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RESUMEN

La Alcaldia Municipal de la Ciudad de Mejicanos, Departamento
de San Salvador, es una entidad de servicios publicos,
responsable de prestar los servicios necesarios para el
funcionamiento de la comunidad, por lo que es importante que
el desempefio de las actividades administrativas sean
ejecutadas y orientadas hacia el usuario en forma eficiente y
oportuna.

Lo expuesto anteriormente, motivdé a proponer el presente
documento titulado “Disefio de un Sistema de Gestidn
Administrativa para mejorar la Calidad en la Prestacidén de
los Servicios”, con el fin de contribuir al fortalecimiento
administrativo de la institucidén proporcionando herramientas
técnico-administrativas que contribuyan en la eficiencia de
la ejecucidédn de las misma.

Se realizé un estudio en el cual fue wutilizada una
metodologia que permitiera la obtencidén de informacidédn, para
lo cual se utilizaron métodos y técnicas como  son:
entrevista, cuestionario y ©observacién directa, los que
permitieron adquirir datos ©primarios y secundarios. Los
resultados obtenidos reflejaron deficiencias en la gestidn
administrativa por lo que fue necesario la elaboracidédn de

diferentes herramientas.



Entre las principales conclusiones y recomendaciones estéan:

- Los niveles jerdrquicos no se encuentran definidos lo que
genera desorientacién en los empleados, por 1lo que se
propone una nueva estructura de organizacién con el fin
que se delimite las &reas que corresponden a cada uno de
los miembros que laboran en la instituciédn.

- La coordinacidn de actividades entre puestos y
departamentos es regular, por lo que se recomienda
conformar los circulos de calidad con empleados de los
diferentes departamentos, y de esta manera dar solucidén a
problemas que se hayan identificado.

- E1 control de las actividades en la alcaldia es realizado
mensualmente pero no en todos los departamentos se lleva a
cabo, por lo que es conveniente que los circulos de calidad
establezcan herramientas tales como: diagrama de flujo,

hoja de control y diagrama de causa y efecto.



INTRODUCCION

El principal objetivo de las Alcaldias Municipales, es
prestar servicios basicos que satisfagan las necesidades del
usuario, por lo gque es esencial que estas adopten la calidad
en los servicios que ofrecen y ello depende en gran medida de
las estrategias de servicio que se 1implementan en las
unidades de trabajo.

De acuerdo a 1lo anterior es necesario el “Disefio de un
Sistema de Gestidén Administrativa para Mejorar la calidad en
la Prestacidén de los Servicios para la Alcaldia Municipal de
la Ciudad de Mejicanos, Departamento de San Salvador”, 1lo
cudl contribuird a mejorar las técnicas que aplican en su
Gestién Municipal y por consiguiente ofrecer servicios con
calidad.

Con la aplicacidén de la presente propuesta seradn beneficiadas
las Autoridades, Personal Operativo, Personal Ejecutivo vy
Usuarios de la institucién.

Para tal efecto el trabajo se divide en tres capitulos, los
cuales se describen a continuacién.

En el primer capitulo se presentan las generalidades de la
Alcaldia, el marco tedrico referencial sobre las fases del
proceso administrativo y de la calidad en el servicio al

usuario en el cual se fundamenta la propuesta.



El segundo capitulo contiene el Diagnéstico Administrativo y
de la Calidad en el Servicio al Usuario, en el cual se
describe la metodologia que se utilizd para llevar a cabo la
investigacidén de campo. Finalizando con las conclusiones vy
sus respectivas recomendaciones que se han obtenido de 1los
resultados de la investigacidn.

El tercer capitulo contiene la Propuesta de un Sistema de
Gestidén Administrativa, que comprende la Descripcidén del
Sistema, Planeacidén para la calidad, Estructura Organizativa,
Actualizacidn de los Manuales de Organizacién y de
Descripcidén y Andlisis de puestos, Formacidén de Circulos de
Calidad, Herramientas Técnicas del Control tales como:
Diagrama de Flujo, Hoja de Control, Diagrama de Causa vy
Efecto, asi como el Plan de Implementacién de dicho sistema.
Finalmente se ©presenta la Bibliografia consultada vy 1los

Anexos para una mejor comprensién del documento.



CAPITULO I

GENERALIDADES SOBRE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE LA
CIUDAD DE MEJICANOS Y MARCO TEORICO DE REFERENCIA DE
SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD EN LA

PRESTACION DE LOS SERVICIOS.

A. GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE 1IA

CIUDAD DE MEJICANOS.

1. ANTECEDENTES

En 1525 a raiz de la congquista y colonizacién espafiola
llegaron a E1 Salvador, indigenas amigos y aborigenes
tlaxcaltecas, aztecas, acolhuas, etc. originarios del Valle
del Anahudc y conocidos en estas latitudes con el nombre
genérico de Mexicanos.

Estos mexicanos fundaron en nuestro pais tres nucleos: el
pueblo de Mexicanos, hoy barrio de la Ciudad de Sonsonate;
el pueblo de Los Mexicanos o Mexicapa, hoy cantédn en
Jurisdiccién del pueblo de Santa Maria, departamento de
Usulutéan; y el pueblo de Mejicanos, a una legua al norte de
San Salvador. Desde luego, el nombre Mejicanos proviene de
México, en idioma nédhuat significa “pueblo de los meshicas”.
En un informe municipal del pueblo de mejicanos al norte de
San Salvador, del 24 de noviembre de 1860, se dice: “También

los primitivos del pueblo conservan idea, que el nombre



Mejicanos significa lugar de refugio en que se situaron 1los
tlaxcaltecas fugitivos de México, comprobéandolo los
vestuarios que los antiguos wusaban, llenos de colores vy
alegorias bordadas, y el idioma que hablaban y que ahora han
olvidado es el nahuat”.

En 1828 fue escenario de hechos histéricos importantes: el
ejército federal establecid su cuartel general en Mejicanos
y desde ahi puso sitio a San Salvador; los sitiadores fueron
contrasitiados y obligados a capitular en esta poblacidén con
la pérdida consiguiente de todo el tren de guerra y la
humillacién de sus altos jefes y oficiales.

El 27 de marzo de 1888, por decreto legislativo el cantdédn de
Mejicanos obtuvo el titulo de Villa. También por decreto
posterior de fecha 28 de febrero de 1901 pasé a ser barrio del
municipio de San Salvador. El 31 de marzo de 1903 fue declarada
Cabecera Municipal. E1 11 de septiembre de 1948 obtuvo el titulo
de Ciudad de Mejicanos, el 6 de noviembre de 1948 los poderes
Ejecutivo, Legislativo y Judicial en acto protocolario declaran a
Mejicanos como ciudad.

