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RESUMEN.

El presente trabajo de investigaciodn tiene cono propoésito
el Disefio de un Sistema de Mdernizaci 6n Organi zativa que
permta el nejoramiento del servicio al cliente para la
al cal di a rmuni ci pal de Chal at enango.

Para |l evar a cabo | a investigacion se recopil é informacioén
teérica sobre |os aspectos generales de I|la alcaldia
muni ci pal y conceptos basicos de nodernizaci6n, sistema
organi zativo y servicio al cliente posteriornente se
realizo la investigacion de canpo tomando conp nuestra 61
enpl eados de la alcaldia a los que se les cens6 y 174
usuari os encuest ados.

Luego se analizé Ila informacién recopilada en la
i nvesti gaci 6n de canpo encontrandose que |os enpl eados de
la alcaldia no conocen |os elenentos adm nistrativos como
son msion, visidén, objetivos y politicas, ademas, no
ti enen definida una estructura organizativa, nanuales
organi zativos que orienten el desarrollo de |as actividades
asi conmb no poseen notivacion, conunicacién efectiva,
liderazgo y de un prograna de capacitaci 6n. Por otra parte
| os usuarios se sienten insatisfechos por el servicio que
se les proporciona por tal razon se recom enda inplenentar
el programa de capacitaci 6n donde se dé a conocer | os
el enmentos de la direcci 6n cono Mdtivaci 6n, Liderazgo y
Comuni caci 6n gue puedan aplicar los diferentes manual es
segun el puesto que desenpefian pernitiéndoles nejorar |a
gestion administrativa de la alcaldia y darles un eficiente

servicio a | os usuari os.



I NTRODUCCI ON.

Las Alcaldias Minicipales de E Salvador son instituciones
publ i cas que buscan prinordial mrente sati sfacer |as necesi dades
de la conunidad, asi conpb tanbién alcanzar un determ nado
desarrollo integral para todos |os ciudadanos de dicha
muni ci palidad. Para el logro de dicho objetivo se debe de
nmejorar el proceso de atencion al wusuario asi conp tanbién
mant ener enpl eados notivados, capacitados y que trabajen en

equi po.

Es por ello que en el presente trabajo se ha disefiado un
sistema organizativo que dote de herramentas técnicas
adm ni strativas a la institucion para que a través de ella se
pueda ofrecer un eficiente servicio a los usuarios y por
consiguiente a la consecucién de los logros de |os objetivos

i ndi vi dual es e institucional es.

Este docunento esta constituido por tres capitulos el prinero
contiene generalidades de la instituci6n y conceptos basicos
sobre nodernizaci 6n, sistema organizativo y servicio al

cliente.

El segundo capitulo describe la metodologia que se utilizé
para |levar a acabo la investigacion de canpo del que se

obtuvo el diagnodstico del sistema organizativo y el servicio



gue actualnente brinda la alcaldia, el cual permtid elaborar

| as concl usi ones con su respectivas reconendaci ones.

El tercer capitulo contiene |os elenentos admnistrativos
necesari os cono son msion, visidn, objetivos, politicas,
estrategias, sus alcances y limtaciones, asi conp tanbién |a
estructura organi zati va, herram ent as t écni cas de I a
organi zaci 6n y el progranma de capacitacion

Fi nal mente se presenta la bibliografia utilizada en el trabajo

de investigacion y | os respectivos anexos.



CAPI TULO | .

MARCO TEORICO SOBRE MODERNIZACION DEL Sl STEMA
ORGANI ZATIVO Y EL MEJORAM ENTO DEL SERVICIO AL
CLI ENTE EN LA ALCALDI A MUNI Cl PAL DE CHALATENANGO.

En este capitulo se describen |as generalidades sobre
las Alcaldias y en especifica sobre la Alcaldia Minicipal de
Chal atenango, en el que se exponen |os antecedentes, Ila
estructura organi zativa, sus funciones, el marco legal y |os
recursos. Asi conp tanbi én el marco tedrico béasico rel aci onado
con el Sistema Organizativo y el Servicio al Ciente, en donde

se hara nenci 6n de | as generalidades e inportancia.

A. GENERALI DADES SOBRE LAS ALCALDI AS.

Las muni ci pal i dades son consi deradas gobi ernos 1 ocal es,
gue estadn encargadas de la rectoria y gerencia local, en
coordinacién con la politica y actuaciones nacionales
orientadas a un bien comin general, gozando para cunplir con

di chas funciones del poder, autoridad y autononia suficiente.

Es decir que una de las caracteristicas de |os gobiernos
locales es ofrecer servicios destinados a satisfacer |as
necesi dades de |a sociedad contribuyendo asi al desarrollo
local. Por 1o que la administracidn, es necesaria en toda

institucion ya sea publica o privada en la que se deben



realizar acciones que permtan que |as personas hagan sus

nej ores aportaciones al cunpliniento de 1los objetivos del

gr upo.

B. GENERALI DADES DE LA ALCALDIA MJINICIPAL DE

CHALATENANGO,

1. Ant ecedentes.

Se presune, que antes de la |legada de |os espafioles a
la region que hoy se conoce con el nonbre de Chal atenango,

ésta estaba habitada por grupos lencas Yy que a finales de
siglo XV fueron sonetidos por guerreros pipiles procedentes de

Cuscatlan”(1).

Segun el Al calde mayor de San Sal vador, Don Manuel de
Gl vez Corral, en 1,740 San Juan Chal at enango contaba con 125
habi t antes aproxi nadanente. En el afo de 1,831 Chal atenango

obtuvo el titulo de villa .

El 14 de Febrero de 1,855, por Decreto Legislativo y
durante | a adm ni straci 6n del Coronel José Maria San Martin,
los distritos de Chalatenango y Tejutla, se erigieron en

Departanmento, con el nonbre de Chal at enango

(1) Lardé y Larin, 1957 : 123.



Durante la administracion del licenciado Don Francisco
Duefias y por Ley del 26 de Enero de 1,871 se otorgd a la Villa
de Chal atenango el titulo de Cudad y con ella nace |o que es

hasta ahora | a Al cal dia Muni ci pal de Chal at enango.

El nonbre de Chal atenango, fue dado por |os pipiles; el

cual esta formado por tres vocablos: “Shall” arena, “At”
agua/rio, “Tenango” valle. Significa : “Valle de aguas vy
arena”.

El municipio de Chalatenango se encuentra situado a
ochenta kilometros de la Gudad de San Salvador y a una
altitud de 360 netros sobre el nivel del nmar. Geograficanente
esta linmtado al Norte con el rnunicipio de Concepcion
Quezal t epeque; al Sur con Azacual pa, San Luis del carnen y San
Franci sco Lenpa, al Este con San José las Flores y al Ceste

con el enbal se del Cerron G ande.

Actual mrente, el nunicipio “cuenta con un total de 27,602
habitantes , el cual 20,702 viven en la zona urbana vy 6,900

en la zona rural " (2).

(2) Concultura. “ Estudio Mnografico de Chal atenango”. 2002



En |la actualidad el rmunicipio ha crecido acel eradanente
tanto en la actividad econdénica; conb en la tasa de
crecimento pobl acional; debido a ello; la Alcaldia Municipal
de Chalatenango tiene myor demanda con respecto a |os

servi ci os muni ci pal es que presta.

2. Estructura Organi zativa de |a Al cal dia.

La Alcaldia Minicipal de Chalatenango, por ser una
instituci on autdénonma posee sSsu propia estructura organica,
supedi tada por Leyes y Reglanentos enmanadas por el Gobierno

Central en materia de Minici palidad.

Para el caso de la Alcaldia en estudio, cuenta con un
organigrama vertical en el que |as decisiones tonmadas en el
Concejo Municipal, son transmtidas en orden descendentes
haci a | as di sti ntas uni dades de | a i nstitucion,
est abl eci éndose tres tipos de nivel es jerarquicos:

Ni vel Ejecutivo: Conformado por el Concejo Minicipal que es |a
maxi na aut ori dad del nunicipio presidido por el Al calde, éstos
dos siendo asesorados por distintas unidades conb son

Si ndi cat ur a, Com si ones, Unidad Juridica vy Secretario
Muni ci pal .

Ni vel Medio: Esta conformado por |os Jefes de |las respectivas
uni dades de la institucion, los cuales se encargan de hacer

cunmplir | as decisiones tonadas en el Concejo Minicipal.



Ni vel Operativo: Son |os encargados de ejecutar de forma
directa |las ordenes que provienen de sus superiores. Adenmas
di cha instituci 6n cuenta con un tipo de autoridad |ineal y una
organi zaci 6n funci onal ya que reune en un departamento a todos

| os que se dedican a una actividad o funcion.

3. Marco Legal.

Los instrunentos | egales nas utilizados por la Al caldia son:
e Constitucién de |l a Republica de El Sal vador
Est abl ece | os derechos y obligaci ones correspondi entes a
| as Muni ci pal i dades ennarcadas en los articul os del 202
al 207. De ésta nmnera el Estado colabora con 1|os
Municipios a cunplir su principio constitucional: “La
persona es el origen y el fin de |las activi dades m snas,
conproneti éndose a asegurar a los habitantes el

bi enestar econ6m co, social, politicoy cultural”.

e CAdi go Munici pal .
En el articulo 2 conceptua el Minicipio conb: La unidad
politica adm ni strativa primaria dentro de I a
organi zaci 6n estatal, establecida en wun territorio
determnado que I|le es propio, organizado bajo un
ordenanmiento juridico que garantiza la participacidn
popular en la formacidon y conduccién de |a sociedad
local con autononia para darse su propio gobierno, el

cual cono parte instrunental del municipio esté



encargado de la rectoria y gerencia del bien comin
local, en coordinacién con las politicas y actuaciones
naci onal es orientadas al bien conin general gozando para
cumplir con dichas funciones del poder, autoridad vy

aut ononi a sufici ente.

Ley General Tributaria:

Tiene conmo finalidad el servir conb instrunento
adm nistrativo en el que se establecen |os principios
basicos y el marco normativo general para poder crear,
nodificar y suprimr tasas y contribuciones publicas
comp tanbién elaborar sus tarifas de inmpuesto y la
reforma de la misma. Esto con el propésito de fortal ecer
la autonomia Minicipal consagrada en la Constitucién
Politica mediante la dotacién a los nunicipios de
aquel los instrunentos que |e aseguren una mayor

i ndependenci a técnica y adm nistrati va.

Ley de la Corte de Cuentas de | a Republica.

La Corte es el organisnp encargado de la fiscalizacidn
publica en general y de la ejecucion del presupuesto en
particular en este sentido el articulo 103 del Cddigo
Muni ci pal, establece que el nunicipio estd obligado a
Il evar contabilidad debidanente organizada de acuerdo
con algunos de los sistemas general nente aceptados,

autorizados por la Corte de Cuentas de |la Republica. De



acuerdo a esto se considera que |as Muinicipalidades
estan sujetas a la Auditoria de la Corte de Cuentas de
| a Republica, por disponer de una asignaci 6n econdni ca
del gobierno central, por ser entidades autodnomas, por
manej ar fondos publicos en concepto de tasas, inpuestos

y contribuci ones Mini ci pal es entre otros.

c. Marco Tedrico sobre Mderni zaci 6n, Sistemas y La

Or gani zaci 6n Admi ni strati va.

a) La Moderni zaci on.
1. Generalidades

El Salvador atraviesa en |a actualidad, una etapa
trascendental de su historia, una etapa donde hay grandes
transf ormaci ones econoémicas, sociales y politicas, |las cuales
deben constituirse con bases soélidas para |la construcci 6n de

una nueva econom a en soci edad.

En esta tarea deben estar involucrados todos |os
sectores econémicos y sociales de la nacion, uno de |os
agentes fundanmental es para guiar a |la naci 6n por el cam no de
desarrollo, la denocracia y la estabilidad social y politica,
es el Estado el cual debe ser objeto de wuna profunda
transformacién a fin de adiestrarse a nuevos retos de la

real i dad naci onal, regional e internacional



Para Ilevar a cabo una nodernizacion, el Estado; ha
i mpul sado una serie de reformas en la que se puede nencionar
| a descentralizaci 6n del Estado. Es precisanente en esta area
donde nmenos se ha logrado realizar |as experiencias |imtadas
de las nmunicipalidades en accion (MEA), el programa EDUCO y
los sistemas locales de salud (SILOS) no se han convertido
realnente en proyectos de descentralizacion de ciertas
funci ones del Estado, ya que no se cuenta con autonoma real
ni con |os recursos suficientes para convertirse en programas

de inpacto descentralizador

Por | o que el papel del Estado debera redefinirse de una
manera distinta, los retos de |la reconstrucci 6n del pais, |as
transf ormaci ones que en todos | os 6rdenes de la vida |la naciédn
requiere para el futuro, la participacidén de los distintos
sectores en el desarrollo asi conmb |os nuevos procesos de
integracion regional y de globalizacién de la econonia
mundi al , exigen al Estado un papel diferente al que ha tenido

en los Ultinops afos.

2. Definicion

Al habl ar de nodernizacion se busca nejorar la

eficiencia técnico-admnistrativa del Estado a través de |as

al cal di as en | as que se aplican nuevos nmecani snos



adm nistrativos de informatica y tecnol 6gi cos que ayuden en

ciertas areas de operatividad de |a adm ni straci é6n publi ca.

Por lo antes expuesto, se puede decir que Ila
noder ni zaci 6n se puede definir conp : El proceso nediante el
cual el sistenma politico y econd6mco de |a admnistracion
publica a través de la definicion de nuevas reglas y de un
nuevo papel y caracteristicas que la sociedad asignha al

Est ado.

De acuerdo a esto se puede decir que |as nunicipalidades
entran en una dinam ca de canbio en |la que se da una apertura

con participaci 6n ci udadana.

3. I nportancia.

Debido a que | a Modernizaci6n, es un nmedio a través del
cual el Estado busca incrementar la eficiencia admnistrativa
de todas las instituciones publicas, es necesario que |o0s
Gobi er nos Muni ci pal es descentralicen | os servi ci os y
desconcentren | os recursos, con el fin de redefinir funciones
gue permtan una mayor agi | i dad en | os procesos
adm ni strativos y la optimzacién de |os recursos con |os que

cuent an.



b) Los Si stenas.

1. Definicion

Los sistemas pueden definirse conb un conjunto de

el enentos que se interrelacionan entre si , orientados a la

consecuci 6n de un objetivo en comin.

2. Casificaci6n de | os Sistenns.

Exi sten varios criterios para clasificar |os sistenas:

a)

b)

LSISTEMA BIBLIOTECARIO, UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

Sistemas Naturales y Sistenas cerrados: creados o hechos
por el honmbre es decir todos aquellos sistemas que han
sido disefiados por |os seres humanos por ejenplo |as

i nstituci ones gubernanental es y no gubernanent al es.

Determnistas y probabilistas: En el que se determ nan
el ninero de conplejidad de los elenentos y sus
rel aci ones y I a opor t uni dad de predecir sus

comportan ent o

Sistemas Cerrados y Abiertos: Un sistema es cerrado
cuando no hay aportaci én o extradici én de infornaci 6n de
un sistema abierto, es decir; se da cuando cada sistema
se encuentra innerso en un sistema circulante que viene

a formar el Suprasistena.

)
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3. Conponentes del Sistena.

e Insunbs: Constituyen |os conponentes que ingresan en el
sistema dentro del cual se van transformando hasta
convertirse en producto.

e Procesador: Es el conmponente que transforma el estado
original de los insunbs de entradas en productos o
sal i das.

e Producto: Son la salida o expresion material de |os
obj etivos de | os sistenas.

* Regulador: Es el conponente que gobierna todo el
si stema.

e Retroalinentacion : Mediante ésta |os productos inciden
en el sistema superior el cual genera energia a traveés
de los insunbs que vuelven a entrar en el sistema para

transformarse nuevanente en producto o salida.

c) La Organi zaci 6n Adm ni strativa.

1. La Organi zaci on.
1.1 Definicion.

“Es la estructuracidén técnica de las relaciones que
deben existir entre las funciones, niveles y actividades de
|l os elementos nateriales y humanos de un organi sno social, con
el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de |os planes y

obj eti vos sefial ados” (3)

(3) Reyes Ponce, Agustin.”Adm nistracién de Enpresas” 2° parte,
Editorial Linmusa G upo Noriega Editores Mexico 1992. Pag.212.



“EsS un patron de muchas relaciones simultaneas
entrel azadas por nmedio de las cuales |las personas, bajo el

mando de | os gerentes persiguen netas comnmunes”. (4)

“Es un si stenma de acti vi dades consci ent enent e
coordi nadas, fornados por dos O mas personas cuya cooperaci 6n

reci proca es esencial para |l a existencia de aquella”. (5)

1.2 I nportanci a.

La organizacion forma parte de todo un sistenm
adm nistrativo y en esta etapa es donde debe de existir una
estructuraci 6n técnica de las relaciones entre |as funciones,
nivel es y actividades de |os elenmentos material es y hunanos de
un organisno social, con el fin de lograr su naxi na eficiencia
dentro de los planes y objetivos sefial ados. Es por eso que su
i mportancia radica por ser el elenmento final del aspecto
tedrico, recoge conmplementos y Ileva hasta sus ultinos
detalles todo lo que la prevision y |la planeaci 6n han sefial ado

respecto a cono debe ser una enpresa.

1.3 Objetivo de |Ia O gani zaci on.
Es agrupar a las personas para que estas trabajen nejor en

conjunto; es por eso que |a organizaci 6n exi ste porque el

(4) Stoner, James A F., “Admnistracion”6° Edicion, Editorial
Prentice Hall Estados Uni dos, Pag.344.
(5) Chiavenato, Idalberto, “Administracion de Recursos Humanos”

5°Edici 6n Editorial Mac Graw Hill, Col onbia 2000 Pag. 7



trabajo enpresarial a realizarse, resulta inposible que |Io
haga una sola persona de ahi |a necesidad de que nmnuchas
personas en conjunto ejecuten las diferentes actividades

buscando | a coordi naci 6n entre ell os.

2. Herram entas de |a Organi zaci on.

2.1 Organi grama.

“Es la forma en que se dividen, agrupan y coordinan |as
actividades de la organizacion en cuanto a las relaciones
entre los gerentes y |os enpleados, entre gerente y gerente y

entre enpl eados y enpl eados” ( 6)

“Representaci 6n grafica de una estructura organi zaci ona
el cual sefiala |las relaciones entre departanentos a | os cargos

de las lineas principales de autoridad”(7)

2.2 Manual es Organi zati vos.

2.2.1 Definicibon:

Se puede decir que |os manuales admnistrativos son

docunment os que sirven cono nmedi os de comruni caci 6n y

(6) Stoner, James A F., “Adm nistraci 6n”6° Edicion, Editorial
Prentice Hall Estados Unidos, Pag.361
(7) Reyes Ponce, Agustin. “Administracion de Enpresas Teoria vy

Practica” 2° Edicion. Editorial Linusa de México S.A.de C. V. 1992,
Pag. 226



coordi naci 6n que permiten registrar y transnitir en forma
ordenada y sistematica informacion de una organi zaci 6n
(ant ecedentes, |egislacion, estructura, objetivos, politicas,

si st enmms, procedi m ent os, etc), asi cono tanbién | as
instrucciones y |ineam entos que se consideren necesarios para

el nmejor desenpefio de sus tareas.

2.2.2 Inportanci a.

En toda institucidn existe |la necesidad de contar con
manual es administrativos, ya que en ellos existe una gran
vari edad de operaciones, a |la conplejidad de sus estructuras,
al nunero de recurso con |os que cuenta, al nunero de

productos y/ o servicios que vende y presta.

Ademas son muy inportantes en una organizaci 6n ya que
permte procesar |as funciones asignadas a cada unidad
adm ni strativa definiendo asi |as responsabilidades de cada
unidad o puesto, el grado de autoridad de |os distintos
ni vel es jerarquicos, asi cono tanbién a nejorar el desenpefo
| aboral de |os enpleados, ahorrar tienpo y esfuerzo en la
ej ecuci 6n de las tareas evitando de esta forma la repeticion

de instrucciones y activi dades.



2.2.3 Tipos de manual es adm ni strativos.

Por su contenido | os nanual es pueden ser:

De Organi zaci 6n.

Est os manual es contienen informaci é6n detallada referente
a | os ant ecedent es, | egi sl aci 6n, atri buci ones,
estructura organica, funciones, organigramas, niveles
jerarqui cos, grados de autoridad y responsabilidad, asi
comb canales de conunicacién. Tanbién incluyen una
descri pci 6n de puestos cuando el manual se refiere a una
uni dad admi nistrativa en particul ar

De Procedi m entos.

Constituyen un instrumento técnico que incorporan
i nformaci 6n sobre |a sucesidn cronol 6gica y secuencia
de operaci ones concatenadas entre si, que se constituyen
en una unidad para la realizacidon de wuna funcion
actividad o tarea especifica en una organizaci 6n.
Descri pci 6n de puestos.

Conoci do tanbi én cono manual individual o instructivo de
trabaj o, precisa Il a i dentificacidn, rel aci ones,
funciones y responsabilidades asignadas a | os puestos de

una or gani zaci on

2.3 SI STEMA ORGANI ZATI VO

inti

de

Es un conjunto de nmanuales organizativos que |levan
ma relacién entre si para al canzar |os objetivos conunes

las instituciones, visualizando sus distintos niveles



jerarqui cos funciones generales y especificas para cada
nmenbro en particular siendo un nedio de ordenacion
i ndi spensabl e para |ograr efectividad en el esfuerzo, teniendo
un inpacto inportante sobre |as operaciones y |os resultados

deseados.

D. Marco tedrico sobre Servicio al diente.

1. Servicio

1.1 Definiciodn

El Servicio se puede definir cono cual quier actividad o
beneficio que una parte puede ofrecer a otra y en esencia, es
intangible y no da lugar a | a propi edad de nada que se realiza
nmediante la interaccion entre el cliente y el enpleado y/o
i nstal aciones fisicas de servicio <con el objetivo de
satisfacerle un deseo o0 necesidad. Es decir, que el servicio
es; en esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra persona
en la solucion de un problema o en la satisfaccion de una

necesi dad.

1.2 Caracteristicas del servicio.
« No tiene vida y es de corta duraci 6n

e« Un servicio se produce en el instante de prestarlo, no

se puede crear de antemano o nmantener en preparaci 6n

e Es dificil de nedir; es decir, la calidad del servicio

en al guna forma es subjetivo.

e Un servicio no se puede producir o al macenar.



e La prestacion del servicio requiere interacci6n hunana
en al gun grado.

e La persona que recibe el servicio no tiene nada tangible
el valor del servicio depende de una experiencia

per sonal

e« La seguridad de la calidad del servicio debe ocurrir
antes de la prestacion y no después, conp seria el caso
de |l a fabricaci 6n del producto.

