de los ciudadanos por parte del gobierno mexicano. Para poder
tener el conocimiento de estos servicios nuevos es importante que el personal esté
capacitado para poder lograr una mejora en el servicio que ofrece, asi como también poder

conocer estos servicios para poder aclarar las dudas que surjan por parte de la poblacion.

Solucion: Elaborar un programa de capacitacion en donde se describan las actividades a
realiza y cuales seran los costos de cada una de las etapas que traera el programa de

capacitacion impartido en el Ayuntamiento de Fortin de las Flores.

2. ltinerario de las actividades durante la capacitacién

DIA1 ACTIVIDADES POR REALIZAR:
e Presentacion de los
“Presentacion del catalogo de capacitadores
servicios” e Presentacion del nuevo catalogo
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Lugar: Sala de juntas del Ayuntamiento

de Fortin de las Flores

Hora: 10 a.m. —12:00 p.m.

DIA 2

“Manejo de los médulos de atencion

para la adquisicibn y uso de un

servicio”

Lugar: Sala de juntas del Ayuntamiento
de Fortin de las Flores

Hora: 10 a.m. — 12:00 p.m.

DIA 3

“Atencion con el cliente”

Lugar: Sala de juntas del Ayuntamiento

de Fortin de las Flores

Hora: 10 a.m. —-12:00 p.m.

DIA 4

“Resultados finales”

Lugar: Sala de juntas del Ayuntamiento

de Fortin de las Flores
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de servicios del éarea de
Desarrollo Social 2018.
Presentacion de las nuevas

actualizaciones de cada servicio.

ACTIVIDADES POR REALIZAR:

Simulacion con cada uno de los
servicios mediante modulos de
atencion ubicados en las oficinas
del palacio municipal.

Simulacion de unos de los
servicios que son de manera
presencial o que requieren ser
atendidos en ventanilla con un

colaborador.

ACTIVIDADES POR REALIZAR:

Definicion de “Atencién al cliente”

Simuladores de atencién al cliente
con cada uno de los empleados
gue se encuentran en el
departamento de Desarrollo Social.
Evaluacién de la atencién al cliente
segun la  definicibn 'y los
estandares establecidos al

principio de la capacitacion.

ACTIVIDADES POR REALIZAR:

Motivacion hacia los empleados
Importancia de la ciudadania y el
uso de los servicios

Evaluacion final para los

colaboradores que tomen la
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capacitacion.

Hora: 10 a.m. —12:00 p.m. e Despedida del capacitador.

3. Coste de la capacitacion

El departamento de Desarrollo Social debe de determinar si cada uno de los puntos
mencionados anteriormente traera beneficios para cada uno de los empleados. Una vez que
se analice cada uno de los beneficios se debe determinar cudles seran los costos que

representa el tener una capacitacion con una duracion de 4 dias.

CONCEPTO COSTO

Capacitador con especialidad en $15,000.000
atencion al cliente por 4 dias
Proyector $8,000.00
Lapiceros $100.00
Hojas blancas tamafio carta $200.00
Reconocimiento al capacitador $300.00
Nota en el periédico $200.00

TOTAL $23,800.00

Estos costos son estimados, y se consideran pocos ya que la capacitacion sera muy corta,
porque se cuenta con el personal suficientemente apto para poder entender las
actualizaciones del nuevo catalogo de productos. Por ello el costo total de la capacitacion
gue se llevara a cabo en la segunda semana de abril del 2018.
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CAPITULO 4. RESULTADOS Y CONCLUSIONES
4.1 Resultados

o Andlisis del mercado: el resultado de los segmentos destinados a los que se dirige
el catalogo de servicios del H. Ayuntamiento de Fortin de las Flores sera:
o Conocer el total de la poblacién del Municipio de Fortin de las Flores
o Medir la poblacién para conocer la magnitud que debe de tener el catalogo de
servicios.
o Los niveles de edad que se manejan
o Estrategias por utilizar para poder hacer uso del catalogo de manera fisica y
virtual en la pagina del estado de Veracruz.

e Catalogo de servicios: los servicios que ofrece el catalogo son los mas importantes
en el Municipio de Fortin de las Flores. Cabe destacar que muchos de ellos
generaran més informacion al momento de acercarse a ventanilla debido a que
existen diferentes procesos para poder realizar un tramite de los servicios de manera

exitosa.