En la actualidad Mejicanos forma parte del Gran San Salvador
junto a 18 municipios méas. La extensidén territorial de
Mejicanos es de 21.12 kildémetros cuadrados. Limita al norte
con los municipios de Ayutuxtepeque y Apopa, al Este con
Ciudad Delgado y Cuscatancingo, al Suroeste con el municipio

de San Salvador.



En 1992 la poblacién censada por la Direccidén General de
Estadistica y Censo fue de 144,855 habitantes y este mismo
proyectaba al afio 2001 a 193,200 habitantes, siendo el tercer
municipio més poblado del &rea Metropolitana de San Salvador.
Cuenta también el municipio con un sélo cerro llamado “E1
Picacho”, estd situado a 7.7 Km. de la ciudad de Mejicanos
en direccién Oeste. La elevacidn de éste sobre el nivel del
mar es de 1960 metros.

El Departamento de Catastro de 1la Alcaldia cuenta con un
registro en todo el municipio de 265 colonias entre
condominios, urbanizaciones, comunidades y residenciales.

El municipio cuenta también con escuelas publicas, colegios
privados, puestos policiales, unidades de salud, clinicas del
seguro social y hospital publico. Ademéds desarrollan sus
labores tres secciones de Jjuzgados vy una oficina de la
Fiscalia General de la Republica.

La Alcaldia Municipal se encuentra ubicada en el casco del
Centro Histdérico de la Ciudad de Mejicanos, Mcdo 2 Av. Juan
Aberle Clinica Mpal, lugar donde se realiza la

administracién de los servicios que presta la municipalidad.
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2. MISION

La filosofia o razdédn de existir de la Alcaldia Municipal de
Mejicanos, se enmarca en la siguiente misiédn:

“Es una institucidédn que persigue el Dbienestar social en
provecho de la poblacidén local, a través de la prestacidn
eficiente de los diferentes servicios siendo los siguientes:
Aseo, Ornato, Recoleccidén de Residuos Sélidos, Seguridad,
Registro Civil, Mercados, Cementerios, Rastro, Desarrollo
Urbano y otros qgue atafien al bienestar de los individuos gue

transitan, de ambulan, pernoctar o residen en la ciudad de

mejicanos”

3. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

“La Alcaldia Municipal &estd —conformada ©por diferentes
unidades que se interrelacionan entre si para la consecucidn
de los objetivos de la institucidén, las cuales se describen a
continuacién”.?

a) Descripcién de las funciones de cada unidad:

a.l Concejo Municipal

De conformidad a lo prescrito en el Art. 24 del Cdédigo
Municipal, estd ejercido por un Concejo integrado por un
Alcalde, Sindico, Concejales o Regidores. Este Concejo 1lo
integra un cuerpo colegiado los cuales desarrollan labores

legislativas, por cuanto es deliberante y normativo,

1
2

Documento proporcionado por la Alcaldia Municipal periodo 2000-2003
Ibid



interpretar el sentido colectivo vy realizar aquellas

actividades y anhelos de 1la ciudadania; cuyas funciones

principales son las siguientes:

- Aprobar el presupuesto y sus modificaciones como también
sus adiciones.

- Nombrar funcionarios de alta Jjerarquia.

- Regular algunas determinaciones efectuadas por el
Alcalde.

- Aprobar convenios o contratos importantes.

- Aprobar las erogaciones en <cuantia superior a la
prometida al alcalde.

a.2 Alcalde Municipal

Depende del Concejo Municipal y tiene como propdsito, dirigir

y coordinar los recursos de la institucidén, a fin de poder

lograr los propdsitos del Concejo Municipal; siendo las

funciones principales las siguientes:

- Presidir las sesiones del Concejo y representarlo
legalmente.

- Desarrollar las relaciones entre la municipalidad que
representa y los organismos publicos y privados, asi
como los ciudadanos en general.

- Cumplir y hacer cumplir las ordenanzas, reglamentos y
acuerdos emitidos por el Concejo.

- Resolver los casos y asuntos particulares de Gobierno y

Administracidn.



- Los deméds que la ley, ordenanzas municipales vy
reglamentos le sefialen.

a.3 Gerencia General

Esta unidad ejerce el control administrativo de toda la
Alcaldia. De ella dependen jefes de departamento y secciones.
Sus funciones principales son:

- Coordinar todas las actividades propias de cada unidad.

- Velar por el buen manejo y adecuado uso de recursos.

- Supervisar todas las actividades realizadas por las
unidades.

- Ejercer la gestidén administrativa de la municipalidad de
acuerdo con las leyes, reglamento y con disposiciones
del concejo municipal.

- Planificar, organizar, dirigir y controlar las funciones
y actividades de todas las unidades de la municipalidad,
a fin de alcanzar los objetivos institucionales.

- Buscar o proponer al alcalde municipal alternativas de
ingresos y egresos con los cuales la municipalidad hara
frente a los requerimientos sociales de la comunidad;
someterlo a consideracidén del concejo municipal.

a.4 Unidad de Contabilidad

Es el encargado de registrar vy controlar las operaciones
contables, en coordinacidn con la unidad de cuentas
corrientes. Y tiene bajo su responsabilidad, disefiar,
implementar vy sistematizar el registro de operaciones

contables en las &areas fiscal y patrimonial, con el objeto de



emitir oportunamente los estados financieros que reflejen la
situacién financiera vy econdémica de la municipalidad, vy
contribuyan a la direccién superior en el proceso de toma de
decisiones. Y sus funciones son las siguientes:

- Mantener actualizados 1los registros contables de las
distintas operaciones financieras de la municipalidad.

- Diseflar, implantar y mantener un sistema contable que
refleje con claridad la situacién econdémica y financiera
de la municipalidad.

- Elaborar vy presentar oportunamente los estados
financieros mensuales vy anuales con sus respectivos
anexos para la consideracidédn del Concejo Municipal.

a.5 Unidad de Tesoreria

Esta unidad es la responsable de percibir vy custodiar

aquellos ingresos provenientes de los pagos hechos por 1los

contribuyentes en conceptos de impuestos, tasas Yy
contribuciones municipales. Y sus funciones son las
siguientes:

- Controlar eficientemente la recaudacién, como custodia vy
erogacién de los fondos de la municipalidad.

- Mantener actualizados los registros de caja, bancos,
especies y otros libros auxiliares necesarios.

- Custodiar y proveer al personal autorizado, especies



valoradas vy no valoradas, 1llevar un control de su
utilizacidén y existencia.

a.6 Secretaria Municipal

Es la unidad asesora, tanto del Concejo Municipal, como del
Alcalde, de todas las actividades o planes a desarrollar.
Sus funciones son:

- Asentar en acta de acuerdos tomados por el concejo
municipal.

- Comunica a toda la organizacién involucrada 1los
acuerdos especificos, asi como las ©politicas vy
estrategias administrativas que enmarguen las
acciones municipales.