» Las expectativas del receptor del servicio son parte

integral de su satisfacci6n

« Mentras nmas personas tengan que encontrar los clientes
durante la prestacion del servicio, menos probabilidad
exi ste de que queden sati sfechos.

 El servicio no se puede denostrar, ni se puede mandar
por anticipado wuna nuestra del servicio para Ila

apr obaci 6n del cliente.

1.3 Estrategias del Servicio

Act ual nment e, la estrategia del servicio enfoca I|a
at enci 6n de los enpleados de una organizacion hacia |os
benefici os o verdaderas prioridades del usuario.
Al gunos de |os beneficios que se obtienen a través de una
estrategia son:

1. Proporciona una direccion uniforme para |a organi zaci én
Permite que los gerentes de todos |os niveles sepan

ver daderanente cual es la razén de ser de | a enpresa.



2. Define qué es lo nmas inportante para |la organizaci 6n y
gue se espera de |los enpleados. La estrategia cuando ha
sido explicada a |os enpleados en todos sus detalles y

estos | o hacen parte de su actuaci 6n

Una estrategia de servicio debe cunplir |os siguientes

Criterios:

e« ElI objetivo de una buena estrategia de servicio debe
consistir en mantener a los clientes actuales y atraer
a los clientes potencial es.

e« El cliente debe ser la base de una estrategia de
servi ci o.

e Debe ofrecer o tener relacién con beneficios que sean
i mportantes para el cliente.

» Tiene que ser razonabl emente concreta y orientad a |la
acci on.

e Debera ser sinple, unitaria, féacil de expresar y faci
de explicar al <cliente. Puede nostrarse en el

enunci ado de la msién o docunento separado.

1.4 Cultura del servicio

La cultura del servicio se puede definir, cono |as
normas, valores, creencias e ideologias de |la organi zaci 6n que
estan enfocadas claras y conscientenente en el servicio al
cliente. El fortalecimento de una cultura de servicio se

desarrol |l a por nmedi o de notivaciones a | os enpl eados.



Ademas se puede decir que la cultura del servicio es el

conjunto de val ores, conductas y formas de conuni carse que son

acept ados por todas | as personas de | a conpafi a.

1.5 Ti pos de Servicios.

E

tipo de servicio que toda institucion busca al canzar para

increnentar los niveles de satisfaccion en |la atenci6n al

cliente, se puede nencionar:

El Servicio “Calidad en el servicio al cliente” : Es
fuerte tanto en la escala personal como en la de
procedimentos y comunica a los clientes el nensaje
“Usted nos interesa I|le cunplinos”. Las principales
caracteristicas son : En cuanto a |los procedinientos es
puntual, eficiente, unifornme y no caético; en cuanto a

personal es am stoso, humano con interés y con tacto.

1.6 Reglas para un Servicio de excelencia y conservaci 6n de

clientes.

El cliente es una parte de | a enpresa.

El cliente es |a persona nas inportante.

El cliente hace un favor al visitar |la enpresa, o al
| I amar para hacer una transacci 6n de negoci o.

El cliente no depende de la enpresa, sino la enpresa
depende de este.

El cliente no interrunpe el trabajo, sino que es el

propo6sito del trabajo.



El cliente es la parte vital de la enpresa sin ellos no
se tendrian actividades en | a organi zaci 6n

El cliente nerece ser tratado con |la nayor atencioén
cortesia y profesionalisno que se pueda brindarle.

El trabajo del enpleado es satisfacer |as expectativas
de los clientes y sienpre que sea posible elimnar |os
tenores y resolver sus quejas.

El cliente no es alguien con quien discutir o para
ganarl e con astuci a.

El cliente es una persona con sentimentos y enociones
igual que los enpleados; estos deben tratar al cliente

nej or de |1 o que desearian que se les tratara a ell os.

2. Ciente.

2.1 Definicion

“Es

la persona, institucién o enpresa con los cuales la

enpresa establ ece una rel aci é6n conercial " (8)

2.2 Tipos de clientes.

a) Cientes nerviosos: Sienpre estan cansados y de na

hunor, son exigentes y nervi osos, excitabl es,

i npaci entes e irracionabl es.

(8) Serraf, Guy “ Diccionario Metodol 6gi co de Mercadotecni a,

20

Edici 6n, Editorial Trillas, Mxico 1,992



b) Cientes de psicologia condicionada: Son timdos vy
sensi bl es, indeci sos general nente son nifios o anci anos
y en al gunas ocasi ones suel en ser | 0s extranjeros.

c) dientes desagradabl es: Son escépticos, inquisitivos,
Charl at anes y of ensi vos.

d) dientes mol est os: Son criticones, i ndi f erent es,
sil enci osos y cazadores de ganga.

e) Cientes con buen sentido: Casi sienpre son nuy

corteses e inteligentes.

2.3 SERVICI O AL CLI ENTE

Es o que ofrece un suninistrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el nmomento y |ugar adecuado y

se asegure un uso correcto del m sno.

Por 1o que, un buen servicio al cliente puede Ilegar a
ser un elenmento pronocional ante los usuarios de la
institucion . Ademds conciente o inconsciente, el cliente
sienpre estd evaluando la forma de céno |a instituci 6n efectua
los tramtes de los servicios que demandan, conp trata a |os

otros clientes y conp esperarian que le trataran a él.



2.4 Definiciodon de Mtivaci on, Liderazgo y

Conmuni caci on.

Mot i vaci on.

“Representa un conjunto de fuerzas de energia que se
originan tanto dentro conb més all& del ser humano, para
iniciar un conportamiento relacionado con su trabajo y para

determ nar su forma, direccio6n, intensidad y duracion”. (9)

Li derazgo.

“El arte de dirigir, coordinar y notivar individuos y
grupos para que alcancen determnados fines. Consi ste
fundanental nente en que el individuo |ider posea buenas

capaci dades verbal es, intelectuales y sociales”. (10)

Conuni caci on.

“Es un proceso por virtud del cual nuestr os
conoci mentos, tendencias y sentimentos son conocidos vy

acept ados por otros”.(11)

(9) Gannon, Martin J. “Administracién por Resultados” Editorial
continental, S.A de C V. MXxico 1994. Pag. 244

(10) Jinénez Castro, WIlburg “Introduccién al Estudio de la Teoria
Adm nistrativa”, Editorial Linusa S.A de C V. 1992 P4g. 311

(11) Reyes Ponce, Agustin “Adm nistraci on de Enpresas”, 2° Parte,
Linmnusa S. A de C V., Mxico 1998



CAPI TULO I I.

DI AGNGSTI CO DEL SI STEMA ORGANI ZATI VO Y DEL MEJORAM ENTO EN EL

SERVI Cl O AL CLI ENTE EN LA ALCALDI A MUNI Cl PAL DE CHALATENANGO.

A. SI TUACI ON PROBLENATI CA.
1.1 Antecedentes.

De confornmidad a los articulos No. 3 y 7 de |las nornas
Técni cas de Control Interno, enitidas por la Corte de Cuentas
de la Republica de El Salvador, las nmunicipalidades deben
definir una estructura organizativa y disponer de manual es de
organi zaci 6n, de funciones y descripcidn de puestos entre
otros.

La Alcaldia Minicipal de Chal atenango en la actualidad

no tiene claranente definido un Sistena organizativo que |e
permita una mayor eficiencia laboral. Debido a esto se hace
necesario nmnejorar dicho sistens, con el propoésito de
contribuir a pr opor ci onar | as herram ent as t écni ca
adm ni strativas donde se establecen claramente |as funciones
que |l e corresponden a cada puesto de trabajo y asi contribuir
al logro de | os objetivos individuales e institucionales.
En el caso de la institucion en estudio, |os enpleados no
ti enen claranmente definido sus funciones, ya que no poseen un
Si stema Organi zativo que permta que cada uno de ellos conozca
sus acti vi dades.

Ademéds, existe un anbiente de desnotivacién o falta de
interés por parte del enpleado de brindar un nejor servicio,

debi do a que no poseen un programa de capacitaci é6n que permita



dotar al personal, de las habilidades y destrezas necesari as

para satisfacer |as necesi dades del usuari o.

B. FORMULACI ON DEL PROBLEMNA.

Es necesario plantear el problena objeto de estudio de
| a siguiente nanera:
¢En que nedida, |a Mdernizaci 6n del Sistena Organizativo

contribuird a la eficiencia en el servicio ?

DELI M TACI ON DEL TEMNA.

La investigacion a realizar es |a Mdernizacién del
Si stema Organi zativo par a la Alcaldia Muni ci pal de
Chal at enango, con el propésito de nejorar el servicio al
cliente, proporcionandole herram entas técnicas que permtan

la eficiencia en el desarrollo de |a gestion adm nistrativa.

C. | MPORTANCI A DEL TEMNA.

La Al caldia Minicipal de Chal atenango, es una de |las que
presenta mayor dificultad en cuanto a las actividades que

realiza.

Por otra parte |a densidad poblacional y el crecimento

de |os asentan entos habi t aci onal es del muni ci pi o, se



incrementa dia con dia y esto requiere una nmayor denanda de

servicio por parte de |a poblacioén

Esto inmplica que las funciones que se realizan en la
instituci 6n son nuy conplejas y nunerosas, | o cual requiere de

una nayor eficiencia por parte de | os enpl eados.

Por lo tanto, es necesario nodernizar el sistenmn
organi zativo que pernmita dotar de |las herram entas técnicas
para que el personal de la institucion realice sus funciones
respectivas con eficiencia y eficacia contribuyendo al |ogro

de | os objetivos individuales y los de la institucidn.

Para desarrollar el trabajo de investigacidn se conté
con la informaci 6n necesaria proporcionada por la institucion

obj eto de estudio.

D. OBJETI VCS.
(bj etivo Cenera
Di sefar y  Proponer un sistema de Mbodernizaci 6n
Organi zativa que permita el nejoramiento del servicio al
cliente para |la Al caldia Minicipal de Chal at enango.

bj etivos Especificos

« Establ ecer las herramientas técnicas organizativas
necesarias para el nejoramiento de |las funciones que le

corresponde a cada puesto.



« Diseflar un sistema organi zativo que pernita al canzar |o0s

obj etivos individuales e institucionales.

e Elaborar un Programa de Capacitaci on para |os enpl eados
de la institucion con l|a finalidad de ofrecer un

excel ente servicio a | os usuari os.

E. Metodologia de |la Investigaci 6n.

1. Método de la investigacion.

Para desarrollar el presente trabajo, se hizo uso del
método cientifico a través del método deductivo y de
di ferentes el enent os net odol 6gi cos, en el que se utilizan
fuentes primarias y secundarias para recopilar |a informacidn

y los datos necesarios que faciliten dicha investigacién

2. Fuentes de | nfornacion.
Fuentes de informaci én prinmari as.

Dentro de las fuentes primarias utilizadas en el
desarrollo de la investigacidén se pueden menci onar :
Cuestionario, entrevista personal y |la observaci 6n directa |os
cual es seran aplicados a |os usuarios, enpleados, jefes de

uni dades y el al cal de del rmunicipio de Chal at enango.

Fuentes de i nformaci 6n secundari a.

Dentro de las fuentes secundarias que se utilizaron en

el transcurso de la investigaciéon se pueden nonbrar |as



siguientes: libros, revistas, tesis, asi conp tanbién sitios

de Internet, folletos y otras publicaciones.

3. Técnicas e instrunentos para recolectar |la
i nf or maci én.

Para Ilevar a cabo la investigaci 6n sobre |l a propuesta
de noderni zaci 6n del sistenmm organizativo y el nmejoramento
al servicio del cliente se usaron
Encuestas: esta técnica se enpled6 <cono instrunento el
cuestionari o, el cual estaba dirigido al usuari o, | os
enpl eados y a los jefes de | as uni dades.

Entrevistas: esta se realizdé con el alcalde del nunicipio con
el propdésito de obtener informaci 6n necesaria rel aci onada con
el tema de investigacidn

bservaci 6n Directa: nos sirvido para verificar de que manera
| os enpleados ejecutan l|as funciones dentro de |a unidad

respecti va.

4. Tipo de investigacion.

El tipo de i nvestigaci 6n desarrol | ada es el
correl acional ya que a través de éste se pretendi 6 nostrar si
| a existencia de un sistema organi zativo y el nejoramento de
servicio al cliente puede incrementar la eficiencia de la
gesti 6n admi ni strativa en Il a al cal di a muni ci pal de

Chal at enango, debido a esto se busca nedir el grado de



relacién que tiene las variables “ Sistena organizativo, el
nejoramento del servicio al cliente” y “eficiencia de Ila

gesti 6n admini strativa”.

5. Universo Y Miestra.

Para la realizacién de |la investigacion, se tomaron dos
universos el prinmero de ellos formado por |os 61 enpl eados de
la alcaldia a | os cuales se | es censo.

El segundo universo estuvo formado por |os 500 usuarios

semanal es que utilizan | os servicios que presta |a alcaldia.

Det erm naci 6n de | a Muestr a.

Para obtener la nuestra se utilizé la formla
probabilistica en donde se toma un nivel de confianza de 1.96
con un nargen de error de estinmacion del 0.06 y una
probabilidad a favor y en contra de 0.50 respectivanente,
utilizando un universo total de 500 personas que solicitan |os

servicios de | a al caldi a.

FORMULA :

n = o2 NPg
e2(N-1) + o2 p q




En donde:

= N vel de confianza.

= Uni verso o Pobl aci on.

Probabi |l i dad en contr a.

Error de estinmaci on.

o
N
P = Probabilidad a favor.
q
e
n

Ninero de el enentos. (tamafio de | a rnuestra)

DATCS:
= 1.96

= 500

0. 50
0. 50
0. 06

>S5 0 @ Wz Qg
"

1
N

APLI CACI ON DE LOS DATOS A LA FORMULA:

n = o2 N Pqg
ez (N-1) + o pq

n = (1.96)2(500)(0.50)(0.50)
(0. 06)2(500- 1) +( 1. 96)2( 0. 50) (0. 50)

n = 174 Usuari os.



En el anexo N°1 se nuestra |la tabul aci 6n de | as encuestas
dirigidas a los usuarios y en el anexo N°2 se presenta el de

| os enpl eados de | a al cal di a.

6.0 TABULACI ON Y ANALI SI' S DE DATCS.

Para |l a recopilaci 6n de datos se utilizaron técnicas cono |as
encuestas y la observacion directa. Present andose |a
i nformaci 6n obt eni da en cuadros estadisticos que facilitan sus
conprensi 6n y analisis, nostrandose en al gunos casos graficos

para ilustrar de nejor nanera di cha informacion.

El andlisis de la informacion se hizo wutilizando |os
porcentajes mms representativos para cada una de |as
respuestas conplementando con |a observacién directa que
ayudan a resaltar aspectos que a juicio de |os encuestados
nerecen rmayor atencién, el cual permte fundanentar e

di agnostico efectuado sobre |a nodernizacion del sistemn
organi zativo y el mejoramento del servicio al cliente en la

al cal di a nmuni ci pal de Chal at enango.

6.1 Diagnoéstico de | as di nensi ones eval uadas por | 0s usuari os

( ver anexo N1 ).

6.1.1. Dinensi 6n de satisfacci 6n de | os usuari os.

En esta dinensién se evallo |la satisfaccion del wusuario con

respecto a la frecuencia, atencion, rapidez y procedi m entos.



Fr ecuenci a.

De | as personas encuestadas, un el evado 45.13%utiliza

| os servicios de la Al caldia anual nente, | o cual indica
que |os usuarios frecuentan por | o nmenos una vez al afo
| os servicios proporcionados por |a institucion.
(Pregunta 1, Cuadro 1)

Sat i sf acci on.

El 37% de | os usuari os encuestados mani festaron que | os
servi ci os pr opor ci onados por I a Al cal di a son
deficientes, indicando que estos tienen una percepcion
negativa en cuanto a |os servicios que presta la
Al caldia. ( Pregunta 2, Cuadro 2 )

At enci 6n

El 71% del total de |os encuestados opinaron que |a
atencion que brindan |os enpleados es deficiente
repercuti endo de esta forma en una i nadecuada atenci 6n
hacia | os usuarios que solicitan |os servicios de |a
alcaldia. ( Pregunta 4, Cuadro 4 )

Rapi dez.

Un 53% expresd no ser atendi dos con rapidez, nostrando

un resultado insatisfactorio generandol e denora a | os
usuarios al nonento de efectuar un tranite. ( Pregunta

5, Cuadro 5 ).

Pr ocedi m ent o.

Los datos reflejan que la mayoria de |o0s usuarios

encuest ados (53%, opinaron que |os procedim entos que



reali zan son deficientes repercuti endo en una perdi da de
tienpo, al no contar con procedinientos adecuados que
permtan realizar un tramte con rapidez. ( Pregunta 8,

Cuadro 8 )

6.1.2 Dinensi 6n anbi ente fisico.
En esta dinension se evalud el nivel de satisfaccién que
tienen los usuarios con relacidn a las instal aciones, espacio
fisicoy nobiliario y equi po, que posee |a al cal dia.
% Instal aci ones.
Un 10% de | os encuest ados consi deran que se deben de
nmejorar |las instal aciones de |la alcaldia de acuerdo a la
afl uenci a de usuari os en aquell as uni dades que demandan
mayor servicio, aunque el 90% mani fiesta que se posee
con instal aci ones adecuadas. ( Pregunta 3, Cuadro 3 )
* Espacio Fisico
El 80% de | os encuestados opi naron que |la Al caldia
cuenta con un espacio fisico, sin enbargo el 20% de | os
encuest ados nani f estaron que se necesita distribuir de
nmej or forma el espacio con el que cuenta la institucion.
« Mbiliario y Equipo.
En cuanto al nobiliario y equipo nanifestaron que se
necesita dotar al personal de la alcaldia que le pernmita

nmej orar sus actividades y a la vez brindar un nejor

servicio. ( Pregunta 9, Cuadro 9 )



6.2 Di agnostico de | as di nensiones eval uadas por | os

enpl eados. ( Ver anexo N° 2 )

En el diagnéstico realizado a |os enpleados se analizan |as
si gui ent es di nensi ones.
6.2.1 Dinensi 6n Filosofia de | a Al caldia Minicipal de
Chal at enango.
Se evalu6 la filosofia de la alcaldia conb M sién, Vision,
Objetivos y Politicas.
% M sion.
De acuerdo a la informaci 6n obtenida el 100% de | os
enpl eados encuest ados expresaron desconocer de |la
exi stencia de una msion a nivel institucional.
( Pregunta 2, Cuadro 11 )
% Vision.
Los datos reflejan que el 100% de I|os enpleados
encuest ados, desconocen de una  Vision a ni vel
institucional, por o que esto ocasiona que ellos no
saben hacia donde se dirige la Al caldia Minicipal a

Futuro. ( Pregunta 3, Cuadro 12 )

s (bjetivos.

Conforme a |os datos obtenidos el 100% de | os enpl eados

no conocen de I a exi stenci a de obj eti vos

i nstitucional es, por lo tanto el |l os no tienen



conocimento de los fines que se persiguen por parte de
la institucién. ( Pregunta 4, Cuadro 13 )

Politicas.

De acuerdo a los datos obtenidos el 100% de |os
enpl eados no conocen de |a existencia de politicas que
rigen a la institucién, por consecuencia |os enpleados
no se encuentran presionados al realizar eficientenente
sus funci ones, ni presentan ninguan tenor de ser
anonest ados por el incunplimento de |abores. ( Pregunta

5, Cuadro 14 )

6. 2.2 Dinensi 6n herramni entas técnicas organi zativas.

Se evaluUa |a estructura organi zativa, manual de organizaci 6n

manual

K/
0.0

de descripci 6n de puestos y manual de procedim entos.
Estructura Organi zati va.
El 82% de 1los enpleados perciben que existe una
estructura definida ya que conocen quién es su jefe
inmediato y con que unidades tiene relaci6n sus puesto
de trabajo. Sin enbargo |os enpleados deben tener claro
y bien definido conb esta conpuesta la institucidn, con
todas sus respectivas unidades asi conb quien esta a
cargo de una unidad y qui en depende de quien. ( Pregunta
8, Cuadro 16 )
Herram entas t écni cas organi zativas ( nanual es ).
El 82% de |os encuestados nanifestaron que la alcaldia
no posee docunentos teécnicos que orienten el desarrollo

de l|las actividades, la falta de estos instrunentos



af ecta el buen funcionam ento y desenpefio de | as m snas,

ya que dichos instrunentos pueden servir de guia vy

apoyo, siendo estos |los nmanuales de organizacion,

procedimentos 'y descripcion de puestos que
docunent os que detallan la informaci 6n acerca de

or gani zaci 6n en fornma or denada, expl i cando

obl i gaci ones de cada unidad. ( Pregunta 9 y 10, Cuadro

17 y 18 )

6. 2.3. Dinmensi 6n Puesto de Trabajo.

Dentro de ésta se eval uaron el enentos cono | a Comuni caci 6n

| a Motivaci 6n, Liderazgo y |a Capacitacion

< Comuni caci on.

De acuerdo a | a i nformaci 6n obteni da el 60% de | os

enpl eados expresaron que las funciones que cada uno de

ellos realiza se las dieron a conocer a través de

medi o de conuni caci 6n escrito. Si n enbar go, | os

enpl eados ej ecutan estos de acuerdo a su experiencia y a

cono crean conveniente; ignorando asi |o que le dieron a

conocer, sin enbargo |os nedios de conunicacion

utilizados por la alcaldia para transmitir informacioén a

sus enpleados es el Verbal (41%, incurriendo de esta

form a que exista wuna mala interpretacion

i nf or maci ones  por no contarse con un nedio

comuni caci 6n confiable para que el nmensaje |legue de

manera correcta y oportuna hacia donde va dirigido.

Preguntas 11 y 17,Cuadros 19 y 26 respectivanente )
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Mot i vaci on.

Del total de |os encuestados el 82% nmanifestaron que a

veces se |les toma en cuenta para tomar decisiones por

parte de sus superiores en las distintas unidades,

provocando una insatisfaccion hacia | os enpl eados por no

tomarseles en cuenta algunas sugerencias que vayan

encani nadas a nejorar el desenpefio de | a unidad. Adenés

el 95% de I|os enpleados opinaron que no reciben
prestaci ones adicionales a las de la Ley esto conlleva a
que el t rabaj ador muestre poco interés en las
responsabi | i dades que |es conpeten, no contribuyendo de
esta manera a la consecucion de |os objetivos que
persigue la institucion. ( Preguntas 15 y 16, Cuadros 24
y 25 respectivanmente )

Li derazgo.