Los resultados que generen este catalogo seran aumentar el indice de respuesta de
aceptacién positiva para que los ciudadanos conozcan de manera general y
especifica los servicios que se ofrecen en el ayuntamiento y que se encuentran
disponibles para el uso de los ciudadanos, siempre y cuando cumplan con los
requisitos solicitado. Al hacer lectura de este catalogo antes de acudir a solicitar el
servicio que se desea, los ciudadanos disponen del conocimiento de lo que se

necesita para evitar hacer mas largo el tramite y/o proceso.

e Programa de capacitacion para el personal: dentro del area de Desarrollo Social
gue se encuentra en el municipio de Fortin de las Flores existen personas con un
poco tiempo de haber ingresado a trabajar, 0 en su momento algunas de ellas
desconocen como hacer uso de algunos de los servicios que se estan ofreciendo en
las oficinas del palacio municipal, esto porque conforme el paso de la que una nueva
administracion ocupe los cargos, muchas cosas son actualizadas por el gobierno

federal.
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La capacitacion basica de manera sencilla y clara reforzar el aprendizaje que se
tiene de cada uno del uso de los servicios, asi como de cada una de las
caracteristicas que se encuentran descritas en el catalogo. Cabe mencionar que los
resultados de esta capacitacion se veran reflejadas al final de esta ya que se espera
que la atencion con la ciudadana represente una respuesta positiva que se vera
reflejado cuando el ciudadano este enterado de todo lo necesario para poder
acceder a un servicio o postularse para un recibo de ayuda econémica o fisica segun

sea el caso.
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4.2 Trabajos Futuros
Para poder tener mejores resultados del area de Desarrollo Social se implementan diversas

estrategias que sirven de apoyo para que durante la implementacién del catalogo de
servicios junto con la capacitacion den los resultados que se desean obtener, asi como se
establecié durante el inicio de este proyecto de mejora para el Municipio de Fortin de las

Flores.

A continuacién, se muestran los posibles trabajos futuros que se pudieran desarrollar

durante la implementacion de los documentos adjuntos a este proyecto.
Para la segmentacién de mercado los resultados obtenidos fueron: positivos.

Durante la segmentacion se detectdé que es imposible determinar cuantas personas usaran
el catalogo de servicios ya sea de manera virtual o de manera fisica en las oficinas del

palacio de Fortin de las Flores. Debido a esto los trabajos futuros son:

e Obtener diversas fuentes de cuantas personas asisten con frecuencia a las oficinas
del &rea de Desarrollo Social para solicitar informacion de los servicios que ofrecen el
municipio y el gobierno a nivel general.

e Realizar célculos de muestra con el fin de invitar a toda la comunidad a que sea parte
de participar en los servicios que el gobierno ofrece.

e Censos en donde se monitoreen cada mes los usos de los servicios, para poder
concluir si la segmentacion se realizé de manera correcta y si las estrategias que se

implementaron fueron las correctas durante el desarrollo del proyecto.

Para el desarrollo del catadlogo de servicios del Municipio de Fortin de las Flores los

resultados obtenidos fueron: positivos.

Es muy considerable que la participacion de los gobiernos de todo el pais se vea en la
necesidad de incitar a sus ciudadanos a ser partes de los movimientos que lo conforman, no
con el afan de promover al partido politico ganador o para poder lucir su puesto como tal,
aungue muchas veces pareciera que eso hacen los gobiernos, en el estado de Veracruz, se
promueven los valores que los gobernantes ofrecen a sus ciudadanos. En Fortin de las
Flores hacer uso de los servicios que ofrecen todas las areas y no solo las de Desarrollo
Social, es importante porque la gente carece de muchos conocimientos de lo que realmente

se estan ofreciendo en los municipios de las demas localidades.
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Los trabajos futuros para el catalogo de servicios son:

e Monitorear en localidades del municipio de Fortin de las Flores, con el propésito de
invitar a que todos los ciudadanos hagan uso de estos servicios que se estan
ofreciendo en el municipio, y que se den a conocer de manera detalla cada uno de
ellos.

e Imprimir el catalogo de servicios y repartirlo en diversos puntos de venta dentro de la
Ciudad de Fortin de las Flores como si fuera un tipo periodico.

¢ Promover aquellos servicios que no son de mayor uso o que las personas no saben
que existe para poder explotar al maximo los recursos que se cuentan en el

municipio de Fortin de las Flores.

Para el curso de capacitaciéon para el personal los resultados obtenidos fueron:

positivos.