- Orienta y asesora a los Jjefes de wunidades sobre
aquellos aspectos administrativos, legales,
financieros vy de organizacidén relacionada con las
actividades municipales.

a.7 Unidad de Registro del Estado Familiar

Esta unidad se encarga de procesar todos los documentos que
tengan que ver con el registro civil, encargandose de 1los
archivos y emisién de dichos documentos administrando asi,
todas sus emisiones, modificaciones y controles. Aqui se
llevara custodia y mantenimiento de toda la informacidén gque
se administre y procese, procurando la conservacidén adecuada

de todos los registros que aqui se generen.
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a.8 Unidad de Desarrollo Social

Esta unidad organizativa ejecuta las siguientes actividades:
- ayudar a las comunidades en las gestiones de
proyectos.
- Atender peticiones personales.
- Orientar a 1las autoridades municipales hacia la
identificacién de proyectos autofinanciables qgue

permitan un desarrollo comunitario.

a.9 Unidad del Asesor Juridico

Esta wunidad se encarga de representar Jjuridicamente a la
Alcaldia Municipal, ante situaciones de indole legal; vela
por el cumplimiento de todas las disposiciones plasmadas en
el Cbébdigo Municipal, Reglamentos y Ordenanzas Municipales vy
demas leyes que rigen al gobierno local.

Sus funciones son las siguientes:

- Establecer y mantener comunicacién adecuada entre la
comunidad y la municipalidad.

- Dar a conocer sistemdticamente a la comunidad los
proyectos y programas de impacto social que reflejen
la labor desarrollada por la municipalidad.

- Canalizar a los diferentes medios de difusidén 1la
informacidén oficial proporcionada por la

municipalidad a través de la gerencia.
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a.1l0 Sindicatura

Su funcién es llevar control vy supervisién legal de 1la
gestién municipal, asi como representar a los empleados ante
las autoridades municipales en todo 1lo relacionado a sus
empleos.

a.ll Unidad de Catastro.

Esta wunidad es la que lleva el control de los mapas
catastrales, ubicando la localizacidén exacta de cada inmueble
con Su respectivo propietario vy Dbases imponibles. Sus
funciones béasicamente son: Mantener, custodiar y wvelar por
toda la informacién catastral del municipio (planos,
listados, fichas, etc); se encargard de las inspecciones vy
controles pertinentes para el seguimiento de las leyes vy
reglamentos bajo su responsabilidad. Entre las cuales estéan:
Ley Catastral, Ley Condominal, Cédigo Municipal, Ordenanzas
Municipales, Reglamento de OPAMSS, % Ley Tributaria
Municipal.

a.l2 Unidad de Cuentas Corrientes.

Esta unidad se encarga de llevar en forma actualizada las
cuentas (carteras) de los contribuyentes de la municipalidad,
las cuales son de vital importancia; ya que en base éstas, se
estiman y se perciben los ingresos tributarios y no
tributarios que sirven para cubrir los gastos operativos vy

los costos de los servicios municipales.
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a.1l3 Departamento de Recursos Humanos

Este departamento es el encargado de obtener para la
administracién municipal, el personal calificado e iddéneo
para cada uno de los puestos y unidades de trabajo; asi como,
desarrollar la capacidad e iniciativa del personal conforme a
las necesidades de la institucidén, manteniendo una elevada
moral de trabajo, a través de la aplicacidén de politicas de
estimulos e incentivos. Y sus funciones principales son:

- Asistir y asesorar a la gerencia en lo relativo a la
toma de decisiones para el establecimiento de
politicas de personal.

- Desarrollar en forma sistematica, técnica v
metodoldégica las actividades de: reclutamiento vy
seleccidén de personal, nombramiento y contratacién
del mismo, clasificaciédn y remuneracidn, ascensos,
traslados, licencias, permisos, vacaciones, retiros,
renuncias y otras acciones y movimientos de personal.

a.l4 Auditoria Interna

Esta unidad se encarga de:

- Evaluar informes financieros y administrativos preparados
dentro de la institucién.

- Revisar y evaluar la eficiencia del control interno de los
sistemas de contabilidad y los cambios de éstos.

- Verificar que los activos de la institucidn estén registrados



13

y protegidos contra pérdidas o dafios de cualquier indole.

- Verificar que la contabilidad se esté aplicando de acuerdo
a las Normas Internacionales de Contabilidad y cumplir con
las Normas Internacionales de Auditoria.

a.1l5 Cuerpo de Agentes Municipales (CAM)

E1l CAM debe atender y guardar el orden publico, controlar vy
ordenar la circulacién local de vehiculos, supervisar la
correcta aplicacidén de precios, pesas y medidas, vigilar la
caza y pesca y la veda de las mismas, ejercer vigilancia
forestal. Asimismo, colaborar con las autoridades nacionales
en la persecucién de delitos de orden comiun.

a.l6 Organizacién Municipal de Apoyo a la Microempresa (OMAM)

La Organizacidén Municipal de Apoyo a la Microempresa es una
unidad administrativa de la Alcaldia Municipal de Mejicanos,
que se encargara de impulsar 'y proveer servicios de
informacidn, asesoria y capacitacidén al sector de la micro vy
pequefla empresa; esta unidad dard seguimiento a los
lineamientos de los planes de desarrollo econdmico del
gobierno local.

a.l7 Departamento de Desarrollo Urbano y Obras Civiles

Este departamento se encarga de controlar la ejecucién de los
planes de Desarrollo formulados tanto en el area urbana como
rural, y de procesar la informacidén catastral y de

crecimiento poblacional.
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Entre otras funciones estédn: elaborar, controlar vy dar
seguimiento a proyectos municipales, siendo su principal
responsabilidad wvelar por el integral desarrollo de cada uno

de estos.

4. SERVICIOS QUE PRESTA LA ALCALDIA
Entre los servicios que presta la Alcaldia estéan:
v' Extensién de documentos tales como:
Partida de nacimiento, partida de matrimonio, carné de
minoridad, partida de defuncidén, constancia de cédulas,
solvencias municipales, estado de cuenta de la tasa de
desechos so6lidos, permisos para instalacidén de puestos
de ventas en mercados y kioscos, permisos para
construccidén, constancia o permisos para entierro.
v' Recoleccién de desechos sélidos
v" Alumbrado publico
v' Atencién y desarrollo de microempresarios municipales
v Celebracién de matrimonios civiles
v' Organizacién de las festividades patronales
v" Apoyo a comunidades
v Desarrollo urbano

v" Seguridad municipal
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5. MARCO NORMATIVO QUE REGULA EL FUNCIONAMIENTO DE
LA ALCALDIA MUNICIPAL.