El 100% de |os enpleados que l|aboran en la Alcaldia
opi naron que |as o6rdenes emtidas por su superiores son
acatadas, reflejando asi l|la existencia de un alto grado
de liderazgo por parte de cada wuno de los jefes
i nnedi atos, sin enbargo analizando otras interrogantes
| os enpl eados se sienten desnotivados porque no sienpre
se les toma en cuenta sus opiniones. ( Pregunta 20,
Cuadro 29 )

Capaci t aci 6n.

La mayoria de | os enpl eados mani festaron que |la Al caldia

no adiestra ni capacita a sus enpl eados para nejorar su



desenpefio refl ej &ndose el 66% de | os encuestados, esto
conlleva a que el enpleado no ejerza adecuadanente su
trabajo por 1o cual debe de adiestrarse y capacitarse.
6. 2.3 Dinension anbiente fisico de trabajo.
Se eval o el nivel de satisfaccidén que tienen |os enpleados
con respecto a las instalaciones y el nobiliario y equipo que
son necesarios para |la realizaci 6n del trabajo de éstos.
« I nstal aci ones.
El 30% nanifestd que se necesita nejorar algunas areas
para brindar un eficiente servicio al usuario. Por |o
cual se tendria que hacer una nejor distribucion de |as
i nstal aci ones. ( Pregunta 21, Cuadro 30 )
% Mbiliario y Equipo.
Un 49% de | os encuestados opinaron que no se cuenta con
el equipo adecuado para ejercer sus funciones, no
permti éndol es un desenpeiio acorde a |as necesidades

gque exige el puesto. ( Pregunta 22, Cuadro 31 )

F. Descripcion del Diagnostico del Sistema Organizativo
En la Al cal dia Minicipal de Chal at enango.
1. Andlisis Situacional del Entorno.

La Al caldia Minicipal de Chalatenango, cuenta con dos
tipos de relaciones que le permte realizar |as funciones que
desenpefa; siendo estas:

a) Relaciones Internas: l|las relaciones internas, se dan entre

unidades y los puestos que conforman la institucién;



permitiéndole wun normal funcionaniento, por |o que es
necesari o de que exista una adecuada rel aci 6n entre estos.
b) Rel aci ones Externas: |a Al caldia Minicipal de Chal at enango,
manti ene rel aci ones externas con diferentes instituciones del
gobierno conb |SDEM (Instituto Salvadorefio de Desarrollo
Muni ci pal ), FISDL (Fondo de |Inversion Social para el
Desarrollo Local) y adenas cuenta con el apoyo de entidades
gue brindan ayuda a la nunicipalidad, el cual permte cunplir
con los objetivos y netas, asi, conb tanbién mantiene
rel aciones con diferentes enpresas privadas haci endo posible
| a ej ecuci 6n de di ferentes proyectos.
2) Estructura O ganizati va.

Se determino que en la Alcaldia Mnicipal de
Chal at enango, no posee un disefio de una estructura
organi zativa que facilite una visualizacidn jerarquica que
reflejen los niveles de autoridad y de responsabilidad de |a

i nstituci on.

3) Herram entas de Organizaci on.
3.1 Manual de Organizaci 6n.

De acuerdo con |los resultados obtenidos la Alcaldia no
cuenta con un nmanual de organi zaci 6n que contenga i nformaci 6n
basi ca cono: funciones, atribuciones, grados de autoridad y
responsabi |l i dad, asi cono canal es de comunicacion con el fin
de que el enpl eado esté debi damente orientado en el desarrollo

de sus acti vi dades.



3.3 Manual de Descripci 6n de Puestos.

Se determnd que |la Al caldia no cuenta con un manual de
Descri pci 6n de Puestos en el que se contenple |la
identificaci 6n, funciones y responsabili dades asi gnadas a | os
puest os de una organi zaci 6n con el fin de que ésta la utilice

al nonento de contratar nuevo personal

3.2 Manual de Procedi m entos:

La Alcaldia Mnicipal, no cuenta con un nmanual de
procedi mentos en el que se nmuestre una sucesi 6n cronol 6gica y
secuenci al de oper aci ones rel aci onadas entre Si,
constituyéndose en wuna unidad para la realizacidén de su
funci6on, actividad o tarea especifica, facilitando de esta
forma que el enpleado conprenda nejor |os pasos a realizar en

una determ nada acti vi dad.

G Analisis de la Situaci 6n actual del Servicio al Cdiente en

| a Al cal dia Munici pal de Chal at enango.

1. Motivaci én:

La mayoria de |os enpleados manifestaron que no reciben
ningan tipo de incentivo que les notive a realizar sus
acti vi dades con ent usi asno cono: Capaci t aci ones,
reconoci mento de horas extras y que cuenten con el nobiliario

y equi po adecuado, por otra parte no se les tonma en cuenta a



nonento de tomar wuna decisidn que tenga que ver con sus

acti vi dades.

2. Liderazgo

Con |l o que respecta al liderazgo no se determ n6é de que
tipo es ya que de acuerdo a los resultados obtenidos al gunas
veces se toman en cuenta a |os enpleados sus opiniones vy
sugerencias mentras que en otras ocasiones no | as consideran,
aunque |las ordenes que reciben éstos son realizadas con

nor mal i dad.

3. Conuni caci on.

El tipo de conunicacion que utiliza la A caldia es de
manera verbal, siendo ésta la nenos indicada ya que al gunas
veces tiende a distorsionarse y causa falta de conprensi 6n de
parte de quienes reciben la informaci6n afectando de esta
forma el buen desarrollo de las actividades que realiza la

al cal di a.

4. ldentificacion y desarrollo de las caracteristicas del

personal necesarios para una eficiente atencion al cliente.

Contacto N° 1 : Usuario se dirige al enpl eado
Descripcion : En este nonmento el usuario se dirige al enpleado

a solicitarle el servicio correspondiente, en el cual éste le



proporciona la infornaci 6n necesaria al encargado de reali zar

el tramte.

Caracteristicas del Servicio:
Para ofrecer un servicio eficiente que satisfaga |as
necesi dades de 1los wusuarios se necesitan las siguientes

caracteristicas:
e Amabilidad
e Cortesia
e Mantener el orden.
e« Wilizar adecuadanente | 0os recursos.
e Realizar el proceso con agilidad.
e« Oientar adecuadanente al usuari o.

» Conprensivo.

Contacto N°2 : Usuario se dirige a Col ecturia.
Descripci 6n: En este nmonento el usuario tiene contacto directo
con el enpleado de colecturia, en donde el wusuario paga el

val or del servicio a demandar.

Caracteristicas del Servicio:
Para una buena atencidn en este servicio se requiere |las
caracteristicas siguientes:

e Habilidad en el nmanejo de dinero.

e Mstrar al usuario una actitud de cordialidad vy

amabi | i dad.



« Uso adecuado de | os recursos.

* Honesti dad.

e« Orden en el nmanejo de |las cuentas.

e Responsabilidad y conprom so en su trabajo.

¢« Oientar adecuadamente al usuari o.

Contacto N° 3: Usuario se dirige hacia el enpleado que Ilo
at ender a.

Descripci 6n: En este nonento el usuario tiene contacto con la
encargada de los tréamtes que tiene comp funcion recibir el
reci bo cancelado del usuario para darle el docunent o

sol i ci t ado.

Caracteristicas del servicio.
Para brindar al usuario un excelente servicio se deben tener

| as sigui entes cual i dades.
e Atender oportunanente al usuario.

e Mostrar una actitud de anmbilidad y respeto hacia el

usuari o.
e Espiritu de col aboraci 6n
» Conprom so y responsabilidad hacia el trabajo.
e Cenerar un anbiente de confianza.
e Informar y orientar al usuari o oportunanente.
e Saber escuchar al usuario.
 Paciencia y conprension hacia el usuario.

e Buenas rel aci ones interpersonal es.



H. Concl usi ones y Reconendaci ones.

Tomando conp base el diagndstico que se realiz6 en la Alcaldia
Muni ci pal de Chal atenango, se logro determinar |as necesi dades
gue existen sobre un sisterma organi zativo y el nejorani ento
del servicio al cliente que se brinda en la institucion.

Es por ello, que se presentan |as siguientes conclusiones y

r ecomendaci ones.



Concl usi ones

Reconmendaci ones.

Los enpl eados de | a
Alcaldia no conocen a
prof undi dad | os el enent os
admi ni strativos cono:
M si 6n, Vision, Objetivos

y Politicas.

Dar a conocer a los
enpl eados | os el enentos
admi ni strativos tal es
comb : Msion, Visiodn,

hjetivos y Politicas, Y

estructura organizativa,

a través de nanuales
or gani zati vos y de
capaci t aci ones al

per sonal .

La Al cal dia cuenta con el

personal suficiente para
of recer los diferentes
servicios, pero estos no
bri ndan una adecuada

atenci 6n a | os usuari os.

Di sefiar un programa de
capaci taci 6n que e
permita a |os enpleados
de la institucion brindar
un eficiente servicio de

atenci 6n al usuari o.

Los usuari os perciben de
gue | os pasos par a
ej ecut ar | os
procedi m entos al nonento
de realizar wun tramte
son deficientes ya que
genera pérdida de tienpo
y una nmala inmagen para | a

i nstitucion.

Manual de

Procedimento en el que

El aborar un
se dé a conocer | os
di ferentes pasos que son
necesari os para realizar
una acti vi dad,
contribuyendo a que el
servicio haci a | os
usuari os sea nas

eficiente.




Concl usi ones

Recomendaci ones.

No exi ste un documento en

el cual se determ nen

| os

requisitos nininbs para

que un enpl eado se ejerza

en un puesto de trabajo.

D sefiar un  manual de
descripcion de puestos
que |le permta a Ila
alcaldia contar con Ila
base necesari a par a
contratar al personal que
se necesite en un
det er m nado nonent o a
traveés de requi sitos
n ni nos establ ecidos en

forma objetiva.

Los enpl eados de
al cal di a no reci
ni ngun tipo

incentivos, a veces

| a
ben
de

no

son tomadas sus opi ni ones

y no poseen el equipo y

nobiliari o adecuado para

ejercer sus actividades

por |o que ellos
sienten desnotivados
i nsati sfecho con

i nstituci on.

se
e
| a

Incentivar al personal a
través de | a
i npl enent aci 6n de nuevos
mecani snos de notivaci 6n

que les permta realizar

sati sfactorianente sus
acti vi dades, asi , cono
t anbi én prest ar un

eficiente servicio al

usuari o.




Concl usi ones

Recomendaci ones.

El tipo de conunicacidn
nas utilizada par a
transmtir i nf or maci 6n
dentro de la instituciodn
es de mmnera verbal, lo
cual ocasiona que dicha
i nstitucion se pueda

di storsionar, no Il egando

| mpl ementar  canal es de
comuni caci 6n que se han

confiables tanto para el

em sor cono para el
recept or del mensaj e
perm tiendo de esta

manera que |a infornacidn

sea cl ara, preci sa

el nensaj e claro y oportuna y objetiva
dirigido haci a el

receptor.

No existe un tipo de e FEjercer un tipo de

| i derazgo definido ya que
| os enpl eados manifiestan
que a veces son tonadas
en cuenta sus opiniones
al nmonmento de tomar una
deci si 6n, aunque aceptan
| as ordenes enmnadas por

Sus superiores.

| i derazgo denocratico, en
donde se tone en cuenta
la opinion y sugerencias
del personal en |las tonas
de decisiones que vayan

encam nadas a | a
consecuci on de | os
obj etivos tanto

i ndi vi dual es cono

i nstitucional es.




CAPI TULO 111 .

PROPUESTA DE UN SI STEMA ORGANI ZATI VO Y EL MEJORAM ENTO EN
EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA ALCALDIA MJNICIPAL DE
CHALATENANGO.
A. CGENERALI DADES DEL SI STEMA.
1. M SION

Sonbs una instituci6én de caréacter publico que brinda
servicio eficiente y eficaz nediante | a gesti 6n adm nistrativa
gue contribuye al desarrollo local del municipio a través de
la utilizaci 6n adecuada de |os recursos humanos, materi al es,
t écnicos y financieros.
2. VISl O\
Ll egar a ser una institucion que se adapte a |os canbios del
entorno, que le pernmita ofrecer servicios sociales a 1|os
habi t antes del munici pi o de Chal at enango.
3. OBJETI VOS
GENERAL: Di sponer de un sistena organi zativo que contribuya a
una interrelacion efectiva de la institucion para ofrecer un
mej or servicio al cliente.
ESPECI FI COS

s Desarrollar la participacidén efectiva del Concej o
Muni cipal a través de |a nodernizacién de un sistena
organi zativo que permta una mayor eficiencia en la

gesti on adm nistrativa.
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Distribuir adm ni strativanente el per sonal de Ila
al cal dia de acuerdo a |as necesi dades que se tengan que
contribuyan a nejorar el servicio al cliente.

Dot ar a Jla alcaldia las herram ent as t écni cas
organi zativas que permtan el nmejoramento de |as
funci ones de cada puesto.

POLI TI CAS.

La institucion debera de contar con herramentas
técni cas organi zati vas de acuerdo a sus necesi dades.

Para al canzar la eficiencia de |la gestion adm nistrativa
se debera hacer un buen uso de | os fondos nunici pal es.

Se debera fonentar un clima de cordialidad, cooperacidn
y arnonia que busquen alcanzar |os objetivos de la
i nstitucion.

Todas las funciones deberan de regirse por los
regl ament os, ordenanzas y acuerdos rmruni ci pal es.

Debe de haber un conprom so institucional sobre planes

de capacitaci on.

ESTRATEGQ AS.

Proporcionar a los enpleados de la alcaldia infornacidn
acerca de los elenmentos adnministrativos que les pernita
conocer qué persigue la institucion y hacia dénde se

dirige.



Desarrol l ar programas de capacitacién que le permta al
personal adninistrativo ofrecer un buen servicio a |os
usuari os.

Cada unidad debe de tener un disefio de la estructura
organi zativa de la institucién con el fin de que |os
enpl eados conozcan | as di stintas dependenci as
jerarqui cas, asi cono tambi én las |ineas funcional es.
Reunir al personal por area de trabajo para explicarles
las funciones que |les conpeten y que estan establ ecidas
en |l os diferentes nmanual es para quien desee consul tar
Tomar en cuenta |a sugerencia de |os enpleados para que
éstos se sientan notivados y contribuyan a al canzar |os
obj etivos de la institucién.

Para transmtir i nf or maci 6n al per sonal de Il a
instituci on se usara un medio de conunicacion en form
escrita donde se detalle en forma clara o que se le
quiera dar a conocer respecto a wuna actividad que

desenpefie.

ALCANCES Y LI M TACI ONES.

ALCANCES:

Que el disefio de Modernizaci 6n del Sistena Organi zativo
formulado para el &rea admnistrativa de la alcaldia

muni ci pal de Chalatenango sirva de guia para orientar



las actividades que debe de ejecutar el personal que
| abor a.

Que la alcaldia nunicipal cuente con las herram entas
t écnicas organi zativas que contribuyan a optimzar |os
recursos que se le asignan para nejorar el desenpefo de
sus enpl eados.

Proporcionar un programa de capacitacién, el cual
contribuird a que 1los enpleados brinden wun nejor

servicio al usuari o.

LI M TACI ONES.

Si los funcionarios de la alcaldia no toman con
responsabilidad y seriedad |a nodernizaci 6n del sistena
organi zativo podria convertirse en un trabaj o nas.

El personal administrativo no estad acostunbrado a
utilizar manuales por |lo que se |e debe capacitar
adecuadanent e.

Los recursos financieros limtados obstaculizan el
nmej or ani ent o de | as condi ci ones fisicas e
i mpl ement aci é6n de recursos en el area adninistrativa.

Si el personal adnministrativo no es capacitado no

desenpefiar an adecuadanente sus funci ones.



ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

ALCALDIA MUNICIPAL DE CHALATENANGO (PROPUESTO)

CONCEJO
MUNICIPAL

SINDICO ]

ALCALDE
DESPACHO MUNCIPAL

'
—/

AUDITOR EXTERNO ]

[ UNIDAD JURIDICA ]

M

AUDITORIA ]

I

[ SECRETARIA MUNICIPAL ]

-
GERENCIA GENERAL

—/

N\

PROYECCION SOCIAL ]

DIRECCION DE SERVICIOS
MUNICIPALES

\
J

-
.

DEPARTAMENTO
{0}

DEPARTAMENTO
MERCADOS

DEPARTAMENTO
TIANGUE

DEPARTAMENTO
ALUMBRADO

DEPARTAMENTO
RASTRO

DEPARTAMENTO
CEMENTERIOS

DEPARTAMENTO
MANTENIMIENTO

WA

SIMBOLOGIA:

1
-
ADM NI STRA-
NANCI ERA

<

49

R
28
g

—

DEPARTAMENTO
DE CONTABILIDAD

DEPARTAMENTO DE
TESORERIA

UAC I

:
[Tk

DPTO. DE SERVICIOS
JURIDICOS

REGISTRO DE
CUIDADANOS

REG. ESTADO
FAMILIAR

DIRECCION DE PLANI-
FICACION Y DESARROLLO

—/

DPTO. DE REGISTRO
Y CONTROL

INMUEBLES

EMPRESAS

COBROSY
MORAS

CUENTAS
CORRIENTES

DEPARTAMENTOS
DE PROYECTOS

RELACION DE AUTORIDAD JERARQUICA
LINEA DE RELACION DE STAFF EXTERNA
1 APOYO ADMINISTRATIVO
LINEA DE RELACION DE STAFF INTERNA



C. HERRAM ENTAS DE LA ORGAN ZACI ON

MANUAL DE ORGANI ZACI ON
PARA LA ALCALDI A MUNI CI PAL
DE CHALATENANGO



a) ASPECTOS GENERALES DEL MANUAL DE ORGANI ZACI ON
i . OBJETIVOS DEL MANUAL.

» Proporcionar a l|las autoridades de l|la nunicipalidad una
herrami enta técnica-admnistrativa que defina |as
dependenci as de |as uni dades asesora, |las relaciones de
trabajo que existen y | as de operaci én

» Contar con un instrumento de consulta, respecto a las
actividades que se realizan en |a institucion.

» Que sirva de orientacién al personal de nuevo ingreso
para que este se sienta identificado con el que hacer de
I a rmuni ci pal i dad.

> Proporcionar una guia donde se detallen |as funciones
dependenci as, niveles de autoridad y responsabilidad, |a
cual contribuird al desarrollo del trabajo de nanera
eficiente.

» Facilitar la capacitacién y adiestram ento del personal

adm ni strativo de |la nunici pal i dad.

ii. AVBITO DE APLI CACION DEL MANUAL.
Este es aplicable, al area adnministrativa de la Al caldia

Muni ci pal de Chal at enango.

iii. NORVAS PARA SU MANTENI M ENTO.
Las normas deberéan aplicarse a partir de la presentaci 6n

de éste a las autoridades de |la institucidn.



Dentro de las nornas que deben cunplirse, para garantizar el

seguinmento y efectividad del siguiente manual de organi zaci 6n

se pueden nenci onar

» El manual debe ser aprobado por el Concejo Minicipal, con
el objeto de que sea del conocimento de todo el personal

» El Oganigrama de la Alcaldia deberd ubicarse en un é&rea
visible, conb en las diferentes unidades y al publico, con
el fin de que se conozca por todo el personal

» El manual debera ser revisado y actualizado por |o nenos
una vez al afio, de acuerdo con |os canbios que se originen
dentro de la institucién

> Si existen correcciones o nodificaciones al manual, éstas
deber an hacerse del conocimento a todo el personal para

que se pongan en practica.

i v. | NSTRUCCI ONES PARA SU USO
Este manual ha sido el aborado en forma sencilla y clara,
para que el personal, que l|lo solicite, |lo conmprenda sin

ni nguna dificul t ad.

b) ESTRUCTURA ORGANI ZATI VA.

Se hace una propuesta de una estructura organi zativa
con el fin de nmejorar el funcionamento de l|la Alcaldia
Muni ci pal de Chalatenango, en el que se establezca Ia

dependencia jerarquica de las diferentes &reas que la



conforman y las relaciones de autoridad y responsabilidad

correspondi ent e.

i . DESCRI PCl ON DE LOS NI VELES DE AUTORI DAD EN LA ESTRUCTURA
ORGANI ZATI VA
1) Nivel Ejecutivo.

Este nivel esta conformado por el Concejo Minicipal, que
es | a maxi ma autoridad del rmunicipio presidido por el Alcalde,
gui enes se encargan de el aborar y ejecutar planes, programs y
proyect os. Ademads se encuentran |as uni dades asesoras y otras
cono: Sindicatura, Com siones, Unidad Juridica, Secretario
Muni ci pal y Gerente Ceneral
2) Nivel Medio.

Esta conpuesto por |os Jefes de |las respectivas uni dades
de la institucion cono son : Direcci 6n de Servicios, Direccion
Admi nistrativa y Financiera y Direccion de Planificacidn vy
Desarroll o Urbano, |os cuales se encargan de hacer cunplir |as
deci si ones tomadas en el Concej o Minici pal .

3) Nivel QOperativo.

Son | as uni dades organicas en |las cuales el alcalde, por
acuerdo del Concejo Minicipal, delega l|a direccién de
funcionam ento interno, encargandose de ejecutar de forna
directa Jlas ordenes que provienen de sus superiores
permitiendo que se <cunplan con las nmetas y objetivos
propuestos por el plan de trabajo nunicipal, siendo ellas:

contabilidad, tesoreria, proveeduria, mantenim ento,



desarroll o urbano, catastro nunicipal, proyecto y registro de

estado de personas natural es.

A CONTI NUACI ON SE PRESENTA EL CUERPO PRI NCl PAL DEL

MANUAL DE ORGANI ZACI ON.



ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO

MANUAL DE ORGANI ZACI ON.

l. UNI DAD ORGANI ZATI VA: Concej o Muni ci pal

1. NI VEL DE AUTORI DAD: Alta Direcci 6n

I11. DEPENDENCI A JERARQUI CA: N nguna

I'V. UN DADES SUBORDI NADAS: Al cal de, Sindicatura, Com siones

Muni ci pal es, Auditoria Interna y Externa.

