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INSTRUMENTO 1 — -

INSTRUMENTO PARA DETERMINAR NIVEL DE PREPARACION INSTITUCIONAL EN LO
REFERENTE A MERCADOTECNIA SOCIAL/POLITICA PARA APLICAR MODELO DE
DEFINICION DE ESTRATEGIAS DE FORMACION DE FUNCIONARIOS MUNICIPALES.

Para cada oracién listada a continuacién le agradeceremos seleccione un
nimero que defina de acuerdo a su experiencia qué tanto corresponden estas
afirmaciones a la realidad que se vive dentro del Municipio de San Andrés
Cholula. '

5 =Totalmente de acuerdo

4 = De acuerdo

3 = No lo sé

2 = En desacuerdo

1 = Totalmente en desacuerdo

RELACIONES Ci IDADANOS.

AN
En nuestro departamento, No 123 4L5)
diferenciamos a los

ciudadanos que acuden a nuestro
municipio. —
Tratamos de diferenciar a los ciudadanos. Q)z

Recopilamos y utilizamos la informacion{1 2 3 (4)5
generada de las interacciones con los
ciudadanos para diferenciar a cada uno de
ellos y evaluar la importancia de cada
relacion.

Continuamente actualizamos las bases de|1 2 3 4 (5
datos sobre conocimiento de los -
ciudadanos, la cual provee toda la
informaciéon mas relevante del municipio
acerca de nuestros relaciones con ellos de
manera individualizada.

Le damos poca importancia o ninguna a laﬂy 2345
experiencia total de los ciudadanos.

Conocemos todos los momentos en donde|1 2 3 @)5
los ciudadanos entran en contacto con el
personal del municipio, y administramos
estas areas efectivamente.

Continuamente aplicamos encuestas a los|1 2 3 (4 )5
ciudadanos seleccionados y hacemos
mejoras basadas en su retroalimentacion.
Mantenemos un didlogo continuo con cada{1 2 3 4 s
ciudadano y utilizamos métodos bien
desarrollados para mejorar nuestras
relaciones.

£



No hacemos ningin esfuerzo po 1)2 3 45
comprender lo que esperan los ciudadanos
de nuestros servicios.

PamY
Tenemos algo de conocimiento sobre lo|1 2 3 4W
que esperan los ciudadanos de nuestros
servicios y lo utilizamos para construir
nuestras relaciones con ellos.

Y
Periédicamente solicitamos comentarios|1 2 3-@5
sobre lo que esperan los ciudadanos de
nuestros servicios y actuamos para
mejorar las relaciones en donde sea
posible.

PamY
Trabajamos en equipo con nuestros(i 2 3 L4}5
ciudadanos para asegurar que lo que
esperan de nuestros servicios sea
cumplido o excedido PN

Mantenemos un perfil de cada ciudadanoy |1/ 2 )3 4 5
nos referimos a él cuando tratamos con él.

- -~
Entendemos lo que desean los ciudadanos|1 2 3 (4
y el cémo se comportan, y consideramos
esta informacion al tomar decisiones

importantes.

£
Recolectamos datos sobre las preferencias | 1 (_z/h 4 5
de los ciudadanos Yy otros

comportamientos y  utilizamos  esa
informacién en nuestra planeacion.

Ponemos poca o ninguna atencién af|1 345
comportamiento de los ciudadanos.

ESTRATEGIA Ci A,

A
En mi departamento le damos pocg|i/2 3 4 5
importancia a los puntos de vista
opiniones de los ciudadanos.

oy
Le damos algo de importancia al impacto‘l 1 }2 3 45
gue tienen nuestros ciudadanos en el

cumplimiento de objetivos.

o Y
Para nosotros es importante entender|1 2 3 4(5’
cdmo un selecto grupo de ciudadanos
afecta al cumplimiento de objetivos.

£
Se da importancia vital a la comprensién|1 2 3‘4 IS
que tengamos sobre como cada ciudadano
afecta al cumplimiento de objetivos.




N\

Se da poca o ninguna atencién a las
necesidades de los ciudadanos cuando
disefiamos nuestros productos y servicios.

1/2 3 4 5

Se intenta desarrollar productos vy
servicios acordes a las necesidades de los
ciudadanos.

-t
1234(5/)

Se utiliza la informacién recabada de un
grupo selecto de ciudadanos para
asistirnos en el desarrollo de productos y
servicios.

N
123(1)5

Se disefian productos y servicios acordes a
las necesidades individuales de cada uno
de los ciudadanos

o
123(4]5

Se disefan programas de marketing para
llegar a mercados masivos.

£
12 3 4)5

Se disefian todos los programas de
marketing para enfocarse a un cierto tipo
de ciudadano.

S,
1234(-5)

Se disefian algunos programas de
marketing especificos para satisfacer las
necesidades de cada ciudadano.

1@345

Se disefian todos los programas de
marketing para satisfacer especificamente
las necesidades de cada uno de los
ciudadanos.

faN
1@345

Se pone poca atencion a las estrategias
centradas en los ciudadanos utilizadas por
otros municipios.