Existen diversas leyes que rigen a las Alcaldias Municipales,
para hacer referencia al trabajo municipal. Entre las leyes
y reglamentos estipulados se pueden mencionar: La
Constitucién de la Republica de El1 Salvador, E1 Cdédigo
Municipal, La Ley de la Corte de Cuentas; ademéds para
realizar sus labores utiliza otros instrumentos de tipo legal
los cuales son: Cdédigo de Trabajo, La Ley de Arbitrios
Municipales y La Ley del Servicio Civil.

a) La Constitucién de la Republica de El1 Salvador, es
considerada la base juridico-politico del Estado, en
la seccidén segunda del capitulo VI de la Constitucidn
de la Republica de El Salvador, estéan considerados los
articulos que se refieren a las Alcaldias Municipales:

A\Y

En el Art.202 inciso primero estipula que Para el
Gobierno Local, los departamentos se dividen en
Municipios, que estardn regidos por Concejos formados
de un Alcalde, un Sindico y dos o méas Regidores cuyo
numero serd proporcional a la poblacidén”.

El Art.203 hace referencia que “ Los Municipios seréan
auténomos en lo econdémico, en lo técnico y en lo
administrativo, y se regiran por un Cdébdigo Municipal,
que sentara los principios generales para su

organizacidn, y funcionamiento de sus facultades

autédnomas” .
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Los Municipios estardn obligados a colaborar con otras
Instituciones Publicas en los planes de desarrollo
nacional o regional.

En el Art.204 se establecen algunas de las funciones
que como entidad auténoma pueden realizar las
Alcaldias, algunas que se pueden mencionar son:
crear, modificar, suprimir tasas vy contribuciones
publicas para la realizacién de obras; asimismo,
decretar su presupuesto de Ingresos 4 Egresos,
gestionar libremente en las materias de su
competencia; nombrar y remover a los funcionarios vy
empleados de sus dependencias, decretar las ordenanzas
y reglamentos locales, también elaborar sus tarifas de
impuestos y las reformas a las mismas para proponerlas
como Ley a la Asamblea Legislativa.

De acuerdo al Art.205 estipula, gque ninguna Ley ni
autoridad podrd eximir ni dispensar el pago de las
tasas y contribuciones municipales.

Ademads el Art.206, menciona que “Los ©planes de
desarrollo local deberdn ser aprobados por el Concejo
Municipal respectivo; vy las Instituciones del Estado
deberéan colaborar con la Municipalidad en el

desarrollo de los mismos”.
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Y el Art.207 que detalla que los fondos municipales no

se podran centralizar en el Fondo General del Estado y

se utilizaran para provecho de los Municipios.

Cédigo Municipal

Segtn el Art.l del Cbébdigo Municipal dice:

“E1l presente cdébdigo tiene por objeto desarrollar 1los

Principios Constitucionales referentes a la

organizacidn, funcionamiento y ejercicio de las

facultades auténomas de los municipios”.

En el Art.4 se estipulan algunas de las actividades

que le corresponden a la Alcaldia entre ellas estén:

- Elaborar, aprobar y desarrollar planes de desarrollo
urbano y rural.

- El desarrollo y control de nomenclatura y ornato
publico.

- Promover y desarrollar programas de salud.

- Impulsar el desarrollo industrial, comercial,
agricola, artesanal y de servicios.

- Vigilar la Actividad de los establecimientos
comerciales, industriales y de servicio.

- Controlar el funcionamiento de restaurantes, Dbares,
clubes nocturnos y otros establecimientos.

- Promover % organizar ferias % festividades

populares.
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- Regular el uso de calles, aceras, parques y otros
sitios publicos municipales.
- Planificar y dar mantenimiento a todo género de obra
plblica necesaria al municipio.
c) La Ley de la Corte de Cuentas de la Republica.
El Art.207 dinciso 4° de la Constitucién de La
Republica dice “Los Concejos Municipales,
administrardn el patrimonio de sus municipios vy
rendirdn cuentas circunstanciadas y documentadas de su
administracién a la Corte de Cuentas de la RepUblica”.
Y en inciso 5° hace referencia “La ejecucidén del
presupuesto serd fiscalizada a posteriori por la Corte
de Cuentas de la Republica de acuerdo a la ley”.
Asimismo, la Alcaldia Municipal de la Ciudad de Mejicanos,
utiliza otros instrumentos de tipo legal para realizar sus
labores entre las cuales se pueden mencionar: Cbédigo de
Trabajo, la Ley de Arbitrios Municipales y Ley del Servicio
Civil.
El primero regula el aspecto laboral en lo referente al acto
operativo de la institucidén, en el Art.2, estipula lo
siguiente: Las relaciones de trabajo entre el Estado, 1los
Municipios, las 1Instituciones Oficiales Autdnomas vy Semi
Autdénomas y sus trabajadores.
La Ley de Arbitrios Municipales, es el instrumento legal el

cual faculta a las Municipalidades poder grabar con impuesto
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a los contribuyentes y asi contribuir al sostenimiento vy
desarrollo de la administracidén Municipal.

La Ley del Servicio Civil, dentro de su contenido hace
énfasis a que regula, las relaciones del estado y el
municipio con sus funcionarios y empleados en el 4rea
administrativa solamente lo gque se refiere a los Presupuestos

Municipales.

6. RECURSOS QUE DISPONE LA ALCALDIA MUNICIPAL

La Alcaldia Municipal de la Ciudad de Mejicanos, cuenta con
Recursos Humanos, Financieros, Materiales vy Técnicos que
emplea para el desarrollo eficiente y eficaz de actividades.
Cabe mencionar en que todo proceso administrativo la
eficiencia empleada en los recursos, dependera en gran medida
del grado de relacidén e interdependencia que exista en 1los
recursos que administra la institucidn.
a) RECURSOS HUMANOS
La Alcaldia para llevar a cabo sus actividades, cuenta
con una totalidad de 300 empleados distribuidos en
jefaturas, areas de servicios y de seguridad municipal.
b) RECURSOS FINANCIEROS
El presupuesto de la Alcaldia esta constituido por
recursos propios que provienen de los impuestos
recaudados en los sectores Comercio, Industria,

Financiera, Servicios, Propiedad Inmobiliario, Vialidad
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y otros gravamenes; asi mismo, por donaciones, subsidios
y legados que son otorgados por Organismos
Internacionales y del Gobierno Central, como también del
Fondo Especifico de Inversidén Social para el Desarrollo

Local (FISDL).

c) RECURSOS MATERIALES

Entre los recursos que posee la Alcaldia para el buen
funcionamiento de sus actividades estéan:

Infraestructura (local), Mobiliario y Equipo de Oficina
(40 archivadores metédlicos, 60 escritorios, 55 sillas
secretarial, 35 equipos de computacidn, 7
fotocopiadoras, 20 ventiladores de pared, 10 camiones
recolectores de desechos sélidos, 2 pick up para uso de
mantenimiento general, 2 pick up para transporte de uso

oficial, vy papeleria y utiles).

d) RECURSOS TECNICOS
Estos comprenderdn las herramientas que son utilizadas,
con el propdsito de verificar y evaluar resultados, a
efecto de poder lograr los objetivos propuestos. Entre
dichas herramientas estdn: Manual de Organizacidén vy
Funciones, Manual de Procedimientos, Manual de Politicas

y Salarios, Manual de Descripcidén de Puestos, Manual de
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Seguridad e Higiene, Manual de Induccidén, Reglamento

sobre Uso de Uniformes y Reglamento Interno.