OBJETI VO Representar el gobierno runicipal, teniendo
caracter deliberante y normativo en el que busca realizar
| a adm ni straci 6n de forma correcta, econdnica

y eficaz cunpliendo y haciendo cunmplir |as atribuciones

gque | e seflal an | as ordenanzas rmuni ci pal es.

VI . FUNCI ONES.

» Controlar la ejecucién de planes y progranas de
desarrol |l o | ocal
El aborar proyectos de ley y soneterlos a votaci on.
Asistir a reuniones ordinarias y extraordinarias.
Aprobar y autorizar decretos de refornmas | egal es.
Apr obar conveni os o contratos inportantes.
Evaluar las tareas que en su caracter de ejecutivo de |a

nmuni ci pal i dad | e son enconendadas al sefior Al cal de.
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Vel ar por el efectivo cunplimento del Cbédi go Municipal y

demas | eyes y regl anent os.

Real i zar

la administraci 6n nunicipal de forma correcta

econdm ca y eficaz.

Ratificar |as resoluciones enitidas por el Al calde.

VI |I. RELAC

ONES DE TRABAJO

| NTERNAS:

>

Al cal de.

Si ndi cat ur a.
Secretari a.

Com si ones Muni ci pal es.
Audi toria Interna.

Audi toria Externa.

EXTERNAS:

>

M ni steri os e i nstituci ones
descentral i zadas.

| SDEM

COMURES

Or gani snos | nt er naci onal es.

Audi toria Externa.

ONG S.

aut ononas




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO

MANUAL DE ORGANI ZACI ON.

UNI DAD ORGANI ZATI VA: Despacho Muni ci pal

NI VEL DE AUTORI DAD: Di recci oOn.

DEPENDENCI A JERARQUI CA: Concej o Muni ci pal .

UNI DADES SUBORDI NADAS: Cerente General, Jefes de area y

Uni dades de Asesoria y Apoyo.

OBJETI VO Representar legal y Adninistrativanmente al
muni ci pi o, contribuyendo a satisfacer |as necesi dades

de | a comuni dad.

FUNCI ONES.

Presidir las sesiones Odinarias y Extraordinarias del
Concej o Muni ci pal .

Representar | egal nente al munici pio.

Cunplir y hace cunplir |as ordenanzas, regl anmentos,
acuerdos emtidos por el Concejo Minicipal.

Convocar y preside cabil dos

Participar en el Concejo de Al caldes del Departanento de

su conprensi on.
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K/
0.0

VI,

Llevar las relaciones entre la Minicipalidad y 1o0s

Organi snos publicos y privados, asi cono |os ciudadanos

en general

Nonbrar y renover 1los funcionarios y enpleados, cuyo
nonbram ento no este reservado al Concejo.

Ejercer las funciones de gobierno y adninistrativas
expi di endo acuerdos, ordenes e instrucciones necesarias y

di ct ando nedi das.

RELACI ONES DE TRABAJO

| NTERNAS:

Secretaria Minicipal.

Pronmoci 6n Muni ci pa

Com té técnico

I nforméti ca.

Con |los demas departanmentos que conforman |a

i nstituci on.

EXTERNAS

Ci udadanos en general

Organi zaci ones soci al es y conunal es.

Or gani zaci ones naci onal es e internaci onal es.
M ni sterios e instituciones publicas.

I nstituci ones privadas.




VI .

ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
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MANUAL DE ORGANI ZACI ON.

UNI DAD ORGANI ZATI VA: Comi si ones Muni ci pal es.

NI VEL DE AUTORI DAD: Apoyo.

DEPENDENCI A JERARQUI CA: Concej o Muni ci pal

UNI DADES SUBORDI NADAS: Ni nguna.

OBJETI VO Ayudar al concejo nunicipal en | a ejecucién de
| os pl anes de trabaj o establ eci dos por el gobierno |ocal

para beneficiar a |a conuni dad.

FUNCI ONES.

» Planificar y organizar equipos de trabajo para la

el aboraci 6n de estudi os que requiera |la nunicipalidad.

Dar seguimento a |os planes de trabajos el aborados.
Supervisar y controlar aquellos programas y proyectos
desarrol | ados por el concejo nunici pal

Present ar i nf ormes al concej o muni ci pal de | as
actividades que se realizan y dar a conocer |os aspectos

mas rel evant es.
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» Ordenar la formacion de conmisiones |as cuales pueden
estar integradas por los regidores enpleados o
representantes de |a conuni dad.

Desarrollar cualquier otra funcidén que |le asigne el

concejo nmunicipal sienpre y cuando le conpete a la
com si on.

VI'1. RELACI ONES DE TRABAJO

| NTERNAS:

Concej o nuni ci pal .
Al cal de Muni ci pal .
Si ndi cat ur a.

Secretari o Minicipal.

EXTERNAS:

» Entidades y personas que autorice el concejo

muni ci pal , rel aci onados con | 0os proyectos y programas
muni ci pal es.




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO

MANUAL DE ORGANI ZACI ON.

UNI DAD ORGANI ZATI VA: Si ndi cat ur a.

NI VEL DE AUTORI DAD: Asesori a.

DEPENDENCI A JERARQUI CA: Concej o Muni ci pal

UNI DADES SUBCRDI NADAS: Ni nguna.

OBJETI VO Ayudar al concejo nunicipal en | a ejecucién de
| os pl anes de trabaj o establ eci dos por el gobierno |ocal

para beneficiar a |l a conuni dad.

VI . FUNCI ONES.

Ej ercer | as obligaci ones de un abogado.

Asegurar que se cunplan o que establece el cédigo
nmuni ci pal, ordenanzas, reglanentos y acuerdos emtidos
por el concejo.

Est anmpar con su rubrica de visto bueno, todo docunento de
soporte en concepto de gastos.

Proporci onar dictanmenes en fornma razonada y oportuna en

| os asunto que el concejo o alcalde |os solicitan
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VI1. RELACI ONES DE TRABAJO

| NTERNAS:

Concej o nuni ci pal .
Al cal de Muni ci pal .
Audi toria interna.

Todos | os departamentos de |a institucion.

EXTERNAS:

> Auditoria externa.

» Instituciones publicas y privadas.

» Organi zaci ones naci onal es e internaci onal es.




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO

MANUAL DE ORGANI ZACI ON.

UNI DAD ORGANI ZATI VA: Auditoria | nterna.

NI VEL DE AUTORI DAD: Apoyo.

DEPENDENCI A JERARQUI CA: Concej o Muni ci pal

UNI DADES SUBCRDI NADAS: Ni nguna.

OBJETIVO.  Verificar el resultado de |as operaciones
econdm cas realizadas y apoyar al concejo runicipal
nmediante la inplenmentacidon de normas técnicas de
control interno que contribuyan a salvaguardar vy

garanti zar | os bienes de |a nunicipalidad.

VI . FUNCI ONES.

Reconendar nornas y politicas de control interno |as
cual es contribuyan en el desarrollo de |as actividades de
la auditoria interna.

Col aborar en la ejecucion y evaluaci 6n del presupuesto
nuni ci pal

Firmar | os docunentos y estados financieros respectivos.

Revi sar peri 6di canente | as operaci ones que se realizan
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» Disefiar un plan de trabajo para cada ejercicio fiscal y
presentarlo a la corte de cuentas.
» Realizar cualquier otra actividad relacionada con I|a

audi tori a.

VI I. RELACI ONES DE TRABAJO

| NTERNAS:

Concej o nuni ci pal .
Al cal de Muni ci pal .
Cont abi | i dad.

Tesoreria

Todos | os departanmentos de |a institucidn.

EXTERNAS:

Audi toria externa.
Corte de Cuentas de | a Republica.
Organi zaci ones naci onal es e internaci onal es.

Organi zaci ones fiscalizadoras.




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
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MANUAL DE ORGANI ZACI ON.

UNI DAD ORGANI ZATI VA: Secretaria Minicipal.

NI VEL DE AUTORI DAD: Asesoria

DEPENDENCI A JERARQUI CA: Al cal de Muni ci pal

UNI DADES SUBCRDI NADAS: Ni nguna.

OBJETIVO  Contribuir en Ila coordinacion de las
actividades de las diferentes unidades que integran |a
alcaldia. Asi conp tanbién, fonmentar necanisnps de
comuni caci 6n entre aut or i dades nuni ci pal es y
ci udadanos del runi ci pi o.

VI . FUNCI ONES.

Asentar |libros de actas de |os acuerdos tonados por el
Concej o muni ci pal

Comunicar a los concejales la convocatoria para que
asi stan a |l as reuniones.

Conunicar a todas |las unidades de la institucion de |os
acuerdos enitidos por el concejo.

Autorizar 1los estados financieros, las ordenes de

sum nistro de nmateriales y equi pos de otros infornes.
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» Fornul ar planes de trabajo orientados al desarrollo de

|l a institucion.

» Realizar otras funci ones emanadas del al cal de nuni ci pal

y las demés establ ecidas en el art.55 del cédigo

nmuni ci pal .

VI'1. RELACI ONES DE TRABAJO

| NTERNAS:
» Concej o muni ci pal .
» Al cal de Muni ci pal .

» Todos | os departanentos de la institucidn.

EXTERNAS:

Las que asigne el concejo.
I nstituci ones publicas y privadas.
Organi zaci ones naci onal es e internaci onal es.

Ci udadania en general .




VI .

ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO

MANUAL DE ORGANI ZACI ON.

UNI DAD ORGANI ZATI VA: Proyecci 6n Soci al

NI VEL DE AUTORI DAD: Apoyo

DEPENDENCI A JERARQUI CA: Al cal de Muni ci pal

UNI DADES SUBCRDI NADAS: Ni nguna.

OBJETI VO Pr ormover la participacién ciudadana e
identificacion de problemas y soluciones en forma
organi zada, buscando | a arnonia de | os ciudadanos para
realizar | os proyectos de beneficio social y econom co
gue contribuyan a elevar el nivel de vida de 1os

habi t ant es.

FUNCI ONES.

Contribuir en la gestién de la obtencidn de personeria
juridi ca de cada organi zaci 6n conunal

Apoyar a directivas comunales en |la elaboracio6n de
est at ut os.

Reunirse con los directivos conunales para identificar

necesi dades y orientar |a basqueda de sol uci ones.
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» Informar y capacitar a |ideres conunal es sobre
progranmas sociales a ejecutar.

Informar a | as autori dades superiores sobre |as

i nqui etudes de | as conuni dades para facilitar la

gesti 6on de ellos hacia el concejo nunicipal.
Pronover | a educacion, la cultura, el deporte |la
recreaci 6n, las ciencias y las artes entre |os
habi t ant es del nunici pio.

Coordi nar activi dades con otras instituciones que
desarrol |l en programas en beneficio social de la

conmuni dad.

VI . RELACI ONES DE TRABAJO

| NTERNAS

Concej o muni ci pal

Al cal de Muni ci pal

Di recci 6n adm ni strativa.

Demés departanment os que conforman |a al cal di a.

EXTERNAS

ONG S.

Instituciones publicas y privadas.
Organi zaci ones naci onal es e internaci onal es.
Ci udadania en general .

Pol i cia Nacional Cvil.




V.

VI .

ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO

MANUAL DE ORGANI ZACI ON.

UNI DAD ORGANI ZATI VA: Gerenci a General .

NI VEL DE AUTORI DAD: Alta Direcci6n

DEPENDENCI A JERARQUI CA: Al cal de Muni ci pal .

UNI DADES SUBORDI NADAS: Direcci 6n de Servi ci os

Muni ci pal es, Direcci 6n Administrativa y Financiera y

Di recci 6n de Pl anificacion y Desarrollo.

OBJETI VO Lograr una gestion adm nistrativa eficiente,
cunpl i endo eficaznmente | os objetivos y politicas dictadas

por el Concejo Munici pal

FUNCI ONES.

Ej ercer la funcién administrativa de la mnunicipalidad de
acuerdo con las Leyes, reglanentos y disposiciones del
Concej o Muni ci pal .
Buscar y proponer al Al calde Minicipal fuentes alternas
de financi am ento.

Vel ar porque se presten | os servicios nunicipales en
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>

>

>

DE ORGANI ZACI ON

forma efectiva y a costos razonabl es.
El aborar el presupuesto Muinici pal .

Pronmover el desarrollo, nivel cultural y social del
pais.

Est abl ecer un control sobre | os bienes municipal es.

Autori zar | os estados financieros y otros infornmes que
deban soneterse al al cal de municipal sobre |a situacio6n
de | os m snos.

El aborar planes de desarrollo |ocal y de

i nfraestructura de | a mrunici pal i dad.

VI'1. RELACI ONES DE TRABAJO

>

| NTERNAS:
Despacho Muni ci pal
Si ndi cat ur a.
Secretaria
Auditoria Interna.
Asesoria Juridica.

Los diferentes departanmentos y Uni dades.

EXTERNAS:

M nisterios e Instituciones Aut6nonas descentral i zadas

especi al rente con: Mnisterio de Haci enda.
Corte de Cuentas.

| SDEM COMURES, FI SDL

ONG S

Audi toria Externa.

Organi snmos | nt er naci onal es.
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UNI DAD ORGANI ZATI VA: Di recci 6n de Servi ci os.

NI VEL DE AUTORI DAD: Di recci oOn.

DEPENDENCI A JERARQUI CA: CGerente CGeneral

UNI DADES SUBCRDI NADAS: Al unbr ado El éctrico, Mercado
Muni ci pal, Cementerio Miunicipal, Rastro y Ti angue, Aseo

Publico y Mantenim ento de Vias Publicas.

OBJETIVO Dirigir, Coordinar y Controlar |as actividades

Que realiza el departanento de servicios comunitarios.

FUNCI ONES:
Coordi nar |as actividades de | os servicios conunitarios
y las respectivas secci ones subordi nadas.
Recopilar, registrar y controlar de forma sisteméatica toda
la informaci 6n necesaria rel acionada con |as activi dades de
servicios comunitari os.
D sefiar planes de trabajo con |os encargados de cada
secci 6n y soneterl os a aprobaci on.
Ll evar un control de que |os programas que se realizan sean

ej ecut ados en el tienpo establ ecido.
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VI1. RELACI ONES DE TRABAJO

| NTERNAS:

Concej o Muni ci pal .

Secretaria Minicipal.

Pronoci 6n Muni ci pal

Departamento de servicios comunitari os.

Com si ones.

Con los demas departanentos que conforman |a

i nstitucion.

EXTERNAS:

Ci udadanos en general .

I nstituciones puablicas cono: CNR, | SDEM MOP, MAG
FI SDL.

O gani zaci ones naci onal es e internaci onal es.

M nisterios e instituciones publicas.
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UNI DAD ORGANI ZATI VA: Direcci 6n Administrativa y
Fi nanci er a.

NI VEL DE AUTORI DAD: Di recci on.

DEPENDENCI A JERARQUI CA: CGerente General

UNI DADES SUBORDI NADAS: I nnuebl es y Enpresas.

OBJETIVO Dirigir, Coordinar y Controlar |as actividades
De | os diferentes uni dades que conforman |a estructura
Organi zativa, a fin de cunplir con | os objetivos

I nstituci onal es.

VI . FUNCI ONES.

Present ar informes al Concej o  Munici pal, de |Ilas
acti vidades que se desarrollan, dando inforne de asuntos
trascendent al es que hayan sucedi do.

Planificar y organizar equipos de trabajo para |la
el aboraci 6n de estudi o que requiera |a nunicipalidad.
Supervisar y controlar aquellos programas y proyectos
desarrol | ados por el Concejo Muinici pal

Dar seguimento a |os planes de trabajo.
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» Odenar la formaci 6n de comisiones |as cuales pueden

estar integradas por los regidores enpleados y/o
representantes de | a conuni dad.

Desarrollar cualquier otra funcidén que a juicio del
Concejo Municipal sea conveniente y propia de cada

com si on.

VI1. RELACI ONES DE TRABAJO
| NTERNAS:
Concej o Muni ci pal .
Al cal de Muni ci pal .
Secretaria Minici pal
Comi si 6n Técni ca.
Con todos los departanentos que conforman |a

i nstitucion.

EXTERNAS:
% Instituciones Publicas .
Or gani zaci ones conunal es

% Ciudadania en general.
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UNI DAD ORGANI ZATI VA: Departanmento de Contabil i dad.
NI VEL DE AUTORI DAD: Operati vo.
DEPENDENCI A JERARQUI CA: Di recci 6n Fi nanci era.

UNI DADES SUBCRDI NADAS: Ni nguna.

OBJETIVO. Registrar y validar los novimentos de |as
operaciones contables de wuna manera eficiente vy
oportuna que pernmta elaborar |os estados financieros

con veracidad y confiabilidad.

FUNCI ONES.

Realizar los registro contables diario y mayor y 1|o0s

demés que fueren necesarios y exigidos por la Corte de

Cuentas de | a Republica.

Analizar, revisar y autorizar |las diferentes operaciones
de ingresos y egresos que se generen en | a runicipal i dad.
Ej ecutar y nantener el sistena contable con base a la
contabilidad gubernanental y |lineanientos establecidos

por |a municipalidad.
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» Previsionar todos |os conprom sos de |la nunicipalidad

para efectuar | os pagos oportunanente.

Ll evar | a contabilidad de proyectos financieros con
fondos provenientes de : ISDEM SNR, FIS y otras

i nstituciones financieras que contribuyen en el
desarroll o del rmunici pio.

VI I. RELACI ONES DE TRABAJO

| NTERNAS:

Secretari o Minicipal.

Al cal de Muni ci pal .

Direcci 6n adm nistrativa y Financiera.

Denas departanentos que confornan | a al cal di a.

EXTERNAS:
> ONG S.
» Instituciones publicas y privadas.
» Corte de Cuentas de |a Republica.
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UNI DAD ORGANI ZATI VA: Tesoreria.

NI VEL DE AUTORI DAD: Oper ati vo.

DEPENDENCI A JERARQUI CA: Direcci 6n Adnministrativa y

Fi nanci er a.

UNI DADES SUBCRDI NADAS: Ni nguna.

OBJETI VO Recaudar los tributos y otros ingresos, ejercer
el control, custodia y registro de |os fondos

nuni ci pal es.

FUNCI ONES.

Ef ect uar pedi dos de especi es.

El aborar infornes diarios de caja, bancos, especies y
otros libros auxiliares.

Controlar en forma eficiente |la recaudaci 6n, custodia y
erogaci 6n de | os fondos nuni ci pal es.

Contabi lizar 1 os ingresos nunicipales de toda natural eza

en el fondo general del rmunicipio.
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» Efectuar |las respectivas ordenes de descuento a |as

pl anillas de enpl eados que prestan sus servicios a la

nmuni cipalidad y renmitirlas a las oficinas o enpresas
correspondi ent es.

Di sefiar y presentar informes financieros a | as autori dades
de la municipalidad durante el nes y remtirlos ala

direcci 6n adm nistrativa para su respectivo analisis.

VI'1. RELACI ONES DE TRABAJO

| NTERNAS:
Secretari o Minicipal.
Al cal de Muni ci pal
Di recci 6n admi nistrativa y Financi era.
Denas departanent os que confornan | a al cal di a.

Regi stro y estado de personas natural es.

EXTERNAS:

Contri buyentes.

Instituciones privadas.

Corte de Cuentas de | a Republica.
| SDEM

AFP.

| NPEP

| SSS
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UNI DAD ORGANI ZATI VA: Dpto. Registro de Estado Familiar.

NI VEL DE AUTORI DAD: Qperati vo.

DEPENDENCI A JERARQUI CA: Direcci 6n Adnministrativa y

Fi nanci er a.

UNI DADES SUBCRDI NADAS: Ni hguna

OBJETI VO Brindar un adecuado servicio a | os usuari os, en
cuanto a |l os hechos y actos de |la vida de | as personas,
ext endi endo docunentos a | os residentes en el nunicipioy

demas registro de conformdad a la |ey.

FUNCI ONES.

Informar a la Direccién Ceneral de Estadisticas y Censos
sobre |1 os nmovinientos de registros que se realizan

Asentar partidas de nacimnmiento, defuncidn, matrinonio,
etc.

Notificar a las otras alcaldias de los nunicipios |os
canbi os de domcilio de |os ciudadanos que se presentan a

| a al cal di a.
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» Velar por el cunplimento de |las |eyes que regulan |as
actividades de registro de estado famliar.

» Realizar otras actividades a fines a este departanento.

VI'1. RELACI ONES DE TRABAJO

| NTERNAS:

Regi stro de Estado Famili ar.
Tesoreri a.

Col ecturia

Direcci 6n adm nistrativa y Financiera.

Denas departanentos que confornan | a al cal di a.

EXTERNAS:
Tri bunal Suprenp El ectoral.
Juzgados Diversos.

Al cal di a rmuni ci pal es de otros rmuni ci pi 0s.
PNC.

M nisterio del Interior
M ni sterio del exterior

Di recci 6n General de M graci on.




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO

MANUAL DE ORGANI ZACI ON.

UNI DAD ORGANI ZATI VA: Di recci 6n de Pl anificaciony
Desarrol | o.

NI VEL DE AUTORI DAD: Operati vo.

DEPENDENCI A JERARQUI CA: CGerente General .

UNI DADES SUBORDI NADAS: Desarroll o Urbano, Catastro

Muni ci pal , Proyectos.

OBJETI VO Di sefiar y Coordi nar planes de desarroll o urbano
Y rural del nunicipio, asi conp tanbi én vel ar por el
Ordenani ento del desarrollo fisico y urbano .

VI . FUNCI ONES.

> Realizar inscripciones en la jurisdiccion del nmunicipio a
efecto de que |la ciudadania se infornme de |os planes de
desarrollo u ordenanzas, leyes y reglanentos de la
muni ci pal i dad.

» Coordinar y plantear proyectos de desarrollo a otras
i nstituciones, para |la consecuci 6n de apoyo fi nanciero.

> Establecer un comité técnico y asistir a reuniones que
ést e convoque.
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> Mantener una estrecha coordi naci 6n entre las instituciones

publicas y privadas de las distintas actividades

encam nadas a explotar |as potencialidades del mnunicipio,
basdndose en el plan de desarrollo.

El aborar planes de trabajo que vayan dirigidos a nejorar
el desarrollo urbano del rmunicipio.

Verificar si el uso del suelo del nmunicipio esta
| egal nente establ ecido, asi conp tanbi én, reconendar a la
adm nistracion tributaria nunicipal la aplicacion de
sanciones, mnultas en consecuencias de controversias vy
violaciones a l|la Ley de Desarrollo y ordenamento

territorial u ordenanzas respectivas.