P
123@)5

Se conoce qué otros municipios muestran
una preocupacion y esfuerzos hacia
satisfacer las necesidades del ciudadano,
sin diferenciar si el municipio cuenta con
caracteristicas similares a las de San
Andrés o no.

o
123&)5

En el Municipio de San Andrés conocemos
como se utilizan en municipios similares
las estrategias y esfuerzos para satisfacer
las necesidades de los ciudadanos.

123@5

Se conocen plenamente las mejores
practicas para satisfacer las necesidades
| de los ciudadanos.

1@345




INSTRUMENTO 2

INSTRUMENTO PARA DETERMINAR NIVEL DE PREPARACION INSTITUCIONAL EN LO
REFERENTE A ESTRATEGIAS DE CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL PARA APLICAR MODELO DE DEFINICION DE ESTRATEGIAS DE
FORMACION DE FUNCIONARIOS MUNICIPALES.

Para cada oracién listada a continuaciéon le agradeceremos seleccione un
nimero que defina de acuerdo a su experiencia qué tanto corresponden estas
afirmaciones a la realidad que se vive dentro del Municipio de San Andrés
Cholula.

5 =Totalmente de acuerdo

4 = De acuerdo

3 =Nolosé

2 = En desacuerdo

1 = Totalmente en desacuerdo

Manejamos poca informacién acercadelos|1 2 3 & 5
ciudadanos. /
Procuramos recopilar y  utilizar laj1 2 3 4
informacion a fin de obtener conocimiento
a cerca de los ciudadanos.

Tenemos programas para recolectar|1 2 3 4 5§
informacién y utilizar nuestro conocimiento
acerca de nuestros ciudadanos.

Continuamente renovamos nuestras|1 2 3 4 §/
estrategias para recolectar y utilizar
nuestro conocimiento acerca de los

ciudadanos. /

Tenemos un escasoc e inadecuado(i 2 3 4 5
desarrollo de los procesos, para combinar
la informacidn acerca de nuestros
ciudadanos con nuestra propia experiencia
y visién,

1"

Motivamos el uso de procesos y sistemas|1 2 3 AV'
que soportan la recoleccion de informacion
y experiencias acerca de los ciudadanos.

Hemos implementado sistemas y procesos|1 2 3 4/
que recolecten y combinen la informacion
y experiencias acerca de cada ciudadano.




-— g

Contamos con procesos rigurosos que
combinan la informacién Yy experiencias
que adquirimos sobre todos y cada uno de
nuestros ciudadanos.

123 g5




INSTRUMENTO 3

INSTRUMENTO PARA DETERMINAR NIVEL DE PREPARACION INSTITUCIONAL EN LO
REFERENTE A ADMINISTRACION DEL CAPITAL HUMANO PARA APLICAR MODELO
DE DEFINICION DE ESTRATEGIAS DE FORMACION DE FUNCIONARIOS MUNICIPALES.

Para cada oracién listada a continuacién le agradeceremos seleccione un
nimero que defina de acuerdo a su experiencia qué tanto corresponden estas
afirmaciones a la realidad que se vive dentro de sus respectivos

departamentos, en el Municipio de San Andrés Cholula.

5 =Totalmente de acuerdo

4 = De acuerdo

3 = Nolosé

2 = En desacuerdo

1 = Totalmente en desacuerdo

Los empleados deben apegarse
estrictamente a los procedimientos y
politicas desarrolladas por los altos
mandos.

Se motiva a los empleados para que
tomen sus propias decisiones, pero dentro
de los lineamientos establecidos por los
jefes de departamento o el presidente
municipal

Se motiva en gran medida a los empleados
a que tomen decisiones que afecten
positivamente la satisfaccibn de los
ciudadanos

1

2 3 45

Se le solicita a cada empleado que tome
cualquier accién que sea apropiada para
asegurar la satisfaccién dltima del
ciudadano

1

2 3 469

Para nosotros no hay ninguna relacion
ntre las recompensas que reciben los
mpleados y la manera en que tratan al
ciudadano.

1

2 345

Se utilizan métodos adecuados para
recompensar a los empleados que
muestren comportamientos encaminados a
satisfacer las necesidades de |los
ciudadana.

Los comportamientos que  muestren
preocupacion por satisfacer las necesidades
del ciudadano por parte de los servidores
plblicos forman parte de los criterios de
evaluacién de desempefio




Los comportamientos que muestren
preocupacién por satisfacer las
necesidades del ciudadano por parte

de los servidores publicos forman parte
importante de los criterios de evaluacién
de su desempefio.

Es muy poca o no existe una preocupacion
por parte de los niveles superiores del
municipio por capacitar al personal .

[Existen esfuerzos aislados y esporadicos
lpara capacitar a los servidores pdblicos en
la prestacién de servicios que satisfagan las
necesidades de los ciudadanos.

Hay wuna genuina preocupacion por
capacitar a los servidores publicos en la
prestacion de servicios que satisfagan las
necesidades de los ciudadanos.
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wvor de evaluar en una escala del 1 al 5 el nivel de cumplimiento de los objetivos

|gestion definidos.

Superado

Se alcanzo el objetivo

Estuvo cerca de alcanzar el objetivo
No alcanzd el objetivo.
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