B. MARCO TEORICO DE REFERENCIA DE SISTEMA DE
GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD EN LA

PRESTACION DE LOS SERVICIOS.

GENERALIDADES.

La administracién consiste en propiciar condiciones para que
los grupos de personas en la organizacidén logren 1los

objetivos y metas institucionales.

“Administracidén es el proceso de planificacidédn, organizacién,
direccién y control del trabajo de los miembros de la

organizacién y de usar recursos disponibles de organizacidn

. 3
para alcanzar las metas establecidas.”

Segun Henry Fayol Administrar es prever, organizar, mandar,

coordinar y controlar.

Por lo tanto, la administracidén es una actividad que
convierte los recursos humanos y fisicos en resultados utiles
y efectivos, para producir una accidédn exitosa. Las personas
que practican la administracién pueden designarse como

gerentes y si realizan debidamente su trabajo, de ello

3 Stoner James A. y Otros. “Administracidén”. México: Editorial Pearson

Educacidén. Sexta edicidédn. 1996, pag 36.
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dependerd el éxito que puede tener la empresa alcanzar sus

objetivos y también al satisfacer sus obligaciones sociales.

1. SISTEMA.

a) DEFINICION.

“Es un conjunto organizado, formando un todo, en el gque cada

uno de sus partes estd conjuntada a través de una ordenacidn
. . . . 4
l6gica gque encadena sus actos a un fin comun”.

“Es un conjunto o un todo formado por partes conectados en

. . . . . 5
clierta forma y orientados al mismo propdbsito”

El sistema es un conjunto de componentes encaminados a lograr
una meta en particular, de acuerdo a un plan, el
funcionamiento del sistema es una serie de elementos que
interaccionan entre si, «con sus partes, componentes 'y
procesos que lo integran para llevar a cabo las actividades

que son componentes del sistema.

* Del Pozo Navarro, Fernando. “La Direccién por Sistemas”. México: Editorial

Limusa. Primera Edicidén. 1988, pag. 17.
> Koontz, Harold y Weihrich. “Administracién una Perspectiva Global”.

México: Editorial McGraw Hill. Onceava Edicidén. 1998, pag 206.
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b) IMPORTANCIA.

La importancia de los sistemas se basa en que la
administracidédn de una organizacidén consiste fundamentalmente
en manejar los sistemas, en mayor o menor grado, un todo que
ha sido creado mediante los objetivos, utilizacidén vy
distribucién de sus recursos que estaran siempre en funcidn
de las metas fijadas. Toda organizacién debe contar con
sistemas de trabajo que le ayuden a guiar y orientar las
acciones, porgque son éstos los que regulan, controlan los
elementos humanos y materiales.

El disefio del sistema debe ser elaborado considerando
posibles cambios para que con el paso del tiempo no gqueden
inservibles, y se 1le puedan realizar modificaciones para
alcanzar plenamente los objetivos de la empresa y
desarrollarse sobre bases técnicas para la eficiencia en los

recursos mediante una informacién clara y oportuna.

c) OBJETIVOS

Los objetivos ayudan a dirigir la conducta del sistema de
manera que toda la organizacidédn realice sus actividades en
forma adecuada, orientados a lograr una coordinacidén integral
de todos sus elementos. Los sistemas persiguen los
siguientes objetivos:

1) “Solucionar los problemas administrativos, técnicos,

humanos, etc., de la organizacidn.
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2) Obtener mayor rendimiento de recursos tanto a corto como
largo plazo y un logro mas efectivo de los objetivos
que se persiguen.

3) Permitir mayores conocimientos de la estructura vy

. . . . , 6
funcionamiento del sistema de interés”.

d) COMPONENTES DE LOS SISTEMAS.

Las partes componentes de cualquier sistema son los

siguientes:
1) INSUMOS: Constituyen 1los componentes que ingresan
(entradas) en el sistema dentro del cual se van

transformando hasta convertirse en producto (salidas).

2) PROCESADOR: Es el componente que transforma el estado
original de los insumos o entradas, en productos o
salidas. Factor basico del procesador sera la
tecnologia utilizada, dependiendo del tipo o clase de
sistema.

3) PRODUCTOS: Son las salidas o la expresidén tangible e
intangible de los objetivos de los sistemas; son los
fines y las metas del sistema. En la administracién
los productos seran los bienes, los servicios, etc.

4) REGULADOR: Es el componente que gobierna todo el
sistema, al igual que el cerebro en el organismo
humano. En la administracién el regulador estaréa

constituido por 1los niveles directivos y gerenciales

® cardenas Miguel Angel. “El Enfoque de Sistemas”. México: Editorial Limusa.
Primera edicidén. 1986, pag. 34.
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que establecen las reglas, politicas que se
instrumentan en planes, estrategias, tacticas, etc.

5) RETROALIMENTACION: Mediante la retroalimentacidén 1los
productos inciden en el sistema regulador, el cual
genera energia a través de los insumos que vuelven a
entrar en el sistema para transformarse nuevamente en
productos o salidas.

Una de las funciones del sistema regulador es que si
existe un desajuste o falta de relacidén insumo-
producto, este adoptard las decisiones o acciones
correctivas para que se pongan en practica por medio de

la retroalimentacidn.

e) SISTEMA ADMINISTRATIVO.

1. DEFINICION

“Los Sistemas Administrativos son conjuntos de elementos
humanos, fisicos y técnicos interrelacionados entre si, a fin
de lograr la planificacién, organizacidén, ejecucidn y control

de los objetivos de la empresa”.7

7G(’)mez Ceja, Guillermo. “Sistemas Administrativos”. México: Editorial
McGraw Hill Interamericana S.A. de C.V. Primera edicién. 1997, pag. 36.
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“Es una organizacidén compuesta de hombres y maquinas
empefiadas en una actividad coordinada, dirigida hacia wuna

meta, enlazados mediante sistemas de informacidén e

. . . . 8
influenciados por el medio ambiente externo””.

Tomando como base los conceptos anteriores se puede integrar
que sistema administrativo es un conjunto de elementos que
interrelacionados entre si logran la ejecucidén del proceso
administrativo con el fin de alcanzar las metas de la

empresa.