VI1. RELACI ONES DE TRABAJO

| NTERNAS

Concej o nuni ci pal

Di recci 6n adm nistrativa y Financi era.
Catastro y Cuentas corrientes.

Servi ci 0s conunitari os.

EXTERNAS
| SDEM
MAG

ANDA.

MOP.

Li der es Conunal es.




MANUAL DE DESCRI PCI ON DE
PUESTOS PARA LA ALCALDI A
MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO



ASPECTOS GENERALES DEL MANUAL DE DESCRI PCl ON DE PUESTCS.

OBJETI VOS DEL MANUAL.

s Definir los puestos de trabajo, estableciendo a su vez
las funciones, habi | i dades, destrezas y requisitos

basi cos para el desenpefio del m sno.

% Servir conp instrumento de direcci 6n, proporcionando el
conocimento de los diferentes puestos de trabajo que
estan bajo su cargo y asi desarrollar |os procesos

adecuados de del egaci 6n y supervi si 6n de funci ones.

 Oientar el proceso de capacitaci 6n de personal nedi ante
una forma integral basada en las caracteristicas vy

requi sitos de cada puesto.

7/

< Proporcionar una herram enta bésica que sirva conpb guia
a las autoridades superiores en lo relacionado al
reclutam ento, selecci6n y contrataci 6n de personal con
el fin de obtener el recurso humano idoneo para cada
puesto de trabajo .
AMBI TO DEL MANUAL.
El presente nmanual de descripci 6n de puestos tendré
conmo anbito de aplicacidn | os puestos principales de
cada una de las wunidades que conponen la estructura

organi zativa de | a Al cal dia Minicipal de Chal at enango.



iii. NORVAS PARA SU MANTENI M ENTO.

« El nmanual debera revisarse por |o nenos una vez al afio,
verificando de esta forma que el contenido corresponda a
lo que realnmente se da en la Alcaldia Minicipal, para
gue de esta forna se puedan realizar canbios, si es

necesari o.

* Cuando se asignen responsabilidades a los distintos
puest os, éstas deberén sefal arse por escrito para que

sean i ncorporadas al manual .

7/

<+ Que el per sonal pueda uni ficar criterios par a
interpretar las tareas especificas que se les han

asi gnado

i v. I NSTRUCCI ONES PARA SU USO.

El disefio de este manual es claro y sencillo, para que
| as personas que necesiten hacer uso de el; no tengan ni nguna
dificultad al nonento de interpretarlo y conprenderl o.
D cho manual esta estructurado de |a siguiente forma
La prinera parte | o conforma el encabezado, que conprende el
nonbre del manual con el respectivo titulo del puesto y jefe
i nmedi at o.
La segunda parte confornado por |la descripcidn general
seguido de la descripcion del puesto que encierra a |las
activi dades permanentes y frecuentes. Asi, conmp tanbién se
detallan | os requisitos béasicos, habilidades y destrezas que

se necesitan para | as personas que ocupan o aspiran al cargo.



ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO.

MANUAL DE DESCRI PCl ON DE
PUESTCS.

Ti TULO DEL PUESTQ Al cal de Muni ci pal

JEFE | NVEDI ATG Concej o Muni ci pal

DESCRI PCI ON GENERAL: Representa | egal vy

adm ni strativanente al Muinicipio, cunple y hace
cumplir las ordenanzas, reglanentos y acuerdos

em tidos por el Concejo y resuelve |os casos y
asunt os particul ares de gobierno y de adninistraci én

de la Municipalidad..

| V. DESCRI PCI ON DEL PUESTO

A. ACTI VI DADES PERVANENTES.

Presidir | as sesiones ordinarias del Concejo
Muni ci pal .

Convocar y presidir cabil dos

Ll evar las relaciones entre |la Minicipalidad y |os
organi snmos publicos y privados, asi conpb con |os
ci udadanos en general .

Representar |egal nente el nunicipio.

Informar al Concejo sobre |a Ej ecuci 6n del
presupuesto y de |a adm ni straci 6n del rmuni ci pi o.
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B. ACTI VI DADES FRECUENTES.

Nonbrar y renmpover | os funcionarios y enpl eados bajo
su cargo

Parti ci par en el Concejo de Alcaldes de
departament o de sus conprensi én

Pronmover |a creaci 6n de Asoci aciones Conunales vy

Muni ci pal es, que propicien el desarrollo del

nmuni ci pi o.

Autorizar 'y firmar todos los docunentos de
conform dad con | a | ey.

Ej ercer |as demas funciones que la |ley, ordenanzas
y reglanentos | e sefal an

Autorizar con su firma el pago de los bienes y

servi ci os adquiridos por |a nunicipalidad.

C. REQUI SI TOS DEL PUESTO

EDUCACI ON.

De acuerdo a |l o establecido en el Art. 26 literal f)

del

Cbédi go Muni ci pal .

EXPERI ENCI A.
Que conozca | os probl emas econdm cos, politicos y

soci al es del nuni ci pi o.

D. HABI LI DADES Y DESTREZAS.

Li derazgo.

I niciativa.

Creati vi dad.

Rel aci ones | nt er per sonal es.
Legi sl aci 6n Muni ci pal .




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO.

MANUAL DE DESCRI PCl ON DE
PUESTCS.

TI TULO DEL PUESTQO Sindi co Muni ci pal

JEFE | NMEDI ATG: Concej o Muni ci pal .

I11. DESCRI PCl ON GENERAL: Representar y defender judicial y
extrajudicialnmente I os intereses del nunicipio en todo |o
rel aci onado con | os bi enes derechos y obligaci ones
nuni ci pal es conforme a la ley y a las instrucciones del

Concej o.

| V. DESCRI PCl ON DEL PUESTO

ACTI VI DADES PERVANENTES.

Revi sar | os conprobantes de gastos rmruni ci pal es.
Dar el visto bueno de |a |egalizacié6n de

conpr obant es muni ci pal es.

At ender | as denuncias de | a pobl aci 6n.

Darl e seguimento a | os acuerdos del concejo.
Participar en las diversas reuni ones del que hacer

de la institucién

ACTI VI DADES FRECUENTES.

Revisar y firmar |os juicios subsidiarios.

Apoyar en la elaboraci 6n y ejecuci 6n del proyecto

muni ci pal .
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Revi sar | os estatutos de la institucion.

Autorizar y otorgar la personeria juridica a |las
ADESCCS.

El aborar informes y enviarlos al Concejo Minicipal.
Asistir a sem narios rel aci onados a su puesto de
trabaj o

El aborar y proponer a la Gerencia General |os
pl anes, objetivos, presupuestos, programas de |a

i nstituci 6n en coordinaci 6n con el Concejo

Muni ci pal, el alcalde y | os jefes de departanentos.

C. REQUI SI TOS DEL PUESTO

EDUCACI ON.

Egresado de |la carrera de Licenciatura en G encias
Sociales y G encias Juridicas.

EXPERI ENCI A.

Dos afios en puestos sinilares.

D. HABI LI DADES Y DESTREZAS.

Manej o de paquet es conput aci onal es.
Conoci ni ent os basi cos de organi zaci 6n conunitari a.

Conoci m ento de | eyes nuni ci pal es, gubernanent al es
y en general

Rel aci ones i nt er per sonal es.
Trabaj o en equi po

Torma de deci si ones oportunas.




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO.

MANUAL DE DESCRI PCl ON DE
PUESTCS.

Ti TULO DEL PUESTO  Secretari o Minici pal

JEFE | NMEDI ATG: Concej o Muni ci pal .

I11. DESCRI PCl ON GENERAL: Coordinar |as actividades que |le
conmpeten al Concej o Minicipal, asi, conp tanbi én el archivo

y |l evantani ento de docunentos rel aci onados a | os acuerdos

nuni ci pal es.

| V. DESCRI PCl ON DEL PUESTO
A. ACTI VI DADES PERVANENTES.

- Levantar actas y acuerdos rmruni ci pal es.
- Archivar toda | a docunentaci 6n rel aci onada con | os

acuerdos del Concejo Mini ci pal
B. ACTI VI DADES FRECUENTES.

- Asistir a reuniones del concejo mnunici pal
- Realizar la adm sion de solicitud de titulacidn

- nmuni ci pal .
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C. REQUI SI TOS DEL PUESTO

EDUCACI ON.

Graduado de |la carrera de Lic. En Adm ni straci 6n de
Enpr esas.

EXPERI ENCI A.

Dos afos de ejercer |a profesion

D. HABI LI DADES Y DESTREZAS.

Otografia y redacci 6n.

Caligrafia

Conoci m ento del anbito nunicipal.

Conoci mento | egal de todas |as unidades de | a
i nstitucion.

I niciativa.

Li derazgo.

Rel aci ones | nterpersonal es.

Manej o de paquet es conput aci onal es.




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO.

MANUAL DE DESCRI PCl ON DE
PUESTCS.

Ti TULO DEL PUESTO Gerente General

JEFE | NVEDI ATG Al cal de Muni ci pal

DESCRI PCl ON GENERAL: Servir de apoyo al Al cal de
Muni ci pal en I a planificaci 6n organi zaci 6n, direccién y
control de todas |as uni dades adm nistrativas.
DESCRI PCI ON DEL PUESTO:

A. ACTI VI DADES PERVANENTES.

Ej ercer I a funci 6n admi ni strativas de |l a
muni ci pal i dad de acuerdo con | as |eyes, reglanmentos

y con | as disposiciones del Concejo Minici pal

Vel ar porque se presten | os servicios municipal es

de fornm eficiente.

Pronmover el desarrollo, nivel cultural y social de
| a comuni dad.

Aut ori zar | os Estados Fi nanci eros.

Est abl ecer un control sobre | os bienes de |a

muni ci pal i dad.

Participar en las reuni ones del Concejo Minici pal

con voz, pero sin voto.
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B. ACTI VI DADES FRECUENTES.

El aborar informes para ser presentados al al cal de.

Ef ectuar | a el aboraci 6n de planes a corto y largo

pl azo.

El aborar planes de desarrollo social y de

i nfraestructura para |a comuni dad.

Est abl ecer un sistema de | nformaci 6n Fi nanci ero,
Adm nistrativo y Operativo de las diferentes

uni dades que integran |a nunicipalidad.

C. REQUI SI TOS DEL PUESTQO

EDUCACI ON.
Graduado de Lic. En Adm nistraci 6n de Enpresas.
EXPERI ENCI A.
Tres afios de experiencia en cargos simlares.
D. HABI LI DADES Y DESTREZAS.

- Manej o de programas de computaci 6n conp Excel vy
Vor d.
Pl ani fi caci on.
Li derazgo.
Manej o de recurso humano.
Conoci m ento de | eyes gubernanent al es.
Tona de deci si 6n
Capaci dad de Anali sis.




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO.

MANUAL DE DESCRI PCl ON DE
PUESTCS.

Ti TULO DEL PUESTO Asesor | egal

JEFE | NVEDI ATG Al cal de Muni ci pal

DESCRI PCl ON GENERAL: El aborar |os diferentes
regl amentos y ordenanzas de | a al cal di a nuni ci pal
resol ver problemas juridicos de esta y representarla

| egal nente ante cual quier instancia o institucion.

| V. DESCRI PCI ON DEL PUESTO

ACTI VI DADES PERVANENTES.

Resol ver | os problenas juridicos de la instituciédn.
Revi sar acuerdos nuni ci pal es.
Analizar las diferentes notas y reportes encani nadas

en el aspecto |egal.
ACTI VI DADES FRECUENTES.

Representar de forma legal a la institucion ante
cual qui er instancia que |a requiera.

El aborar y proponer al concej o nunicipal,
estrategias | egal es ante cual qui er circunstancia
I egal que incurra la institucion.

El aborar | os reglanmentos y ordenanzas
correspondientes de la instituci 6n apegados a |la
| eyes que la rigen
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C. REQUI SI TOS DEL PUESTO

EDUCACI ON.

Egresado de la carrera de licenciatura en G encias

Juridicas.

EXPERI ENCI A.

Dos afios en puestos siml ares.

D. HABI LI DADES Y DESTREZAS.

Manej o de paquet es conputaci onal es.
Conoci m ent o basi cos sobre muni ci pal i sno.
Conoci ni entos sobre finanzas y tributaci én
muni ci pal .

Conoci m ento de | eyes nunicipales y

guber nanent al es.




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO.
MANUAL DE DESCRI PCl ON DE

PUESTCS.

Ti TULO DEL PUESTO. Pronotor Soci al .

JEFE | NMEDI ATO. Gerente CGeneral.

DESCRI PCl ON GENERAL: Pl anificar y coordinar todas |as
actividades rel aci onadas con el desarrollo de |Ias
conuni dades, organi zando y dirigiendo |a formaci 6n de
asoci aci ones de desarroll o conunal ADESCOS, asi, conp
brindar toda |a ayuda técnica necesaria a dichas
instituciones y |levar a cabo todas |as activi dades

publicas de | a al cal dia mruni ci pal

DESCRI PCl ON DEL PUESTO;
A. ACTI VI DADES PERMANENTES

Real i zar todas | as activi dades publicas de |a

al cal di a nuni ci pal

Darl e seguinmento a cada una de | as ADESCCS for madas

y sujetos a fornacion.
Asistir a reuniones con |las diferentes comuni dades.
Pl anificar y coordinar todas |as activi dades del

depart anent o.
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B. ACTI VI DADES FRECUENTES.

Bri ndar asistencia técnica a | as ADESCCS.
Asistir a reuni ones convocadas por su jefe
i nnmedi at o.

El aborar y proponer planes sobre el desarrollo de

| as comuni dades.

Asistir a sem narios y capacitaciones.

C. REQUI SI TOS DEL PUESTO

EDUCACI ON.

Bachill er en cual quier area o especi al i dad.
EXPERI ENCI A.

Un afio en puestos simlares.

D. HABI LI DADES Y DESTREZAS.

Conoci m ent os basi cos de conput aci 6n.
Rel aci ones i nt er per sonal es.
Capaci dad en | a toma de deci si ones.

Trabaj o en equi po.

Capaci dad de analisis, sintesis, expresion verbal y

escrita.

Conoci nmi ent o béasicos de | egislacién anbiental y

desechos sl i dos.




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO.

MANUAL DE DESCRI PCl ON DE
PUESTCS.

Ti TULO DEL PUESTO. Tesorero.

JEFE | NMEDI ATO. Gerenci a General .

DESCRI PCI ON GENERAL: Programar, Organizar, dirigir,

coordinar y controlar |as actividades rel aci onadas con
el manejo de |os recursos financieros, asi cono de |as
oper aci ones presupuestarias y contables y la
generaci 6n de infornmes y estados financieros que
nuestren | a situacion de |a alcaldia.

| V. DESCRI PCl ON DEL PUESTO

A. ACTI VI DADES PERVANENTES.

Preparar los infornes diarios y peri6di cos sobre
| as di sposiciones y conpromi sos a cargo de la
Alcaldia y otros que |e sean solicitados.

Supervi sar |a recaudaci 6n de ingresos en concepto
de pagos de i nmpuest os.

Mant ener el registro actualizado de firm

autori zadas para el manej o de cuentas.

Conprar, adm nistrar y custodiar |as especies
nmuni ci pal es.
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B. ACTI VI DADES FRECUENTES.

Ef ectuar el pago de salarios al personal y la
adqui si ci 6n de | os conprom sos adquiridos por |a
al cal di a.

Manej ar | os fondos de acuerdo a | as di sposiciones
| egal es.

Cestionar la apertura de cuentas o cierres de
cuent as bancarias de conform dad a | os acuerdos

del Concej o Muini ci pal

C. REQUI SI TOS DEL PUESTO
EDUCACI ON.

Graduado de | a carrera en Licenciatura en
Admi ni straci 6n de Enpresas o Licenciatura en
Cont aduria Puabli ca.

EXPERI ENCI A.

Tres afios de experiencia en cargos simlares.

D. HABI LI DADES Y DESTREZAS.

I nterpretaci 6n de estados financi eros.
Habi | i dad nuneri ca.

El abor aci 6n de estados fi nanci eros.
Capaci dad de |iderazgo.

Conoci m ent o en conput aci én.




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO.

MANUAL DE DESCRI PCl ON DE
PUESTCS.

Ti TULO DEL PUESTO Jefe del departamento de |a UAC

JEFE | NMEDI ATO. Gerente General.

I11. DESCRIPCl ON GENERAL: Pl anificar, Organizar, controlar
y ejecutar todos |os procesos de adquisiciones vy
contrataci ones de obras, bienes y servicios; asi, conp
cunplir y hacer cunplir todas |as demhs responsabili dades
gue se establecen en la ley de adquisiciones vy
contrataci ones de | a adni nistraci én publi ca.

| V. DESCRI PCl ON DEL PUESTO

A. ACTI VI DADES PERVANENTES.

Asistir a reuni ones convocadas por su jefe

i nmedi ato o por el ministro de haci enda.
Verificar |la asignaci 6n presupuestaria, previo a
la iniciaci 6n de todo proceso de concurso o
l'icitaci 6n para contrataci 6n de obras, bienes vy
servi ci 0s.

Pl anificar y ejecutar todos | os procesos de
adqui si ciones y contrataciones de obras, bienes vy
servi ci 0s.
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B. ACTI VI DADES FRECUENTES.

Asistir a seminarios o capacitaciones relaci onadas
con el que hacer de su puesto, para incrementar sus
conoci m ent os.

Adecuar conjuntanente con la unidad solicitante,
| as bases de licitacion, de acuerdo a |os manual es
0 guias proporcionadas por la UNAC, segun el tipo
de contrataci 6n a reali zar.

Ej ecutar el proceso de adquisicion y contratacion
de obras, bienes y servicios.

Ll evar el control y la actualizacion del banco de
datos institucional de ofertantes y contrati stas.

El aborar en coordi naci 6n con la unidad financiera
institucional ( UFlI ) la progranaci 6n anual de |as
conpras, las adquisiciones y contrataciones de
obras, bienes y servicios.

El aborar 'y proponer |los planes, presupuestos,
estrategias y netas del departanento para el afo

fiscal entrante a la gerencia general.

C. REQUI SI TOS DEL PUESTO

EDUCACI ON.
Egresado de la carrera de Lic. en Ciencias Sociales y
Ci enci as Juridicas.

EXPERI ENCI A.
Dos afios en puestos siml ares.

D. HABI LI DADES Y DESTREZAS.

Conocinmiento de |eyes gubernamentales, Nor mas
Juridi cas(| ACAP) .

Admi ni st raci é6n Mini ci pal .

Trabaj o en equi po.

Rel aci ones | nt er personal es.




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO.

MANUAL DE DESCRI PCl ON DE
PUESTCS.

Ti TULO DEL PUESTO Jefe de Contabil i dad.

JEFE | NMEDI ATO. Gerente General.

I11. DESCRI PCI ON GENERAL: Registrar |os ingresos y egresos

rel aci onados al area contable, asi, cono tanbién |a

| egal i zaci 6n de | os docunmentos y el sumnistro de datos para

| a el aboraci 6n del presupuesto nunicipal .

| V. DESCRI PCl ON DEL PUESTO
A. ACTI VI DADES PERMANENTES

- Registrar |os ingresos.
- Registrar | os egresos.

- Legalizar | os docunentos contables.

B. ACTI VI DADES FRECUENTES.

- Proporcionar datos para | a el aboraci 6n del
presupuesto. Muini ci pal .

- Realizar el registro de Inventario.
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C. REQUI SI TCS DEL PUESTO
EDUCACI ON.

Graduado de Lic. En Contabilidad Publica.

EXPERI ENCI A.

Dos afios en Contabilidad Guber nanent al

D. HABI LI DADES Y DESTREZAS.

Conoci mento en Contabilidad Gubernanental .
I nterpretaci 6n de | eyes Contabl es.

Manej o de programas conput aci onal es.

Conocimento de | eyes tributarias.

Li derazgo.

Rel aci ones | nterpersonal es.




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO.

MANUAL DE DESCRI PCl ON DE
PUESTCS.

Ti TULO DEL PUESTO Jefe del departamento de registro
y control tributario.

JEFE | NMVEDI ATO. Gerente General.

I11. DESCRI PCI ON GENERAL: Pl anificar, organizar, dirigir,

controlar y coordinar todas |as actividades rel aci onadas al

registro de innuebles y negocios, asi cono tanbién al

control tributario de los contribuyentes de la alcaldia

nuni ci pal .

| V. DESCRI PCl ON DEL PUESTO

A. ACTI VI DADES PERVANENTES.

Pl ani ficar, organizar, dirigir, controlar y
coordi nar | as actividades del departanento de
registro y control tributario.

Real i zar registro de innuebles de |os

contri buyentes.

Ef ectuar el cobro de | os servicios e inpuestos
muni ci pal es.

Revi sar | os reportes de |as diferentes secciones

subal t er nas.




MANUAL DE DESCRI PCI ON DE PUESTOCS.

B. ACTI VI DADES FRECUENTES.

Real i zar 1 0s registros de |as enpresas.

Programar y efectuar |os cobros a | os

contri buyentes.

Asistir a reuniones en el que se |l e convoque.

El aborar infornmes y enviarlos a su superior
Real i zar el cierre de las cuentas al final del afo.
El aborar | os planes, objetivos, nmetas y estrategias

del departanento.

C. REQUI SI TOS DEL PUESTO
EDUCACI ON.

Bachill er técnico vocaci onal, opcidn contaduria

publica o técnico en Ingenieria civil.

EXPERI ENCI A.
Dos afios en puestos sinilares.

D. HABI LI DADES Y DESTREZAS.

Manej o de paquet es conput aci onal es.

Manej o de vehicul o y notocicl et as.

Manej o de aparatos de suelo e ingenieria civil
Capaci dad de analisis, sintesis, verbal y escrita.
Trabaj o en equi po.

Rel aci ones i nt er per sonal es.

Conoci m entos de |leyes tributarias, municipales vy

guber nanent al es.




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO.

MANUAL DE DESCRI PCl ON DE
PUESTCS.

TI TULO DEL PUESTO Encargado de cuentas corrientes.

JEFE | NVEDI ATO. Jefe de Registro y Contro
Tributario.

I11. DESCRI PCI ON GENERAL: Inscribir |os inmuebles y negocios

asi, cono determnar el nonto de |os inmpuestos y cuentas de

tasas rmuni ci pal es, cal cul ando y envi ando | os estados de

cuentas de los contribuyentes e identificar |as cuentas

nor osas.

| V. DESCRI PCl ON DEL PUESTO.

A. ACTI VI DADES PERMANENTES.

Determ nar |a cuenta de tasas e inmpuestos

muni ci pal es.