Durante el curso que se llevé a cabo para que los colaboradores el area de Desarrollo Social
conocieran los servicios que se ofrecen para los ciudadanos, se impartieron los nuevos
requisitos que se necesitan para que las personas puedan acudir a los médulos de atencién
y poder hacer uso del servicio y recibir el apoyo que se ofrece en el servicio que se adapte a
sus necesidades. Y como anteriormente se mencion6 no solo es necesario contar con los
conocimientos para poder dar un servicio, sino también conocer cuales son los métodos
para atender a los ciudadanos que se acerquen a las oficinas del departamento para poder

aclarar dudas, la parte de atencidn al cliente también fue indispensable durante el taller.
Los trabajos futuros para el curso de capacitacion son:

e Los capacitados del &rea de Desarrollo Social deben de dar a conocer los servicios
gue se estan ofertando en el municipio de Fortin de las Flores a las demas areas que
conforman todo el gobierno, con el fin de que ellos también puedan proporcionar
informacion.

e Mantener en constante capacitacion a los empleados para cuando sean cambiados
los lineamientos de algun servicio por parte del gobierno federal.

e Evaluaciones de atencion al cliente por parte de los ciudadanos, implementando el
uso de un buzén de quejas y sugerencias a un costado del departamento de
Desarrollo Social con el fin de mejorar o felicitar el servicio que ofrecieron los

empleados hacia los ciudadanos.
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4.3 Recomendaciones

Durante el desarrollo del proyecto destinado para el departamento de Desarrollo Social del
municipio de Fortin de las Flores fue indispensable considerar todo el macroentorno desde
el comienzo de las oficinas del municipio de Fortin de las Flores. Por ello a lo largo de la
elaboracion de este proyecto es importante concluir con los resultados que se obtuvieron
durante la implementacion de cada una de las etapas del desarrollo del proyecto hasta el
final que es la etapa de la evaluacién y de las recomendaciones.

Para empezar cada uno de estos factores que se analizaron durante el desarrollo del mismo
fueron los necesarios. La seleccion del mercado fue imposible descartarla ya que muchas
de las personas aun no tienen acceso a muchos de los servicios que se estan ofreciendo en
el municipio de Fortin de las Flores, para este apartado de la segmentacion es importante
gue el jefe del departamento de Desarrollo Social considere afiliarse a mas programas que
ofrece el pais a cada una de las viviendas del sector rural, para que absolutamente todos los
ciudadanos puedan hacer beneficios de los mismo. Tal vez haya programas que no estén
habilitados para el estado de Veracruz, por lo que se debe de considerar es estar en alerta 'y
en constante comunicacion con los directivos para cuando haya posibilidad de implementar

nuevos programas se acceda de manera rapida teniendo todos los requerimientos.

Dentro del catalogo de servicios que se realizé para el Ayuntamiento de Fortin de las Flores
es importante que también se consideren las maquinas que se encuentran fuera del palacio,
ya que muchas personas no saben cédmo ocupar cada una de ellas y no siempre hay una
persona que pueda orientarlas. En el catalogo no se incluyeron ya que este tipo de tramites
son considerados de otro departamento, sin embargo, en la capacitacion que se le dio al
personal se mencionaron el uso de ellos ya que muchas personas recién comienzan a tomar
conocimiento de como utilizarlas. Por ello mismo se deben de considerar parte del servicio

gue se esta ofreciendo para con los ciudadanos.

Y por ultimo durante el desarrollo de la capacitacion cada uno de los colaboradores que
forman parta del departamento de Desarrollo Social debe de considerar la atencion al cliente
como algo primordial. Este caso es muy especial ya que para una empresa de cualquier giro
es algo totalmente vital, pero para las instituciones publicas es algo nuevo, ya que en esta
ocasion el flujo de dinero no depende de alguna persona, sin embargo, al igual que en las
empresas se debe de considerar que las clientes, en este caso ciudadanos, son el principal

motor del municipio de Fortin de las Flores
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ANEXOS

Imégenes de la ciudad de Fortin de las Flores
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llustracion 5 Monumento del Palacio de Fortin de las Flores
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llustracion 6 Vista panoramica del palacio municipal de Fortin de las Flores

Imagenes del programa PROSPERA
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llustracion 7 Beneficiarias del programa PROSPERA
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llustracion 8 Beneficiarias del programa PROSPERA

Imagenes de INAPAM

llustracion 9 Beneficiarias del programa INAPAM
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llustracion 11 Convivencia del programa INAPAM
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Imagenes del programa DICONSA

llustracion 13 Entrega de DICONSA a beneficiarios
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llustracion 14 Entrega de despensa DICONSA

IMAGENES DEL PROGRAMA LICONSA
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llustracion 15 Beneficiarios del programa LICONSA
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llustracion 16 Nifios beneficiarios del programa LICONSA

PROGRAMA DE ESTANCIAS INFANTILES PARA MUJERES TRABAJADORAS
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llustracién 17 Nifios en estancias infantiles
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llustracion 19 Niflos beneficiarios de estancias infantiles
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llustracion 20 Actividades dentro de estancias infantiles
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EVIDENCIAS DE SERVICIOS

IMAGEN DESCRIPCION

Entrega de diversas becas para alumnos de la
Telesecundaria "Antonio Ruiz Galindo". Ademas
de entregar mobiliario para la institucién. La
entrega realizada por el H. Ayuntamiento de
Fortin en coordinacion con el DIF Fortin es solo
un primer paso para tratar de solucionar las

necesidades de este plantel educativo.