2. IMPORTANCIA.

Los Sistemas Administrativos se consideran importantes de
acuerdo al desarrollo de la empresa; va que los
procedimientos, formas y métodos para llevar a cabo las
actividades forman parte de los componentes del sistema.

Dicho sistema debe ser estructurado de manera realista,
objetiva vy flexible de modo gue cuando surjan posibles
situaciones de cambio no corran el riesgo de gquedar obsoletos

e 1nservibles.

3. CARACTERISTICAS.

Todo sistema tiene tres caracteristicas basicas:
1. Todo sistema contiene otro sistema (subsistema) y a
la vez estd contenido en otro sistema de caréacter

superior, dando idea a la categorizacién de

¥ Galvan Escobedo, José. “La Teoria de los Sistemas Aplicados a la
Administracidén”. ICAP, San José Costa Rica, 1999.
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suprasistema, sistema y subsistema.

2. Todos 1los componentes de un sistema, asi como sus
interrelaciones, actian 'y operan orientados en
funcién de los objetivos del sistema.

3. Alteracidén o variacidén de una de las partes o de sus
relaciones incide en las demds y en el conjunto, sin
dejar de reconocer la 1importancia de las otras

caracteristicas.

f. GESTION ADMINISTRATIVA

1. DEFINICION

Gestidén Administrativa se define como “El proceso emprendido
por una & mads personas para coordinar las actividades

laborales de otras personas con la finalidad de lograr

resultados de alta <calidad que cualgquier otra persona,

. . 9
trabajando sola no podrilia alcanzar”.

Es importante recalcar que la palabra Gestidén es sindénimo de
Administracidén. Por lo tanto, es una de las labores més
importantes dentro de las organizaciones ya que
interrelacionan las actividades individuales de las
diferentes &reas, departamentos y personas para integrar un

todo.

Ivancevich John y Otros. “Gestién , Calidad y Competitividad”.
México: Editorial McGraw Hill. Primera Edicidén. 1997, pég.ll
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Para realizar wuna gestidén eficiente, se necesita de unos
buenos gestores, los cuales se definen como: “Los individuos
que guian, dirigen o supervisan el trabajo y el rendimiento

de los demds empleados que no estdn en el &rea de gestién”'’

2. IMPORTANCIA

Para lograr los objetivos de la organizacidén, es necesario
que exista un proceso de gestidn bastante estructurado que
defina los caminos a seguir, los recursos a utilizar,
facilitacidén del proceso y una verificacidén oportuna de 1lo
realizado en su conjunto. En el caso de la Alcaldia, una
buena administracién ayudard a tener una buena direccidén que
oriente los escasos recursos con que cuenta la
administracién, logrando cumplir las metas con el méaximo

aprovechamiento de los recursos.

3. FASES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO.

El proceso administrativo es una forma sistematica de hacer
las cosas. Todos los gerentes, sean cuales fueren sus
aptitudes o) habilidades personales, desempefian ciertas
actividades con el propdésito de alcanzar las metas de la

empresa.

0 1pid.
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a) PLANEACION.
1. DEFINICION.
La planeacién juega un rol muy importante en toda
organizacidén; vya que ello obliga a formular los objetivos, a
determinar que programa de accidn o actividades seréan
necesarias para poner en marcha y de qué manera.
“La planeacién incluye la seleccidén de misidn, objetivos y
las acciones para lograrlos, requiere tomar decisiones; es
decir seleccionar cursos futuros de accidén entre varias
acciones”'!
“Es la actitud de fijar metas, determinar las tareas a
llevar a cabo para cumplirlas, asignar las tareas a otros,
supervisar el progreso de acuerdo con el plan y revisar el

plan para reflejar informacién nueva”'’

La planeacidén es una forma concreta de la toma de decisiones
que aborda el futuro especifico que los gerentes quieren para
sus empresas. Ademds la planeacidén es parte fundamental del
proceso administrativo; ellos deben definir metas, planes,
objetivos vy la forma para alcanzarlos; teniendo presente
posibles circunstancias futuras, los recursos disponibles vy
experiencias pasadas todo con el propdésito de prever 1los

cursos futuros de accidn.

11

Koontz Harold y Weihrich. “Administracién una perspectiva global”. Opus
Cit. P&g.20.
12 Hellriegel, Don Slocum John y Otros. “Comportamiento Organizacional”.

México: Internacional Thomson Editores. Octava edicidén. 1999, pag. 22.
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2. IMPORTANCIA

La planeacidén es importante porque le permite a la empresa
prever el futuro y adoptar lineas de accidén que garanticen un
maximo rendimiento, en lugar de simplemente reaccionar a las
mejores alternativas de accién y definir claramente los
objetivos y metas que se pretenden lograr en un periodo de

tiempo con el uso 6ptimo de los recursos disponibles.

3. MISION

Toda organizacién sea del tipo que sea, tiene un propdsito
badsico que le da sentido a su propia existencia.

Misidén “Es 1la funcidén o tarea Dbésica de una empresa o

. . . . 13
institucidén o de una parte de ésta”.

Entendiéndose 1la misidén como la funcidén que describe el
sentido de la existencia de la empresa, al mismo tiempo cdémo
ha de 1lograrlo y el papel de guienes participan en la
buisqueda del cumplimiento del propdésito. En la misidén las
organizaciones describen su filosofia sobre su funcidén en el
ambito empresarial, sus valores, su compromiso con la

sociedad, ambito geografico, etc.

Y Koontz Harold y Heinz Weihrich. “Administracién, una Perspectiva Global”.

Opus Cit. Pag. 127.
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4. VISION

La Visién “Es aquella que describe las expectativas que la
institucién tiene en el futuro”.'

Entendiéndose Visidén como la razdn de existir de una empresa
la cual la constituyen los clientes; por lo que los valores,
preferencias y actitudes son importantes para la formulacidn
de ésta.

Los ejecutivos de primer nivel crean el ambiente
organizacional vy por medio de su visidén, determinan la

direccién de la empresa.

5. OBJETIVOS

Los objetivos “Son los fines hacia donde debe dirigirse toda
actividad”."

“Son los fines que se persiguen por medio de una actividad de
una y otra indole”.'

Se debe recalcar que los objetivos son fines especificos de
las condiciones deseadas para alcanzar las metas de la
organizacién; los cuales son medibles y a la vez importantes
ya que en ellos se ve reflejado hacia donde se dirigen las

actividades organizacionales e individuales.

"“Koontz Harold y Heinz Weihrich. “Administracién, una Perspectiva Global”.
Opus Cit. Pag. 716.

ISGarza Trevifio, Juan Gerardo. “Administracién Contempordnea”. México:
McGraw Hill. Segunda edicién. 2000, pég.88.