El aborar el respectivo recibo del contribuyente.
Inscribir los innmuebles y negoci os.

Cal cular y enviar estados de cuentas a | os

contri buyentes.

B. ACTI VI DADES FRECUENTES.

- ldentificar cuentas en nora.
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El aborar informes y enviarlos a | as autori dades
superi ores.

Asistir a sem narios o capacitaci on rel aci onadas a
su puesto.

C. REQUI SI TOS DEL PUESTO

EDUCAC! ON.

Bachi |l er técnico vocacional, opcién Contaduria
Pabl i ca.

EXPERI ENCI A.

Dos afios en puestos sinilares.

D. HABI LI DADES Y DESTREZAS.

manej o de paquet es conput aci onal es.
Rel aci ones | nt er personal es.
Conoci mento de |eyes tributarias gubernanental es.




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHALATENANGO.

MANUAL DE DESCRI PCl ON DE
PUESTCS.

TI TULO DEL PUESTO Jefe del departanento de
proyect os.

JEFE | NVEDI ATG: Gerente general .

DESCRI PCI ON GENERAL: Pl anificar, organizar, dirigir,
controlar y coordinar todas |as activi dades del

departanento de proyectos o catastro nunici pal

DESCRI PCl ON DEL PUESTO;
A. ACTI VI DADES PERMANENTES

Pl ani ficar, organizar y coordinar |as actividades
del departanmento de proyectos.

El aborar y conceder | os perm so de construcci 6n.

El aborar | as respectivas carpetas técnicas de cada
proyect o.

Real i zar i nspecciones y supervisiones a |os
respectivos proyectos.

Revisar |os reportes de |las diferentes secciones
subal t er nas.

Real i zar gestiones del departamento de proyecto

con otras instituciones rel aci onadas a éste.
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B. ACTI VI DADES FRECUENTES.

El aborar y proponer proyectos de bienestar social al
Concej o Muni ci pal

Asistir a reuni ones convocadas por su autoridad
superior.

El aborar y proponer |os planes, objetivos netas,
estrategias y presupuesto del departanento de
proyectos a | a gerencia.

Asistir a seminarios rel aci onados con el puesto de

trabaj o

C. REQUI SI TCS DEL PUESTO

EDUCACI ON.

Ingeniero Cvil, Arquitectura o carreras a fines.

EXPERI ENCI A.
Dos afios en puestos sinilares.

D. HABI LI DADES Y DESTREZAS.

Conoci m entos de | eyes municipales y

guber nanent al es.

Manej o de progranmas de comnputaci 6n

Rel aci ones i nt er per sonal es.

Trabaj o en equi po.

Capaci dad para | a toma de deci siones. Manejo de

maqui nari a nmedi ana de construcci on.




ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHAL ATENANGO.

MANUAL DE DESCRI PCl ON DE
PUESTGCS.

Ti TULO DEL PUESTO Jefe del Departanento del Registro
de Estado Familiar

JEFE | NMEDI ATO. CGerente Ceneral

DESCRI PCl ON GENERAL: Pl ani ficar, organizar, dirigir vy
controlar las actividades del departanento de registro

de estado faniliar de la alcaldia y efectuar |os

tranites correspondi entes que demandan | os usuari os de

est os.

| V. DESCRI PCI ON DEL PUESTO
ACTI VI DADES PERVANENTES.

Coordi nar todas | as activi dades del departanento.
Revi sar | os reportes de | as secciones subalternas.
Ef ect uar mar gi naci ones, divorcios, asentaniento de
mat ri noni os, constancias de solterias y de
subsi di ari os.

ACTI VI DADES FRECUENTES.

El aborar informes y enviarlos a sus superi ores.
Asistir a reuni ones progranadas por su jefe

i nnedi at o.

Asistir a semnarios y capacitaciones.
Asistir a reuniones del concejo nunici pal




MANUAL DE DESCRI PCI ON DE PUESTCS.

C. REQUI SI TGS DEL PUESTO

EDUCACI ON.

Bachill er técnico; secretariado o estudi ante

uni versitario de cual quier carrera.

EXPERI ENCI A.

Un afio en puestos simlares.

D. HABI LI DADES Y DESTREZAS.

Manej o béasi co en conputaci 6n.

Conoci m ento de | eyes mnunici pal es y gubernanent al es.
Rel aci ones | nt er personal es

Acost unbrado a trabajar bajo presion.

Manej o de personal .

Conoci m ent o basi co de adm ni straci 6n gerenci al




MANUAL DE PROCEDI M ENTCS
BASI COS PARA LA
ALCALDI A MUNI Cl PAL DE
CHAL ATENANGO



a) ASPECTOS GENERALES SOBRE EL MANUAL DE PROCEDI M ENTGCS.
i OBJETI VOS DEL MANUAL.
% Proporcionar a la Alcaldia Mnicipal de Chal atenango,

instrunento de consulta, que sirva para adiestrar

personal en su respectiva area.

% Proporcionar al personal un docunmento que sirva conp

guia de referencia, sobre la forma de |levar a cabo sus

acti vi dades.

<+ O recer un instrunento técnico admnistrativo

que

contribuya a la sistematizacién de |as actividades que

se realizan en la institucion

ii. AVBI TO DE APLI CACI ON DEL MANUAL.

El anbito de aplicaci én del nanual de procediniento es la

Al cal di a Muni ci pal de Chal at enango.

iii. NORVAS PARA SU MANTENI M ENTO.

vigencia a partir de su aprobaci 6n

% Deberé ser aprobado por el Concejo Minicipal y puesto en

s Deberd ser entregado a cada jefe de seccidn respectivo

para que |lo de a conocer al personal y adenas se debe

est abl ecer un necani sno para su manej o.

% Actualizarlo y revisarlo por |o nenos una vez al afo

fin de que el contenido del msno se encuentre sujeto a

canbios que se realicen en el interior de

i nstitucion.
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¢ Cual qui er nodificacién a esta herram enta debera basarse

en las politicas de cada unidad.

i v. I NSTRUCCI ONES PARA SU USO.

« Toda actividad se debe de ejecutar en orden sin perder

| a secuenci a.

s Es obligaci 6n del personal, conpletar procedinientos sin
dej ar detalles para tienpos posteriores.

% La elaboracion del manual estda de forma clara vy
sencil | a, para que su contenido sea de clara
conpr ensi on.

Cada procedi mento representa el esquena siguiente:

- Nonbre del procedim ento.

- Descripci 6n del procedi m ento.

- Fl uj ograma.
Con |l a representaci 6n grafica se pretende que |os usuarios de
manual , conpr endan con facilidad cada uno de | os
procedi m ent os.
La sinbologia a utilizar en cada uno de |os procedi m entos

descritos en los flujogranas se presenta a conti nuaci 6n



Si MBOLO

REPRESENTA.
I NI Cl O O FI NALI ZACI ON.

Indica el inicio o finalizacidn

del procedi m ento.

OPERACI ON DE ENTRADA- SALI DA

Indica un intercanbio de

informaci 6n y se utiliza para sefal ar
una operaci 6n de trasl ado de
docunent os, asi conop transm si ones
verbales y entrevistas que se realizan
dentro de un procedi m ento.

OPERACI ON.
Es aquella accion que realizan |as

uni dades o personas invol ucradas en el
procedi m ent o.

DECI SI ON.

Es la figura que indica un proceso
alternativo sefial ando un punto dentro
del flujo en donde se debe tonar |a
decision. ( si o0 no)

DOCUMENTO CON COPI A

Representa un docunento que se guarda
en archivo con copi as.

DOCUMENTQO,

Representa un docunento que puede
ser solicitud, recibo, tarjeta,
expedi ente, etc.



ARCHI VO

Sinmbol o utilizado para archivar
docunento en forma tenporal y
per manent e.

CONECTOR

Conecta | os sinbol os sefal ando el
orden en que se deben realizar |as
oper aci ones; adenmas con éste
sinmbolo se ligan a | os denas
simbol os indicando con ello la
secuenci a de | os pasos de

pr ocedi m ent os.

PROCESO

Fi nal i zaci 6n del proceso.



MANUAL DE PROCEDI M ENTGCS.

PROCEDI M ENTO:  APERTURAS DE CUENTAS. Pag. 1/2

RESPONSABLE ACTI VI DAD
Se presenta al departanento de
catastro a realizar tramte para
apertura de cuenta vy Il ena
CONTRI BUYENTE solicitud de * apertura de
cuenta”

Entrega solicitud.

Reci be solicitud de apertura de
cuent as.

Real i za i nspecci 6n de canpo para
verificaci 6n de | a informacion.

Entrega formulario para
i nventari o de nercaderi a.

Reci be fornmul ario

Ll ena formulario para inventario
CONTRI BUYENTE de mercaderia de negoci o0s.

Entrega formulario a auxiliar de
catastro

Reci be fornmulario con | os
respecti vos datos.

LI ena ficha de calificaci 6on de
negoci os.

Est abl ece i nmpuesto nuni ci pal de
acuerdo al inventario y el abora
i nforme respectivo.

Trasl ada infornme a jefe de
catastro




MANUAL DE PROCEDI M ENTGS.

JEFE DE CATASTRO Reci be i nforme

Em te resol uci 6n.

Reci be copi a de resol uci 6n.

El abora expedi ente de
AUXI LI AR DE CATAST contri buyente.

Entrega conprobante a
contri buyente y archiva

docunent os.

CONTRI BUYENTE IRec be conprobante.




ALCALDIA MUNICIPAL DE CHALATENANGO
PROCEDIMIENTO: APERTURA DE CUENTAS

CONTRIBUYENTE AUXILIAR CATASTRO JEFE DE CUENTAS CTAS. CORRIENTES

CORTE DE CUENTAS
‘ 3

1
o
,,

Se presen-
Rediza

tayllena
solicitud

Inspeccion
De camno

2
Solicitud

Informe

14

Emite
Resolucién
Origind 0 II

Entrega
Formularioa
contribuvente

Formulario

9
Recibe
Formulario

10
Llenafichade
calificacion

11

Establece

Impuestos y
elabora

informes

12
Tradada
informe

Llena
Formularic
8
Entrega
Formulario

Entrega
comprobante a
contribuvente




MANUAL DE PROCEDI M ENTGCS.

PROCEDI M ENTQO: | NSCRI PCI ON DE | NMUEBLES .

RESPONSABLE PASO ACTI VI DAD
CONTRI BUYENTE Presenta fotocopia de escritura
del i nmueble y docunmento unico de
i dentidad al encargado de cuentas
corrientes.

ENCARGADO DE CUENTA
CORRI ENTE

Reci be docunento y entrega
solicitud y tarjeta de cuenta
corriente y lo entrega.

2
4

ENCARGADO DE CUENTA
CORRI ENTE

CONTRI BUYENTE Deci de pagar o no, si cancela se
| e el abora el recibo, sino,
sol anente se |l e da el informe de
| a cuent a.

Reci be docunentaci 6n y pregunta
al contribuyente se desea pagar.

1
CONTRI BUYENTE 3 Reci be solicitud y procede a
Ilenarla junto con la tarjeta de
cuenta corriente y 1o entrega.
5




ALCALDIA MUNICIPAL DE CHALATENANGO

PROCEDIMIENTO: INSCRIPCION DE INMUEBLES.

CONTRIBUYENTE CUENTA CORRIENTE

INICIO

01

PRESENTA
FOTOCOPIA
DE
ESCRITURA
DE
INMUEBLE

DOCUMENTO

ENTREGA
FORMULA
RIO

LLENA
SOLICITUD
Y TARJETA

i
SOLICITUD

PREGUNTA
AL
CONTRIBU
YENTE Sl
DESEA
CANCELAR

=Y

DECIDE
CANCE-
LAR

CUENTA RECIBO

FIN



MANUAL DE PROCEDI M ENTGCS.

PROCEDI M ENTO.  FORVACI ON DE LAS ASOCI ACl ONES DE DESARROLLO

COMUNAL.

RESPONSABLE

( ADESCOS) Pag. 1/2

ACTI VI DAD

PROMOTOR SCCI AL

PROMOTOR SCCI AL Y
JUNTA DI RECTI VA
COMUNAL

LA COVUUNI DAD

PROMOTOR SCCI AL Y
JUNTA DI RECTI VA
COMUNAL

CONCEJO MUNI CI PAL

PASO

2
4

i
-
-
i
i

1
3
5
7
8

Convoca a reuni 6n

Reine a los Ilideres o grupos
solicitantes a formar | as ADESCOS

Se reunen para aprobar y
juranentar |la nueva junta
directiva de | a comnuni dad.

Se reunen para el aborar estatutos
y sonmeterlos a discusidn a la
conuni dad.

Reci be convocatoria para la
di scusi 6n de | os estatutos de | a
comuni dad.

Relnen a | a coruni dad para
juranmentar y aprobar |os
estatutos de esta y envian al
Concej o Muni ci pal

Reci be | 0os estatutos de |la
comuni dad para su aprobaci 6n y
ratificacién, con su respectiva
personeria juridica.

Envia notificacion a la Junta
Directiva Comunal .
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JUNTA DI RECTI VA
COMUNAL

CONCEJO MUNI CI PAL. I

Reci be notificacion del Concejo
Muni ci pal , con | os est at ut os
aprobados y con su respectiva
personeria juridica.

Autentica los libros contables y
de secretaria.

Envia a que se publique en el
Diario OQicial la fornacién y
| egal i zaci 6n de | a ADESCO




ALCALDIA MUNICIPAL DE CHALATENANGO

PROCEDIMIENTO: FORMACION DE DESARROLLO DE ASOCIACIONES COMUNALES (ADESCOS)

PROMOTOR SOCIAL COMUNIDAD JUNTA DIRECTIVA CONSEJO MUNICIPAL

v 3 . A 7

de Estatutos
Aprobacién

de estatutos

INICIO

Juramentacion de
Junta Directiva
Comunal

Recibe
convocatoria

Discusiény
aprobacion de
estatutos

Convocatoriaa
lideres comunales

Reunion con
lideres para
tomar acuerdos

4

Autenticacion
de Libros

Estatutos




MANUAL DE PROCEDI M ENTGCS.

PROCEDI M ENTQ  CERTI FI CACI ON DE PARTI DAS DE NACI M ENTO,
MATRI MONI O, DEFUNCI ON. Pag. 1/2

RESPONSABLE PASO ACTI VI DAD
USUARI O Solicita tramte de certificacio6n
de partida

AUXI LI AR DE REG ST Toma datos del solicitante, tales
conp dia, nes y afo.
Se dirige a archivo a buscar el
docunmento y nmanda | a usuario a
pagar

1

2

3
USUARI O -Se dirige a cancelar a caja.
CAJERO 5 Cobra el valor del tramte vy
entrega reci bo al usuario.
7
8

USUARI O Se dirige a auxiliar de registro
a entregar el recibo con su
respectiva cancel aci on.

Reci be reci bo, saca copia y anexa
al docunento solicitado.

Manda al usuario donde el jefe de
registro famliar para que |le
firmen y sellen el docunento.
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USUARI O Se dirige donde él Jefe de
Regi stro famliar.

JEFE DE REGQ STRO 10 Reci be docunento, lo firma y

FAM LI AR sellay se lo entrega al usuario

USUARI O 11 Reci be docunmento firmado y
sel | ado.




ALCALDIA MUNICIPAL DE CHALATENANGO

PROCEDIMIENTO: CERTIFICACION DE PARTIDAS DE NACIMIENTO, MATRIMONIO, DEFUNCION

USUARIO AUXILIAR DE REGISTRO CAJERO REGISTRO FAMILIAR

10
Recibe
Jocumento

Inicio

Se presente
y solicita
trémite.

Partida

Se dirige 4
cancelar

08




PROGRAVA DE CAPACI TACI ON.
PARA LA ALCALDI A MUNI CI PAL
DE CHALATENANGO



PROGRAMA DE CAPACI TACI ON PARA EL PERSONAL

ADM NI STRATI VO DE LA ALCALDI A MUNI Cl PAL DE CHALATENANGO

1. ALCANCES DEL PROGRAMA.

El programa de capacitacién, esta disefiado para |a
al cal di a nuni ci pal de chal at enango, teniendo conp proposito el
fortal eciniento del recurso hunmano en | os aspect os
admnistrativos y técnicos entre otros. , a fin dé
proporci onar un eficiente servicio a | os usuari os.

D cho programa responde a |as necesi dades di agnosti cadas
y tomando en cuenta la informacidén vertida por las

descripciones de |os puestos, con relacion al servicio de la

i nstitucion. El al cance del prograna de capacitacion
conmprende: justificacidn, objetivos, estrategias, areas de
capaci taci on, i nstrunent os nmet odol 4gi cos, presupuesto vy

finalmente se incorporan nodel os de capacitaci 6n desarrol | ado
en cuatro temas incluidos en el programa

Se espera a su vez de que el programa cubra |os vacios y
fallas reveladas en lo relativo a |l a capacitaci 6on integral de
recurso hunano de | a al caldia | ograndose con ello una adecuada
contribucion a mejorar los servicios hacia el usuario,
maxi m zar | os recursos disponibles, eficiencia y eficacia en
cada wuna de las funciones que se desenpeian, mayor
coordinaciéon de todas las wunidades pertenecientes a Ila

i nstituci on.



2. JUSTI FI CACI ON.

La capaci taci 6n es un el enent o basi co en Il a
adm ni straci 6n de Recurso Humano, ya que tiene cono finalidad
que toda institucion realice con eficiencia y eficacia sus
| abores, buscando lograr una nejor productividad y en
consecuencia un nivel nmas conpetitivo dentro del nmedio en e
gue se desenvuelve logrando que el enpleado tenga un buen
desenmpefio | aboral, estando nmas seguro y notivado a darle

conti nuidad a | os conoci m ent os.

3. OBJETI VCS.

GENERAL: Proporcionar al personal que labora en la institucion

un programa de capacitaci 6n adecuado para realizar sus | abores

diarias nas eficientenente y con entusi asno.

ESPECI FI COs:

v. Motivar al personal en adquirir y poner en practica nuevos
conoci m entos vi ncul ados con el trabajo que realizan

v' Fonmentar en el personal admnistrativo de la alcaldia la
practica de los valores humanos para fornmar a un personal
con calidad hunana y con actitud de servicio hacia |os
denas.

v" Pronover en el personal el trabajo en equipo y lograr con
ello a que nejoren las relaciones interpersonales, que

permta obtener un nejor desenpeiio.



4. AREAS Y EVENTOS DE CAPACI TACI ON.

4.1 ORGANI ZACI ON ADM NI STRATI VA.

Se debe de agrupar al personal de acuerdo a |as actividades
gue cada uno realiza en su puesto de trabajo, para asi
facilitar la asignaci 6n de temas a desarrollar en cada grupo.
DESARROLLO HUMANG:

v Rel aci ones hunanas.

v Mbtivaci 6n.

v' Liderazgo

v' La Conuni caci 6n.

v' Val ores Hunmanos.

v Servicio al cliente

v Otografia, redacci én y archivo.



DESARROLLO HUMANO

FECHA CONTENI DO BASI CO TI EMPO METODO SUGERI DO | RESPONSABI LI DAD
MAXI MO
Present aci 6n % Hora.
1. Rel aci ones Humanas.
1.1 Concepto.
1.2 Inportancia MESAS REDONDAS
1.3 Condiciones para una 4 Hor as FACI LI TADOR
buena rel aci 6n humana DESEMPENO DE
1.4 Conp abrir una nmente PAPELES
cerrada
1.5 Formas de fonentar |a
am st ad.
1.6 Reglas para |levarse bien
con | os denas.
1.7 Caso practico.
2. La Motivaci 6n.
2.1 Concepto MESAS REDONDAS FACI LI TADOR
2.2 Deterninantes del
desenpefio 5 Hor as
2.3 Conponentes.
2.4 Esquema basico del
comportan ento humano
2.5 Principios del
conportam ent o humano
2.6 Teorias de |la notivacién.
2.7 La notivacién y el
trabaj o
2.8 Caso préacti co.




a Conmuni caci 6n

.1 Concepto.

.2 Inportancia

.3 Proceso de |la

comuni caci on.

3.4 Barreras de |la
comuni caci on.

3.5 Pautas para nejorar |la
comuni caci on.

3.6 Dinamica grupal y

practica.

L
3
3
3

6 Hor as

ESTUDI O DE CASCS

FACI LI TADOR

| Liderazgo.
Concept o.

| mport anci a.

Nat ur al eza
Caracteristicas.

A OWN PR

6 Hor as

ESTUDI O DE CASCS

FACI LI TADOR

Val ores Hunmanos.

5.1 Concepto inportancia

5.2 dasificacion.

5.3 Los Val ores
i nstitucional es.

5.4 Los doce val ores de un
pr of esi ona

5.5 Caso practi co.

5 Horas

MESAS REDONDAS

ESTUDI O DE CASCS

FACI LI TADOR

Servicio al cliente

6.1 La Enpresa

CLASES

FACI LI TADOR




6.2 Su entorno
6.3 E producto o servicio
6.4 Servicio al cliente
6.5 Tipos de servicios
6.6 Estrategias del servicio.
6.7 Reglas del servicio.
Otografia, redaccién y archivo|5 HORAS CLASES FACI LI TADOR
7.1 Reglas de ortografia
7.2 Técnicas de redacci 6n.
7.3 Conp organi zar un archivo
2 % Hor as
RECESOS 10 DE 15 M NUTGCS.
5 HORAS
ALMUERZCS 5 DE 1 HORA
1 Hora
CLAUSURA
40 Hor as.

TOTAL




5. HORARI O DEL PROGRANA

HORA ACTI VI DAD
8: 00 AM 8: 15 AM PRESENTACI ON
8: 16 AM 10: 44 AM DESARROLLO TEMATI CA
10: 45 AM 11: 00 AM COFFEE BREAK
11: 01 AM 12: 00 M DI NAM CAS Y PRACTI CAS
12: 01 M 1: 00 PM ALMJUERZO
1: 00 PM 3:44 PM CONTI NUACI ON TEMATI CA
3:45 PM 4: 00 PM COFFEE BREAK
4:01 PM 4:55 PM DI NAM CAS Y PRACTI CAS
5:00 PM FI NALI ZACI ON DE LA JORNADA




6. DETERM NACI ON DE LOS RECURSCS.

HUMANGS.
Conprenderd el personal administrativo, expositores,
coor di nador es de | os event os, jefes de |as uni dades

participante y personal técni co.

MATERI ALES.