Festival de la primavera de las diferentes
estancias infantiles para las mujeres que trabajan.
Se llev6 a cabo con alegria y entusiasmo el
tradicional desfile de primavera en Fortin,
organizado por la coordinacién de educacion del
Ayuntamiento y encabezado por el presidente

municipal, Antonio Mansur Oviedo quien

acompafado de Sol Jordan de Mansur Presidenta
del DIF Fortin.

Entrega de reconocimientos de nifios que fueron
beneficiarios del programa DICONS, al igual que
sus familias con el fin de apoyarlos en sus
escuelas y en apoyo a su economia se hizo
entrega de uniformes para su competencia de

natacion y de futbol.
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Inauguracion del Club del Abuelo, con el fin de
crear mas espacios para las personas
pertenecientes al INAPAM vy llevar actividades
Utiles para estas personas de la ciudad de Fortin

de las Flores.

Jornada de salud por parte del centro médico del
DIF y del departamento de Desarrollo Social a
personas que cuentan con PROSPERA,
DICONSA y a todas las zonas rurales de la

ciudad de Fortin de las Flores.

El departamento de Desarrollo Social junto con
apoyo del DIF de Fortin de las Flores realizo una
entrega de juguetes a personas de escasos
recursos, llegando a los rincones de esta ciudad
con el fin de que los reyes magos visitaran a

todos los nifios de las comunidades lejanas.
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GLOSARIO

Segmentacion

La segmentacién de mercado divide un
mercado en segmentos mas pequefios de
compradores gue tienen diferentes
necesidades, caracteristicas y
comportamientos que requieren estrategias

0 mezclas de marketing diferenciadas.

Capacitacion

Capacitacion, o desarrollo de personal, es
toda actividad realizada en una
organizacion, respondiendo a sus
necesidades, que busca mejorar la actitud,
conocimiento, habilidades o conductas de su
personal.

Catalogo

En términos generales, un catalogo es la
lista ordenada o clasificada que se hara
sobre cualquier tipo de objetos (monedas,
bienes a la venta, documentaos, entre otros)
0 en su defecto personas y también
catalogo sera aquel conjunto de
publicaciones u objetos que se encuentran

clasificados normalmente para la venta.

Servicios

Un servicio es un conjunto de actividades
que buscan satisfacer las necesidades de
un cliente. Los servicios incluyen una
diversidad de actividades que se pueden
planificar desempefiadas por un gran
namero de personas (funcionarios,
empleados, empresarios) que trabajan para

el estado (servicios publicos.

Desarrollo Social

El desarrollo social se refiere al desarrollo
del capital humano y capital social en una
sociedad. Implica una evolucién o cambio

positivo en las relaciones de individuos,
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grupos e instituciones en una sociedad.
Implica principalmente Desarrollo
Econdémico y Humano. Su proyecto a futuro

es el Bienestar social.

SEDESOL

La "Secretaria de Desarrollo Social"
(SEDESOL) de México, es un 6rgano
centralizado de la administraciéon publica
federal encargado de ofrecer programas y
apoyos al pueblo, a través de la
administracion de recursos para el mismo
proposito; ademas de crear programas para
combatir la pobreza.

PROSPERA

Es un programa de la Secretaria de
Desarrollo Social, el cual, a través de dos
esquemas: con corresponsabilidad y sin
corresponsabilidad, otorga recursos a casi 7
millones de familias mexicanas para
fortalecer su alimentacion, salud y
educacién; asimismo vincula a las personas
beneficiarias con proyectos y con escasos

recursos.

INAPAM

El Instituto Nacional de las Personas Adultas
Mayores (Inapam) es el organismo publico
rector de la politica nacional a favor de las

personas adultas mayores.

LICONSA

Empresa de participacion estatal
mayoritaria, industrializa leche de elevada
calidad y la distribuye a precio subsidiado en
apoyo a la nutricion de millones de
mexicanos, especialmente de nifios de
hasta 12 afios, de familias en condiciones
de pobreza, contribuyendo asi a su

adecuado compromiso por el bienestar de
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las personas que consumen los productos

que ofrece.

DICONSA

Es la red de abasto social mas grande del
pais, que se mueve para garantizar la
distribucion de alimentos con alto contenido
nutricional y econémicamente accesibles, en
favor de la poblacién en condiciones de

marginacion.

Atencion al cliente

El servicio de atencion al cliente, o
simplemente servicio al cliente, es el que
ofrece una empresa para relacionarse con
sus clientes. Es un conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece la empresa con
el fin de que el cliente obtenga el producto
en el momento y lugar adecuado y se

asegure un uso correcto del mismo.
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