" Koontz Harold y Heinz Weihrich.”Administracién, una Perspectiva Global”.
Opus Cit. Pag. 129.
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6. POLITICAS

Las politicas “Son declaraciones escritas que reflejan los
objetivos bésicos de wun plan y trazan directrices que
permiten elegir las acciones necesarias para alcanzar 1los
objetivos”.17

“Son planes fijados o guias de accidén en &reas limitadas o

especializadas. Son principios generales de accidén que sirven

. . 18
para formular, interpretar o suplir las normas concretas”.

Las politicas son una guia para la accién de la organizacidn
y reflejan los valores de un plan, las cuales se formulan
para que los gestores y trabajadores las pongan en préactica y

de ésta manera alcanzar los objetivos.

7. ESTRATEGIAS

Estrategia “Es la determinacién de los objetivos béasicos a
largo plazo de una empresa, la adopcién de los cursos de
accién y la asignacidén y combinacidn de recursos necesarios

. . 1
para su cumpllmlento”.9

7 Tvancevich John M. y otros. “Gestidn, Calidad y Competitividad”. Opus
Cit. Pag. 223.

¥ Gomez Ceja, Guillermo. “Planeacién y Organizacién de Empresas”. México:
McGraw Hill Interamerica Editores S.A. de C.V. Octava edicién. 1994,
pag. 1l6.

Y Koontz harold y Heinz Weihrich. “Administracién, una Perspectiva Global”.
Opus Cit. Pag. 130.
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“Un amplio plan de accién para el logro de los objetivos de

o S 20
la empresa y el cumplimiento de su misidn”.

Las estrategias son las acciones que deben ponerse en
practica para el logro de los objetivos de la organizacidn.
Estas han de ser revisadas para tener la seguridad de que se

estdn consiguiendo los objetivos deseados.

b) ORGANIZACION

1. DEFINICION

La organizacién se define de la siguiente manera:

“Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la
autoridad y los recursos entre los miembros de la
empresa, de tal manera que estos puedan alcanzar 1las

metas de la misma”?!

La organizacién “Es la determinacidén de qgqué tareas es
necesario llevar a cabo, quién las realizara, cédmo deben
agruparse las tareas, quién rendird cuentas a quién vy

dénde se deberdn tomar las decisiones”??

% Ivancevich John M. y otros. “Gestidn, Calidad y Competitividad”.
Opus Cit. Pag. 242.

2l Stoner James A. y Otros. “Administracién”. Opus Cit. Pag. 12.

*2 Robbins Stephen P. y Otro. “Administracién”. México: Editorial Prentice
Hall. Sexta edicidén. 2000, pag. 11.
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Tomando como base los conceptos anteriores se puede
integrar, que la organizacidén establece la estructura
organizativa que agrupa funciones, asigna la autoridad vy
responsabiliza a quien las ejecuta, de manera que facilite
el cumplimiento de las actividades.

2. IMPORTANCIA

La importancia de la organizacién radica en que es una fase
del proceso administrativo en el gque organizarse no debe
descuidarse en cualquier empresa, pues en ésta, se ordenan
de una manera efectiva las actividades. Mediante 1la
organizacién se fijan las normas de operacidén que
contribuyen a la estabilidad de la empresa; asi como
también deben contar con herramientas indispensables para
desarrollar en forma eficiente 1las actividades de la
empresa.

3. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA.

Refleja los puestos y los grupos de trabajo de una
organizacidén donde se detallan los niveles de
responsabilidad % jerarquia tomando como base las
decisiones de 1los mandos medios y superiores, ademéds se
establecen los canales formales de comunicacién, eliminando
los obstaculos al desempefio que resultan de la mala
informacidén y asignacidén de las actividades, con el Unico

objetivo de colaborar al desarrollo empresarial.
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4. HERRAMIENTAS DE ORGANIZACION

Los Manuales son documentos que identifican areas
especificas de trabajo gque contribuyen a una eficiente
administracién, su importancia radica en el aporte
funcional que formalizan las autoridades que desempefia
cualquier empresa, el cual define con claridad y
estabilidad un grupo de disposiciones gue en buena parte
rige la conduccién de actividades.

CLASIFICACION DE LOS MANUALES

Existen diferentes clases de manuales, cada uno dirigido a
suplir alguna necesidad, asi se puede mencionar los que con
frecuencia se utilizan.

a. Manual de organizacién

Es un documento cuyo propdésito es describir 1la
estructura de funciones 'y departamentos de una
institucidén, asi como las tareas especificas y la
autoridad asignada a cada miembro de dicha
instituciédn.

Los manuales de organizacidn constituyen el
ordenamiento metddico de las reglas que deben
seguirse para la realizacién de la rutina

administrativa en cada departamento.

b. Manual de Descripcidédn de Puestos.

En una empresa se debe establecer los diversos

departamentos y niveles Jjerarquicos, una vez
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establecidos se debe definir lo que debe hacerse en
cada unidad de trabajo. Esta unidad concreta de
trabajo recibe el nombre de puesto.

El manual de descripcidén de puestos detalla por
escrito las funciones que deberadn realizarse en un
determinado puesto, su ubicacién en la estructura

organizativa y las especificaciones del mismo.

c) DIRECCION.

Se considera la direccién como la tercera fase del proceso
administrativo y es la esencia de la administracidén, ya que
es donde se logra la realizacidén efectiva de todo lo planeado

a través de la autoridad del administrador.

1. DEFINICION.
Direccidén es “Conducir el talento y el esfuerzo de
los deméds para conseguir el logro de los resultados
esperados, es decir influir sobre su desempefio vy

coordinar su esfuerzo individual y de equipo”?’

Direccidn es “La descripcidn de como los
administradores deben dirigir e influenciar a sus
subordinados, haciendo que otros efectlen las tareas

esenciales creando la atmésfera adecuada y de ese

23Garza Trevifio, Juan Gerardo. “Administracién Contempordnea”. Opus Cit.
P4g.100.
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modo ayudan a los subordinados a dar su mejor

esfuerzo”?*

Esto significa que la direccidén es la toma de decisiones
organizacionales, donde el administrador ejecuta los planes
en forma conjunta con los trabajadores, y estos reciben una
orientacién e integracidén para lograr de una manera
eficiente los objetivos y metas propuestas. Es basicamente
una actividad donde se relaciona la comunicacién,

motivacidén, liderazgo y control entre las personas.

2. RECURSOS HUMANOS
“Personas gue ingresan, permanecen y participan en la
organizacién, en cualquier nivel Jjerarquico o tarea,
es el uUnico recurso vivo y dindmico de la
organizacién decide el manejo de los deméds, que son

fisicos y materiales”?’

“Es la funcién especializada en la planeacidén para

obtener trabajadores, supervisar su entrenamiento,

evaluarlos y compensarlos”?®

24Stoner, James A. “Administracién”. Opus Cit. Pag.482.