Son aquellos insunbs necesarios para l|la inplenmentacién
del programa de capacitaci 6n conp son: equi pos audi ovi sual es,
papeleria y utiles, requisicion de nobiliario, alquiler del
| ocal y otros mat eri al es necesari os par a el buen

funci onam ento del programa.

FI NANCI ERCS.

Las fuentes de financiamento para el per sona
adm nistrativo de la alcaldia, podrian ser a través de fondos
propi os, patrocinios de otras entidades o donaci ones
A continuaci 6n se ha disefiado un presupuesto en el cual se

est abl ecen | os posibles costos en | os que se podrian incurrir.



7. PRESUPUESTO DE | NVERSI ONES.

CONCEPTO CosTOS

Recur so Humanos

Facil it ador $ 1,371.43

Recurso materi al es

Mat eri al inpreso $ 411.43

| mpresi 6n de di pl onas $ 80. 00

G ros Gastos

Refrigerios $ 691.43
| mprevi st os $ 114.29
TOTALES $ 2,668.58

Fuente. Comi si én Nacional para la Mcro y Pequefia Enpresa

( CONAMYPE)
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ANEXOS.



ANEXO N° 1
TABULACI ON Y ANALI SIS DE LA ENCUESTA DIRIG DA A LOS USUARI CS
Pregunta # 1: ¢Con qué regularidad utiliza |os servicios
of reci dos por |a Al cal dia Minicipal de Chal at enango?

hj etivo: Conocer la frecuencia en que |os usuarios utilizan
| os servicios ofrecidos por |a Alcaldia.

Cuadro N 1

ALTERNATI VAS | FRECUENCI A| PORCENTAJE
Cada Senmna 8 4.4
Cada Qui ncena 8 4.4

Al Mes 17 9.7
Senestral 63 36. 3
Anual 78 45, 13

Tot al 174 100

Frecuencia de usuarios en la alcaldia.
4%

4%

10%

O Cada semana
W Cada quincena
OAlI mes

O Semestral

W Anual

46%

COMENTARI O De | as personas encuestadas el 45.13% utiliza |os
servicios de la Al caldia anualnente, |lo cual indica que |os
usuari os frecuentan de nmanera regular | os servi ci os
pr opor ci onados por la institucién.

Pregunta # 2: ¢COnp considera usted en general |o0s servicios
propor ci onados por |a Al caldia Minicipal de Chal at enango?

Objetivo: Medir el grado de percepcion de los wusuarios
respecto a los servicios proporcionados por la Acaldia
Muni ci pal de Chal at enango?



Cuadro N° 2

ALTERNATI VAS FRECUENCI A | PORCENTAJE
Excel ent e 26 15
Satisfactorio 84 48
Deficiente 64 37

Tot al 174 100

COVMENTARIO El 37% de |os wusuarios encuestados manifestaron
que |los servicios proporcionados por la Alcaldia son
defi ci ent es, indicando que estos tienen una percepcion
negativa en cuanto a | os servicios que presta la Al caldia.

Pregunta # 3: ¢La Alcaldia Minicipal de Chal atenango, posee
i nstal aci ones conpdas para at ender adecuadanente al usuario?

oj etivo: Determinar el grado de eval uaci 6n que | os usuari os

le dan a las instal aci ones de |a Al cal di a.

Cuadro N°3
ALTERNATI VAS FRECUENCI A | PORCENTAJE
90
Si 157 10
NO 17
Tot al 174 100

COMENTARI O Un 10% de | os encuestados consideran que se deben
de mejorar las instalaciones de la alcaldia de acuerdo a la
afl uenci a de usuarios en aquellas uni dades que denmandan nayor
servi ci o, aunque el 90% manifiesta que se posee con
i nst al aci ones adecuadas.

Pregunta # 4: ,Conmo  considera usted la atencidn que
proporciona |la Al caldia Minicipal de Chal at enango?

Obj etivo: Evaluar la opinion de los usuarios en cuanto a la
atenci 6n que | e proporcionan |os enpl eados de |a al cal dia.



Cuadro N°4

ALTERNATI VAS | FRECUENCI A | PORCENTAJE
Excel ente 23 13
satisfactorio 28 16
Deficiente 123 71
Tot al 174 100

Atencion brindada a los usuarios.

13%

16% O excelente
Ml satisfactorio
Odefciente

71%

COMENTARI O EI 71% del total de |os encuestados opinaron que
la atencion que brindan 1los enpleados es deficiente
repercutiendo de esta forma en una inadecuada atenci 6n hacia
| os usuarios que solicitan los servicios de |a alcaldia.

Pregunta # 5: ¢Los tramtes solicitados a la alcaldia son
at endi dos con rapidez y eficiencia?

Qbj etivo: Evaluar |a rapidez y eficiencia de los tramtes
of ertados por | a al cal dia.

Cuadro N°5
ALTERNATI VAS FRECUENCI A | PORCENTAJE
Sl 82 47
NO 92 53
Tot al 174 100

COMENTARIO Un 53% expres6 no ser atendidos con rapidez,
nostrando un resultado insatisfactorio generéandole denbra a
| os usuarios al nomento de efectuar un tramte.



Pregunta # 6: ¢Considera usted, que la Alcaldia Minicipal de
Chal at enango, cuenta con el personal suficiente?

bjetivo: Determinar si la Al caldia Minicipal de Chal at enango
cuenta con el personal suficiente para atender al usuario.

Cuadro N°6
ALTERNATI VAS FRECUENCI A | PORCENTAJE
Sl 115 66
NO 59 34
Tot al 174 100

COMENTARI O La mayoria de | os encuestados nanifestaron que |a
Al cal dia cuenta con el personal suficiente. Sin enbargo estos
no brindan una adecuada atencio6n al wusuario respecto a |os
tramtes solicitados por estos.

Pregunta # 7. ¢Qué servicio solicita frecuentenente?

oj etivo: I dentificar cual es son | os servi ci os nas
frecuentadas por |os usuarios?

Cuadro N7
ALTERNATI VAS FRECUENCI A | PORCENTAJE
Regi stro Fam |iar 108 62
Catastro 47 27
Tesoreria 17 10
No respondi 6 2 1
Tot al 174 100
140
120 -
100
80 -
60 -
40 7 g
20
o i
Registro Catastro Tesoreria No
Familiar respondio




COMENTARIO La mayoria de |os usuarios encuestados solicitan
en primer lugar los servicios de Registro Familiar, en segundo
lugar Catastro y en un tercer lugar Tesoreria. Esto indica que
el Registro Faniliar debe de centrarse mayor atencidn y
control de parte de los jefes para que se brinde una atencién
adecuada al usuari o.

Pregunta # 8: ¢Cono considera wusted, |os procedi m entos
real i zados al nonento de efectuar un tramte?

hjetivo: Evaluar los diferentes pasos de |os procedi mentos
gue se ejecutan en |l a al cal dia.

Cuadro N° 8
ALTERNATI VAS | FRECUENCI A| PORCENTAJE
Excel ente 19 11
Acept abl e 63 36
Deficiente 92 53
Tot al 174 100

calificacion de procedimientos
realizados.

12%

O Excelente
H Aceptable
35% O Deficiente

COMENTARI O Los datos reflejan que |a mayoria de | os usuarios
encuest ados(53%, opinaron que |os procedin entos que realizan
son deficientes repercutiendo en una perdida de tienpo, al no
contar con procedi mentos adecuados que permitan realizar un
tramte con rapidez.

Pregunta # 9: ¢Considera usted, que el espacio fisico y el
nmobiliario y equipo con el que cuenta la Alcaldia Mnicipal
es el adecuado para brindar un nejor servicio?



bj etivo: Evaluar si el personal de la alcaldia cuenta con el
espacio fisicoy el nobiliario y equi po necesario para brindar
un mej or servicio a | os usuarios.

Cuadro N°9
ALTERNATI VAS FRECUENCI A | PORCENTAJE
Sl 139 80
NO 35 20
Tot al 174 100

COMENTARI O EI 80% de | os encuestados opinharon que |la Al caldia
cuenta con un espacio fisico y el nobiliario y equipo
adecuado, sin enbargo el 20% de |os encuestados manifestaron
gue se necesita distribuir de nmejor forna el espacio fisico e

cual le genere mayor conodidad al usuario y dotar al persona

del nobiliario y el equipo que l|le pernmita nejorar sus
actividades y a |la vez brindar un nejor servicio.



ANEXO N° 2

TABULACI ON Y ANALI SIS DE LAS ENCUESTA DI RI G DA A LOS EMPLEADCS

Pregunta # 1: JMvar que con una “X | os el ement os
adm ni strativos con | os que cuenta |la Al cal di a?

Obj etivo: ldentificar silos enpleados de |a Al cal dia Minici pal
de Chal at enango ti enen conociniento con respecto a la M sidn,
Visién, Objetivos y Politicas para sentirse identificados con
el que hacer de la institucion.

Cuadro N° 10

ALTERNATI VAS FRECUENCI A | PORCENTAJE

Conoce M sion, Visién, ojetivos y
Politicas. 5 8
Conoce M si 6n. 5 8
Conoce Vision, (bjetivos y
Politicas. 1 2
Conoce solo la Vision 2 3
Conoce (bjetivos y Politicas 1 2
Conoce solo bjetivos. 2 3
Conoce solo Politicas 10 16
Conoce M sio6on. (bjetivos y
Politicas. 1 2
No conoce Nada. 34 56

Tot al 61 100

COVENTARIO De acuerdo a la informaci on obtenida el 56% de
| os encuestados nmanifestaron desconocer que |la Alcaldia cuente
con | os elenmentos adm nistrativos (Msién, Visién, objetivos y
Politicas). Esto ocasiona que el personal que |abora en dicha
institucion no tenga bien definido la razon de ser de la
i nstitucion.

Pregunta # 2: ¢Si su respuesta es positiva en cuanto a la
M si 6n, Podria citarla?

Obj etivo: Determnar si los enpleados de |la Alcaldia conocen
a plenitud la msion de dicha institucién.

Cuadro N 11
Al ternativa Frecuencia |Porcentaje
Si | a Conocen 0 0
No | a conocen 61 100
Tot al . 61 100




COVENTARI O De acuerdo a
enpl eados

| os

Pregunta # 3:

Vi si 6n,

oj etivo:

Det erm nar si

Sl osu

podria citarl a?

encuest ados
exi stencia de una msién a nive
| a pregunta anterior el

| a

i nstitucional
8% mani f est aron conocerl a.

i nf or maci 6n obt eni da el
expr esaron

respuesta es positiva en cuanto a

plenitud la Visioén de dicha institucion

desconocer
No obst ante

100%
de

de
| a
en

| a

| os enpl eados de |a Alcaldia conocen a

Cuadro N° 12
Al ternativa Frecuenci a |Porcentaje
Si | a Conocen 0 0
No | a conocen 61 100
Tot al . 61 100
COMENTARI O Los datos reflejan que el 100% de |os enpl eados

encuest ados,

por

desconocen de una Vision a nive
o que esto ocasiona que ellos no saben hacia donde se
dirige la Al caldia Minicipal

son sus proyecciones a futuro,

de Chal at enango,
aunque en la pregunta # 1 el

es

de | os encuestados respondi eron conocerl a.

Pregunta # 4:

.Siosu

i nstitucional,

cual es
3%

decir

respuesta es positiva en cuanto a |os

bj etivos. Podria citarlos?
oj etivo: Identificar si los enpleados de Ila Alcaldia
Muni ci pal de Chal atenango conocen |l os objetivos de dicha
i nstitucion.
Cuadro N° 13
Al ternativa Frecuencia | Porcentaje
Si | a Conocen 0 0
No | a conocen 61 100
Tot al . 61 100

COMENTARI O Conforme a los datos obtenidos el 100% de |os
enpleados no conocen de |la existencia de objetivos

i nstitucional es,
| os fines que se persiguen por
en la pregunta # 1 el

por

lo tanto ellos no tienen conociniento de
parte de la institucion,
3% hal l a contestado que si

aunque

| os conocen



Pregunta # 5: ¢Si su respuesta es positiva en cuanto a |os
Politicas. Podria citarlos?

Obj etivo: Conocer si |os enpleados de |a Al caldia Minicipal de
Chal at enango tienen conocimento a cerca de las Politicas de
di cha institucion.

Cuadro N° 14

Al ternativa Frecuenci a | Porcentaj e
Si | a Conocen 0 0
No | a conocen 61 100
Tot al . 61 100

COMENTARI O De acuerdo a los datos obtenidos el 100% de |os
enpl eados no conocen de |la existencia de politicas que rigen a
la institucion, por consecuencia |os enpleados no se
encuentran  presi onados al realizar eficientemente sus
funci ones, ni presentan ningun tenor de ser anonestados por el
incunplimento de l|labores. Sin enmbargo en la pregunta # 1 el
16% nmani f estaron tener conoci mento de |a existencia de estas.

Pregunta # 6: ¢Posee la unidad a | a que usted | abora objetivos
defini dos?

ohjetivo: ldentificar y determinar si los enpleados de Ila
Al cal dia Muni ci pal de Chal at enango conocen | os objetivos de su
respectiva uni dad de trabajo.

Cuadro N°14
Al ternativas Frecuenci a Porcent aj e
Si 40 66
No 20 33
No respondi 6 1 1
Tot al 61 100

COMENTARI O EI 66% de | os enpl eados encuestados expresaron que
dentro de su unidad de trabajo, existen objetivos claranente
definidos, mas sin enbargo existe una confusiodén ya que estos
no conocen | os objetivos que persigue |a al caldia, nada nas se
limtan a realizar sus funciones no teniendo una idea clara de
cuales son los objetivos de la institucion conmo los de la
uni dad.



Pregunta # 7: ¢Considera que se cunplen |los objetivos en su
uni dad?

hj etivo: Conocer si se cunplen o no los objetivos de cada
uni dad de trabajo de |a al caldia municipal de Chal at enango.

Cuadro N° 15
Al ternativas Frecuenci a Porcent aj e
Si 52 85
No 9 15
Tot al 61 100

COMENTARI O De acuerdo a |os datos obtenidos el 85% de |os
encuest ados Manifestaron que | os objetivos que persigue la
unidad si se cunplen, no obstante |os enpleados no tienen
conocimento en si de los objetivos institucionales para lo
cual | aboran.

Pregunta # 8. ¢Cuenta la Alcaldia Minicipal de Chal atenango
con una estructura organi zativa defini da?

Objetivo: ldentificar si la Alcaldia cuenta con una estructura
bien definida y determi nar si sus enpl eados |a conocen

Cuadro N° 16

Al ternativas Frecuenci a Porcent aj e
Si 50 82
No 11 18
Tot al 61 100

COMENTARI O EI 82% de |os enpleados perciben que existe una
estructura definida ya que conocen quien es su jefe innediato
y con que unidades tiene relacién sus puesto de trabajo. Sin
enbargo | os enpl eados deben tener claro y bien definido conmp
esta compuesta la institucidn, con todas sus respectivas
uni dades asi conmb quien esta a cargo de una unidad y quien
depende de qui en

Pregunta # 9: ¢Sabe usted si existen docunentos técnicos
organi zati vos (manual es) que sefalen |os pasos y funciones en
sSu puest o?.



hj etivo: Det er m nar | a exi stenci a de docunent os 0
herram entas t écni cas que apoyen el desarrollo del trabajo.

CUADRO N° 17
Al ternativas Frecuenci a Porcent aj e
Si 11 18
No 50 82
Tot al 61 100

COMENTARIO. EI 82% de |os encuestados nanifestaron que |a
alcaldia no posee docunentos técnicos que orienten el
desarrollo de las actividades, la falta de estos instrunmentos
afecta el buen funcionanm ento y desenpefio de las nismas, ya
gue di chos instrunmentos pueden servir de guia y apoyo.

Pregunta # 10: Si su respuesta anterior es positiva sefiale |os
manual es con que cuenta | a unidad.

oj etivo: Conocer Si exi sten herram ent as t écni cas
organi zativas que faciliten el desarrollo de las actividades
de | a al cal di a.

CUADRO N° 18
Al ternativas Frecuenci a| Porcentaje
Manual de organi zaci 6n. 3 27
Manual de procedi niento. 3 27
Manual de Descri pci 6n de Puestos 5 46
Tot al 11 100

50

30 +

10 +

Manual de
Organizacion
Manual de
Procedimiento
Manual de
descripcion de
puestos



COMVENTARI O La alcaldia

cuent a

manual es de

organi zaci 6n, procedi mentos y descripci 6n de puestos. Siendo
est os docunentos | os que detallan la informaci 6n acerca de | a

organi zaci 6n en fornma ordenada,

cada uni dad.

Pregunta # 11: ¢De que
funci ones que usted desenpefia?

oj etivo: Identificar

se |e dieron a conocer

le dieron

expl i cando | as obligaci ones de

conocer | as

a través de que nmedio de conunicaci6n
las funciones a |los enpleados de la

Al cal di a.
Cuadro N 19
Al ternativas Frecuenci a Porcent aj e
Ver bal 12 20
Escrito 37 60
Ver bal , Escrito. 12 20
Tot al 61 100

COVENTARI O De acuerdo a la informaci 6n obtenida el 60% de |os
enpl eados expresaron que |as funciones que cada uno de ellos
a través de un nedio de

realiza se las dieron a conocer
enbargo, |os enpleados ejecutan

conuni caci 6n escrito.

estos de acuerdo a su experiencia y a conp crean conveniente;

i gnorando asi o que le dieron a conocer

escrito.

Pregunta # 12: ¢Los
ej ercer la funcién del

bj etivo: Deterninar

requi sitos mninos
cargo que usted desenpefia?

cual es son | os

a través de un nedio

i ndi spensabl es para

requisitos nininmobs que

necesita el cargo para ser desenpefiado por un enpl eado.

EDUCACI ON.
Cuadro N 20
Al ternativas Frecuenci a Porcent aj e

Bachill erato 40 66
Técni co 8 13
Uni versitario 8 13
Qros. 5 8

Tot al 61 100




EXPEREI NCI A LABORAL

Cuadro N° 21
Al ternativas Frecuenci a Porcent aj e
1- 3 afios 16 26
hasta un afo 17 28
otros 27 44
No respondi eron. 1 2
Tot al 61 100

COVENTARIO De acuerdo a |los datos obtenidos el 66% de |os
enpl eados encuestados determinaron que para ejercer |as
funci ones que le corresponden en su puesto de trabajo, es
necesario contar con el grado acadénico de bachillerato
consi derando que es un requisito denasiado ninino para ejercer
adecuadanente | as funciones que se realizan. Por otra parte el
44% de los enpleados de |la A caldia consideran que para
desenpefiar sus respectivos cargos es necesario tener una
experiencia | aboral mayor a un afio dentro del m snb puesto de
trabaj o.

Pregunta # 13: ¢De que jefes recibe wusted ordenes e
i nstrucci ones de trabaj 0?

Qbj etivo: ldentificar si unicamente de un jefe recibe Ias
ordenes para |la ejecuci 6n de sus funciones.

Cuadro N° 22

Al ternativas Frecuenci a Porcent aj e
De un Jefe 26 43
De dos jefes. 22 36
De tres Jefes. 10 16
No respondi eron 3 5
Tot al 61 100

De cuantos jefes reciben ordenes los empleados.

5%

6%

Ode un jefe

Ede dos jefes
Ode tres jefes
ONo respondieron




COMENTARIO. El 36% de |os encuestados manifestaron recibir
ordenes de mas de un jefe reflejando que existe dualidad de
mando perjudi cando asi |as tareas que se deben de ejecutar por
no saber la prioridad de estas al nonento de ser acatadas.

Pregunta # 14: ¢(Cono califica el anbiente de trabajo?
ohjetivo: Medir el grado de percepcidén que tienen |os

enpl eados en sus puestos de trabajo al nonento de ejecutar sus
activi dades.

Cuadro N° 23

Al ternativas | Frecuenci a |Porcentaj e
Muy Bueno 24 39
Bueno 16 26
Regul ar 20 33
Deficiente 1 2

Tot al 61 100

Ambiente de Trabajo.

deficiente
regular 2% Muy
33% bueno
39%
Bueno
26%

COMENTARIO El 33% de |os enpleados nmanifestaron no estar
confornmes con el anbiente |aboral en sus unidad de trabajo

perjudi cando sus desenpefios al ejecutar tareas que les
conpet en

Pregunta # 15 ¢Se toman en cuenta | as sugerenci as del persona
para | a toma de deci si ones?

bj etivo: Conocer si se toma en cuenta | a opinidn del enpleado
por parte de sus superiores al nomento de tomar una deci sion
en cuanto a | as funciones que se realizan



Cuadro N° 24

Al ternativas Frecuencia | Porcentaje
Si enpre 10 16
A veces 50 82
Nunca 1 2
Tot al 61 100

COVENTARIO Del total de |os encuestados el 82% manifestaron
gue a veces se les toma en cuenta para tomar decisiones por
parte de sus superiores en las distintas uni dades, provocando
una insatisfaccion hacia |os enpleados por no tonmarseles en
cuenta al gunas sugerenci as que vayan encani nadas a nejorar e
desenpefio de | a uni dad.

Pregunta # 16: ¢Recibe prestaciones adicionales a las de la
Ley por el trabajo que usted realiza. Menci6nel as?

ojetivo: ldentificar si |os enpleados reciben prestaciones
| aboral es nediante el cual se sientan notivados al ejecutar
sus funciones en el puesto de trabajo.

Cuadro N°25
Al ternativas Frecuencia | Porcentaje
Si 3 5
No 58 95
Tot al 61 100

COMENTARI O El 95% de |os enpleados opinaron que no reciben
prestaciones adicionales a las de la Ley esto conlleva a que
el trabajador nuestre poco interés en |las responsabili dades
gqgue les conpeten, no contribuyendo de esta manera a |la
consecuci 6n de | os objetivos que persigue la institucidn.

Pregunta # 17: ¢De que fornma la Admnistracidon ejerce la
conuni caci 6n en |l a Al cal dia Mini ci pal de Chal at enango.

ohjetivo: Identificar los nedios de conunicaciéon que Ila
Al cal dia enplea para informar a sus enpl eados.



Cuadro N°26

Al ternativas Frecuenci a |Porcentaj e
Menor ando 15 25
Cartel es 6 10
Circul ares 7 11
Ver bal nent e 25 41
LI anadas t el ef 6ni cas 3 5
Equi po de Soni do 1 2
Qros. 4 6

Tot al 61 100
O Memorando
45-
404 B B Carteles
351
30- Ocirculares
251 ] OVerbalmente
20+
154 HLlamadas
telefonicas
101 . .
c O Equipo de sonido
0 !'-F E W Otros.

COMENTARI O De los nedios de comunicacion mas utilizados por
la alcaldia para transmtir informaci 6n a sus enpl eados es el
Verbal (41%, incurriendo de esta forma a que exista una nala
interpretaci 6n de informaci ones por no contarse con un nedio
de conuni caci 6n confiable para que el nensaje |l egue de manera
correcta y oportuna hacia donde va diri gi do.

Pregunta # 18: ¢Existen Programas de adiestramento vy
Capacitaci 6n para | os enpl eados de | a al cal dia?

Obj etivo: Determnar si los enpleados de la Alcaldia cuentan
con programas de adiestram ento y capacitaci dn que les pernita
actualizar sus conocinientos en el éarea en el que se
desenpefian.



Cuadro N°

27

Al ternativas

Frecuenci a

Porcent aj e

Si 21 34
No 40 66
Tot al 61 100

COMENTARI O La mayoria de

Al cal dia no adi estra ni

desenpefio refl ej &ndose
conlleva a que el
por | o cual

Pregunta # 19:

Para ejercer

el 66%

de

| os

adecuadanent e sus funci ones

gue otra unidad tiene relaci 6n de trabajo?

ohjetivo: Identificar |

as

rel aci ones

| os enpl eados mani festaron que
capacita sus enpl eados para nejorar su
encuest ados,
enpl eado no ejerza adecuadanente su trabajo
debe de adiestrarse y capacitarse.

| aboral es que existen

entre las diferentes uni dades de trabajo de |a Al cal dia.

Cuadro N°

28

Al ternativas

Fr ecuenci a

Porcent aj e

Una Uni dad 15 25
Dos Uni dades 5 8
Tres Uni dades 2 3
Todas 30 49
Ni nguna 9 15
Tot al 61 100
COMENTARI O Del total de los 61 enpleados encuestados el

opi n6 que existen
areas que conform
parte del personal

coordinar y reunir esfuerzos para tratar de tener
y muy buenas rel aci ones i nterpersonal es.

de trabaj o norma
Pregunta # 20:
acept adas total mente?

oj etivo: Identificar el

cLas ordenes enitidas por

tipo de liderazgo de |os superiores

por

rel aciones de trabajo entre
| a al cal dia;

al nonento de emtir una orden a sus enpl eados.

Sus superiores son

esto

con

49%
| as distintas
lo gue se necesita por
adm ni strativo nmucha responsabilidad para
una rel aci on



Cuadro N°

29

Al ternativas Frecuencia | Porcentaje
Si 61 100
No 0 0
Tot al 61 100
COMENTARIO El  100% de I|os enpleados que I|aboran en Ila

Al cal dia opinaron que |as ordenes enmtidas por
|l a existencia de un alto grado de
parte de cada uno de los jefes innediatos,
i nt errogant es

son acat adas,
i derazgo por
enbargo analizando

refl ej ando

otras

asi

| os

enpl eados

Su superiores

sin
se

sienten desnotivados porque no sienpre se les toma en cuenta

Sus opi ni ones.

Pregunta # 21:

¢cLa Al cal dia Minicipal

de Chal at enango posee

i nst al aci ones adecuadas para atender con conodi dad al usuario?
Objetivo: ldentificar si la Al caldia Minicipal cuenta con |as
i nst al aci ones adecuadas para atender con conodi dad al usuari o.
Cuadro N 30
Al ternativas Frecuenci a | Porcentaje
Si 38 62
No 18 30
No respondi eron 5 8
Tot al 61 100
COMENTARI O ElI 30% mani festd que se necesita mejorar al gunas
areas para brindar un eficiente servicio al usuario. Por lo
cual se tendria que hacer una nejor distribucién de |as

i nst al aci ones.

Pregunta # 22:

el que cuenta la Al caldia Minicipal es el
bri ndar un mejor servicio?
hj etivo: Conocer  si la Alcaldia Minicipal

¢sConsi dera usted que e

Mobiliario y equipo con
adecuado para

posee el

nobiliario y equi po necesario para brindar un nejor servicio.



Cuadro N° 31

Al ternativas Frecuenci a Porcent aj e
Si 30 49
No 30 49
No respondi eron 1 2
Tot al 61 100

COMENTARIO Un 49% de |os encuestados opinaron que no se
cuenta con el equi po adecuado para ejercer sus funciones, no
perm ti éndol es un desenpefio acorde a |as necesidades que
exi ge el puesto.




ANEXO 3

MATERI AL DI DACTI CO DEL PROGRANA
DE CAPACI TACI ON PARA LA ALCALDI A
MUNI Cl PAL DE CHALATENANGO'
LA MOTI VACI ON.
LA COMUNI CACI ON

EL LI DERAZGO



COMO OBTENER EL MAYOR PROVECHO DEL SEM NARI O

1. El senminario es SUYO su éxito depende en gran parte de

Ust ed m sno.

2. Sea PUNTUAL Y REGULAR en su asi stenci a.

3. Participe con ESTUSI ASMO en | as di scusi ones.

4. CONTRI BUYA con su propia experiencia.

5. LIMTE sus intervenci ones especificanente al tema tratado.

6. Exponga sus OPlI NI ONES

7. SO0l o UNA PERSONA debe hablar a la vez evite | as

Conver saci ones cuando al guien esté interviniendo.

8. PERVMANEZCA ATENTO a | a di scusi 6n

9. SEA PACI ENTE con |l os otros partici pantes.

10. TOVE EN CUENTA el punto de vista de I|os demas.



i NDI CE.

I nt roducci 6n.

oj etivos de aprendizaje

Desarroll o del Mddul o: La Mtivaci 6n
Concept o.
Det ermi nant es del desenpefio | abora
Conponent es.
Esquenma bési co del conportamnm ento hunmano
Princi pi os del conportam ento humano.
Teorias de |a Mtivaci on.

La Mbdtivacioén y el Trabajo.



| NTRODUCCI ON

La notivacién en una enpresa tiene un alto grado de
i mportancia ya que |a productividad de | as operaci ones que en
ella se realizan depende en gran nedida de cuanto estén
not i vados | os enpl eados.

Exi sten nuchas teorias sobre la explicacién y aplicacion de |la
notivaci 6n, cada uno de sus aportes constituye un elenmento
necesario a tomar en cuenta en |la adm nistraci 6n del recurso

humano.

Por ello este nbdul o pretende dar a conocer | os conponentes y
el ement os basicos en relacion con el tema de la notivacion,
conceptos, el conportam ento humano, |os aportes de cada una

de las teorias y las maneras de notivar el trabajo.



OBJETI VOS DE APRENDI ZAJE

Al térmno de su proceso de formacio6n, el participante sera

capaz de:

v' Explicar el concepto de notivaci 6n.

v Conprenderéa el esquenma basico del conportam ento humano

v Describird la esencia de cada una de las teorias de la
not i vaci on.

v Practicara los elenentos adquiridos en la teoria de la
not i vaci on.

v Aplicara las formas de notivar a las personas en |os

puest os de trabajo.

I11. CONTENI DO DEL MODULO LA MOTI VACI ON

1. CONCEPTO.
Son los factores que ocasionan, canalizan y sostienen Ila

conducta de una persona.

2. DETERM NANTES DEL DESEMPENO
2.1 Capacidad de desenpeiarse: se refiere al grado que un
i ndividuo posee en habilidades relacionadas a I|a

funci on o tarea.



2.2 (Qportunidad de desenpefarse: se refiere a las
oportuni dades que una persona tiene para hacer un
trabajo més eficiente.

2.3 Voluntad de desenpefiarse: se refiere al grado que un
i ndi viduo desea y tiene voluntad de hacer un esfuerzo

para al canzar el desenpefio | aboral eficiente.

3. COVPONENTES.

3.1 Direccidn: se refiere a que una persona escoge hacer
cuando se |le presenta un nunero posible de
al ternativas.

3.2 Intensidad: se refiere a la fuerza de |la respuesta,
una vez |a direccion se ha tomado.

3.3 Persistencia: se refiere al poder de la conducta o

por cuanto tienpo |a persona continuara esforzandose.

4. ESQUEMVA BAS|I CO DEL COVPORTAM ENTO HUMANO.

LA PERSONA.

ESTIMALO | Necesdad,

1 OBJETI VO
CASUAL disconformidad ::>

COMPORTAMIENTO




5. PRI NCI PI OS DEL COVPORTAM ENTO HUVANO
Todo conportam ento es notivado
Todo conportam ento esta notivado a | ograr una neta.

Las personas son individual nente diferentes.

6. TEORI AS DE LA MOTI VACI ON
6.1 Teoria de la jerarquia de |as necesidades de Masl o w.

Una de las teorias que mas ha influido en las corrientes
cont empor 4&neas de pensam ento acerca de la notivacion en |as
organi zaci ones fue presentada por Abraham Mslow. , quien
fuera presidente de | a Asociaci 6n Americana de Psicologia. Su
teoria es conocida conp la teoria de |as necesidades, porque
| as necesi dades humanas estéan organi zadas segun un sistema de
prioridades. Las cuales |as agrupa en cinco categorias:

1. Necesidades Fisiol dgicas: En este grupo se incluyen |as
necesi dades de com da, agua, aire, descanso, etc. Cuya
satisfaccion es necesaria para el mantenimento de
equi l i brio corporal.

2. Las necesidades de seguridad. Estas incluyen |as
necesi dades de seguridad tanto fisica conp psicol dgica
, generalnente el enpleado quiere sentirse seguro de
que no seré despedido de |la organizacion mentras este
desarrol |l e bien sus funciones.

3. Las necesidades de afiliacion: la necesidad de
integrarse socialnente es la principal de esta

cat egori a. Un i ndi vi duo desea tener rel aci ones



am stosas con otras personas y desea ser respetado por
su grupo soci al .

4. Las necesidades de estimaci 6on: Estas incluyen el deseo
del respeto del msno, la fuerza, la suficiencia, la
destreza y conpetencia, |la confianza frente al mundo.

5. Las necesidades de autorrealizaci6n: estas incluyen el
deseo de una persona de cunplir con sus propias netas;
es decir; la tendencia de realizar y desarrollar su
propi o potenci al .

Cuando se satisface una parte inportante de cada una de

estas necesi dades, dom na | a siguiente necesidad.

6.2 TEORIA X - TEORIAY

CONJETURAS X ESTRATEG AS X CARACTERI STI CAS X

LA GENTE ES CONTROL TRABAJADORES
RESPONSABLE, ESTRICTO, POCA APATICOS, FALTA
PEREZOZA, NO DELEGACION DE INICIATIVA,
LE GUSTA SANCIONES RESPONDEN
TRABAJAR. FUERTES MOTIVACIONES
ECONOMICAS.

CONJETURAS Y ESTRATEQ AS X CARACTERI STI CAS Y

LA GENTEESACTIVA
LE GUSTA TRABAJAR
ES CAPAZ DE ASUMIR
RESPONSABILIDADES

PARTICIPACION.
DELEGACION.

COMUNICACION.

TRABAJADORES
CREATIVOS EN
PROCESO DE
SUPERACION Y
DESARROLLO




6.2 La Teoria de |las Expectativas.
Esta considera que | os seres hunanos son personas pensador as,
razonadoras con creencias propias y sentido de |la previsiodn.
La teoria de las expectativas sostiene |la fuerza notivadora
del rendimento ( esfuerzo) es una funci 6n de | as expectativas
gue tiene un individuo en cuanto a los resultados futuros
nul tiplicado por el valor que se asigna a estos resultados.
Vroom define una expectativa cono |la creencia nonentanea en
| a posibilidad de que una accion en particular dara resultado
especifico. Asi la creencia de que el trabajo duro conducira a
| as pronociones réapidas o que el |legar tenprano hara que el
jefe 1o tone en consideracion para el futuro, son
expect ati vas.
Por lo que esta teoria puede ser atil al adm nistrador
definiendo un marco teérico para explicar |la conducta de |o0s
enpl eados y para destacar al gunas influencias que puede tener
| a organi zaci 6n en | a conducta noti vada.
6.3 La Teoria de |a Equidad.
En las situaciones |aborales es bastante comin que 1|o0s
i ndi viduo sientan que , en conparaci 6n con otros enpl eados, no
estan recibiendo en térmnos generales de satisfaccioén, el
pago y beneficios suplenmentarios nmerecidos, proporcionados a

su esfuerzo y capacidad. Es decir



Resul t ado de una persona resul tado de otra persona.

I nsuno de una persona i nsunos de otras personas.

7. LA MOTIVACION Y EL TRABAJO
7.1 Mdtivacion en el trabajo de direcci 6n y supervisién
El trabajo del dirigente es elevar el nivel de conpetencia,
elevar y mantener la noral y proporcionar un sentido de
real i zaci 6n en las personas, a través de un liderazgo
positivo, el dirigente logra nejores relaciones de trabajo
que producen un conportamento positivo y ayudan a
subalterno a lograr sus objetivos. Es decir que Ila
notivaci 6n es |la habilidad que usa el dirigente para |ograr
gque las personas hagan |as cosas voluntarianmente y bien

hechas.

7.2 La nmejor manera de notivar a un subordi nado.

1. Elogie el conportamento cuando sea adecuado.

2. Permta que |a gente sepa cual es su postura.

3. Informe a los enpleados respecto de canbios que 1os
podr an af ectar.

4. Considere a la gente conp el finy no el nedio.

5. Haga un esfuerzo adicional para ayudar a sus
subor di nados.

6. Pronueva | a i ndependenci a.

7. Denuestre diligencia personal

8. Proceda con tacto con sus enpl eados.



LA

COVUUNI CACI ON.



| NDI CE.

| NTRODUCCI ON.

OBJETI VOS DE APRENDI ZAJE.

DESARROLLO DEL MODULO: LA COMUNI CACI ON
1. Concepto.

2. | nportanci a.

3. Proceso de | a conunicaci 6n

4. Barreras de | a conunicacion

5. Pautas para nejorar |a conunicaci én.



| NTRODUCCI ON.

La conunicacién se aplica a todas las fases de |la
adm ni straci 6n, es particularnmente inportante en la funcién de
direcci 6n, el cual se convierte en |la base para el nodelo de

proceso de | a conunicaci 6n

La capacidad para comuni carse bien, tanto oralnente cono por
escrito, es una habilidad gerencial basica y fundamento de
i derazgo eficaz. A través de la conunicaci6n |as personas
intercanbian y conparten informacidén unas con otras, e
influyen en las actitudes, conductas y conociniento de |o0s
denas, permtiendo est abl ecer y nmant ener rel aci ones
i nt erpersonal es, escuchar a | os denas y obtener |a infornacidn

necesaria para crear un lugar de trabajo estinulante.



1. OBJETI VOS DE APRENDI ZAJE.

Al concluir su proceso de formaci 6n, el participante seré
capaz de:

1. Explicar el concepto de Conunicaci én

2. El proceso béasico de | a comrunicaci 6n

3. Barreras de |a comruni caci 6n

4. Pautas para nejorar |a comunicaci én.

I11. CONTENI DO DEL MODULO : LA COVUNI CACI ON
1. CONCEPTO
Es el proceso nediante el cual se envia y recibe nensaje, es
la transferencia de informacion de un emsor ( Envia) a un
receptor ( recibe ), el cual debe entender el nensaje para que

el ciclo de | a comunicaci 6n se cunpl a.

2. | MPORTANCI A.

La conuni caci 6n dentro de toda organi zaci 6n es muy inportante
debido a que ningun gerente puede nmanejar |os conflictos,
negoci ar con éxito y tener un |iderazgo eficaz sin ser un buen
cormuni cador. Por | o que es necesario que tipo de informaci6n
necesita un adm nistrador para poder |levar a cabo una tonmm

efecti va de deci si ones.

3. PROCESO DE LA COMUNI CACI ON
Este proceso inmplica un emsor, la transm si6n de un nensaje a

través de un canal el egido al receptor.



RETROALIMENTACION. '

Pensamiento | TRANSMISION . Recepcion Decodificacion
Codificacion DEL MENSAJE . Comprension
RUIDO
EM SOR

La conunicaci 6n enpieza con un emisor, el cual tiene un
pensamento o idea que entonces es codificada de tal manera
que él y el receptor la entienden

En | a codificacién el pensam ento del emisor es traducido a un

| enguaj e que el receptor entienda.

TRANSM SI ON DEL MENSAJE:

Para la transm si 6n del nensaje se debe de elegir un canal en
el que se relacione al emisor y al receptor, este puede ser
oral o escrito y puede transmitirse a través de nenorando,
comput adora, tel éfono o television

RECEPTOR:

El receptor es l|la persona que recibe el nensaje el cual es

codi ficado en forma de pensam ento es decir que sea entendido.

RUI DO
Este se da cuando el enisor la transmsidon o el receptor

obstaculice | a conmuni caci on



RETROALI MENTAC!I ON

Indica si el canbio individual a escala de |a organizaci 6n ha

teni do lugar conop resultado de |a conunicaci 6n

4. BARRERAS DE LA COMUNI CACI ON

Falta de Planeaci 6n : Esta se debe a que no se establ ece
el propésito del nensaje.

Suposi ci ones no acl aradas: Estas se encuentran en |os
nensajes y con frecuencia no son tonmados en cuenta
provocando confusi on y perdida de credito.

Distorsi én semantica : Esta surge cuando |as pal abras
son interpretadas <con diferente significado, estas
pueden ser deliberadas o acci dental nente.

Mensaj es mal expresados: Cuando el nensaje que se va a
enviar estd formado por palabras nal elegidas, falta de
coherencia, torpe estructura gramatical, esto puede ser

evi tado teniendo cuidado al codificar el nensaje.

PAUTAS PARA MEJORAR LA COMUNI CACI ON

% Los enisores de |os nensajes pueden aclarar en sus
nentes |0 que quieren conunicar, es decir que uno
de los prineros propésitos de Ila conmunicacion
consiste en aclarar el proposito del nensaje vy
di sefiar un pl an para al canzar un fin propuesto.

% La conuni caci 6n ef ectiva requiere gue | a
codificacion y decodificacion sean hechas con
sinmbolos faniliares tanto para el emisor conp para
el receptor del nensaje.

% La planeaci én de la comrunicaci 6n no debe hacerse
ai sl adanmente, en su lugar debe consultarse a otras
personas y estinularlas a participar.

% Es inportante considerar |as necesidades de |os

receptores de la informacion, cada vez que sea



apropi ado se debe de comrunicar al go que tenga val or
para ell os.

El tono de la voz, la eleccib6n del lenguaje y la
congruencia entre |o que se dice son elenentos que
influyen en l|as reacciones del receptor de

nmensaj e.

Con denmsiada frecuencia, se transmte infornacion
sin establ ecer comunicaci 6n, puesto que esta solo
se conpleta cuando el receptor conprende el
nensaj e.

La funcién de la conunicacién es nmas que una
transni si éon, también tiene que ver con las
enoci ones i mportantes en | as rel aci ones
i nt er personal es de superiores.

Una comunicaci 6n efectiva es responsabilidad no
solo del emsor sino tanbién del receptor de la
i nf or maci on.



EL

LI DERAZGO.



i NDI CE.

l. | NTRODUCCI ON

. OBJETI VOS DE APRENDI ZAJE.

[11. CONTENI DO DEL MODULO EL LI DERAZGO.
1. Concepto.
2. lnportancia.
3. Natural eza.

4. Caracteristicas.



| NTRODUCCI ON.

El liderazgo es un aspecto de la funcidon directiva, Ila
capacidad de dirigir eficaznente es una de |as claves para ser
un buen adm ni strador eficaz; tanmbién |Ilevar a cabo |os otros
aspectos fundanentales de la administracién, realizar el
trabajo administrativo en su totalidad tiene una inportante
relaci 6n con la garantia de que un admi ni strador se convierta
en lider eficaz en el que se ejerza todas |las funciones para
conbinar los recursos hunmanos y nmateriales y de esta manera

al canzar | os objetivos de | a organizaci on.



1. OBJETIVOS DE APRENDI ZAJE.

Al termnar este nodulo el participante serd capaz de:
1. Explicar el concepto de lider.
2. natural eza del Liderazgo.

3. Las caracteristicas del |ider.

I11. CONTENI DO DEL MODULO

1. CONCEPTO.

Es el proceso de inspirar a | os demas para trabajar arduanente
para lograr tareas inportantes, es el proceso de influir en
| as actividades del grupo encam nadas a establecer y al canzar
nmet as.

2. | MPORTANCI A.

La esencia del |iderazgo son los seguidores, es decir Ila
voluntad por parte de la gente de seguir | os pasos de al guien
es |l o que convierte a éste en un |ider.

El liderazgo y Ila notivaciédn se encuentran intimnmente
i gados ya que al entender |a notivaci 6n se puede apreciar |o
que | as personas desean y el notivo por el que actuan de una
manera determnada. Por |lo que la inportancia radica en que
los lideres quiza no solo respondan a |as notivaci ones de | os
subor di nados sino que tanbi én |os estinmulan o |as sofocan, por

nmedi o del clima organi zaci onal que desarrollan, anbos factores



son tan inportantes para el |liderazgo conb lo son para la

adm ni straci on.

4. NATURALEZA DEL LI DERAZGO.

< LI DERAZGO Y VI SI ON
Exi sten cinco principios del |iderazgo visionario.
- Desafiar el proceso establ ecido.
- Ser entusi asta.
- Ayudar a | os denas a actuar
- Ser ejenplo.
- Celebrar los |ogros.
El liderazgo con visién inplica notivar e inspirar a |as
personas hacia donde se requiere |llegar por |o que se debe

cormuni car la vision a todas |as personas invol ucradas.

% LI DERAZGO Y PCDER
La forma en que el lider sea capaz de influenciar a | as demas
personas estara ejerciendo Poder. Esto no quiere decir que se
qui era tener control en beneficio de una satisfacci 6n propi a,
sino que se trata de un deseo de influir y controlar a |las
personas por el bien del grupo o de la organizacion en

conj unt o.



% LI DERAZGO Y EMPONERMENT.
Los lideres eficaces le otorgan autoridad a otras personas,
saben que cuando sienten que tienen poder estan mas di spuestas
a tomar las decisiones y enprender |as acciones necesarias

para realizar su trabajo.

5. CARACTERI STI CAS DEL LI DERAZGO.

Entre las caracteristicas que son consideradas
i nportantes cono | os fundanment os personal es para el éxito

del |iderazgo se encuentran:

% La energia.

< El deseo de dirigir.

% La Mdtivaci én.

« La Honestidad e Integridad.
« La confianza en si m sno.
< La Inteligencia.

% El Conocimento

< La Flexibilidad.