25Chiavenato, Idalberto. ”Administracién de Recursos Humanos”. Colombia:
Editorial McGraw Hill. Quinta edicidén. 2000, pag. 128.
26Garza Trevifio, Juan Gerardo. “Administracién Contempordnea”. Opus Cit.

Pag 385.
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De las definiciones anteriores se puede retomar dque la
administracidédn de Recursos Humanos, debe ser considerada como
una funcidén administrativa, donde se elige al personal
adecuado a 1los puestos y equipos de trabajo, desarrollando
las habilidades de los trabajadores e identificando métodos
para mejorar el desempefio laboral, ademds es necesario
comprender el comportamiento humano conociendo las diversas
técnicas y herramientas que ayudan a obtener una fuerza de
trabajo motivada donde se recompensan los éxitos de 1los
empleados con el cumplimiento de las metas y objetivos que se

han trazado.

a. CIRCULOS DE CALIDAD
1. CONCEPTO DE CIRCULOS DE CALIDAD
Se puede decir que “Un Circulo de Calidad es un grupo de
personas que trabajan en tareas similares, los cuales se
relinen una vez por semana / mes (fuera de horas de trabajo) vy
discuten problemas relacionados con el trabajo y se ayudan
unos a otros a plantear soluciones para esos problemas que se

han identificado”.?’

De la definicidén anterior se puede retomar que un Circulo de
Calidad esta integrado por un grupo pequefio de empleados que

voluntariamente se rettnen para estudiar los problemas

2 James Paul. “La Gestidén de la Calidad Total”. México: Prentice Hall.

Primera edicidén. 1997, pag. 165.



39

encontrados y a su vez la aplicacidén de técnicas que ayuden a

resolver los problemas en sus procesos de trabajo.

2. IMPORTANCIA

La aplicacién de los Circulos de Calidad genera estos
beneficios a la institucidn:
- Los Circulos de Calidad mejoran en la institucidn, los

niveles de productividad y calidad en las operaciones.
- La participacidén activa por parte de los Circulos de

Calidad permite encontrar soluciones a los problemas en

SuUS procesos.

3. FORMACION DE CIRCULOS DE CALIDAD

El aspecto mas importante de los Circulos de Calidad es que
su proceso de establecimiento y desarrollo es un sistema que
facilita y ayuda a la gestidén administrativa, de donde se
puede deducir que no es un programa y su caracter permanente
obliga a tomar una serie de medidas y acciones que
previamente se utilizan para su formacidén, dentro de los que
tenemos:
- El1 apoyo y el compromiso de la Gerencia
- Asignacién de un Coordinador
- Estrategia para introducir el sistema
- Programas de Capacitacién
- Sistemas y Procedimientos de Administracidédn de Circulos de

Calidad.
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Luego de los requisitos previos, se mencionan los elementos

organizativos que deben existir para llevar a cabo la

implantacién, y estos son:

- E1 Administrador

- El1 Instructor

- Asesor

4.

La guia de

dividir en

GUIA DE TRABAJO DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.
trabajo de los circulos de calidad se puede

cuatro pasos:

Identificacidén de 1los problemas, como resultado
del anédlisis de los procesos de trabajo; ademés
del planteamiento de las posibles soluciones, se
seleccionard wuna solucidén que serd la que el
circulo determine ser la 6ptima, gque mejorarad la
productividad y la calidad de las operaciones.

La presentacidén es hecha a manera de exposicidén a
la Gerencia con el fin de obtener la aprobaciédn.

En caso sea aprobado, poner en marcha la solucidn
propuesta, pero esto lo debe de realizar el nivel
de Jerarquia adecuado dentro de la institucién.
Establecer los verdaderos beneficios alcanzados

con la implantacién de la propuesta.
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3. MOTIVACION
La motivacidén es un estado interno que lleva a perseguir
objetivos a través del esfuerzo, la intensidad y 1la
persistencia del trabajador que lo induce a realizar su
trabajo con entusiasmo, a la vez trata de explicar el
comportamiento del ser humano dandonos la pauta del porqgue
no todos los empleados se desempefian de igual forma en
cuanto a la ejecucién de las tareas.
En las organizaciones el administrador es el encargado de
motivar al grupo de trabajadores, con el fin de que sientan
satisfechos, con el trabajo que realizan y el deseo de
lograr sus objetivos personales, colectivos y por ende 1los
institucionales.
En otras palabras, la motivacidén es aquello que impulsa,
dirige y mantiene el comportamiento humano que posee el

individuo para realizar su trabajo lo mejor posible.

4. COMUNICACION
Es una de las herramientas principales que utiliza el
administrador para dar a conocer los propdsitos y objetivos
de la organizacidén, a través del intercambio de informacidn
por medio de palabras y simbolos en forma escrita con el

fin de ser interpretados de una manera correcta.
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La comunicacidén puede describirse como un proceso mediante
el cual se traduce y se transmite un mensaje, vya sea
interno o externo a la organizacidén a través de algln medio
que le permita a los diferentes niveles conocer la
informacién en forma oportuna. De esta manera contribuiré
a proporcionar nuevos conocimientos que ayuden al proceso

social, cultural y cientifico de los empleados.

d) CONTROL

El control es una etapa necesaria para la organizacidén, es
donde se pretende asegurar que lo planeado, organizado vy
dirigido se haga de acuerdo con las expectativas propuestas,
sefialando de esta manera los errores encontrados con el fin
de repararlos y evitar su repeticidn.
1. DEFINICION

Control es “El1 proceso utilizado para evaluar el

rendimiento real, con los objetivos fijados y corregir

las diferencias que pueden haberse producido entre

resultados y objetivos”?®

Control se define como “El proceso de vigilar

actividades que aseguren que se estén cumpliendo como

28 Ivancevich, John M. “Gestidén, calidad y competitividad”. Opus Cit. P&g.
532.
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fueron planificadas y corrigiendo cualquier desviacién
significativa”?’

Esto significa que el control ayuda a medir lo ejecutado
con lo planificado garantizando el ajuste entre las
actividades reales y las planeadas.

El control es el esfuerzo sistematico para fijar niveles de
desempefio con objetivos de planeacidn, porgque se establecen
los métodos para conseguirlo y de estd manera contribuira a

que todos los recursos se utilicen de una forma eficaz vy

eficiente para la obtencidén de metas organizacionales.

2. IMPORTANCIA

El control es importante porque es el cierre del ciclo de
la administracién, es utilizado para la correcta
utilizacién de los planes, la medicidén continua de la
eficiencia en el trabajo y la comprobacidén del logro dptimo
de los objetivos.

Cabe agregar, que el administrador utiliza el control para
determinar las habilidades de sus empleados, verificando de
esta manera la integracién de sus actividades y a la vez
los posibles errores para posteriormente corregirlos.

En otras palabras, el control se da en todas las funciones
administrativas y su valor especifico se encuentra en la
verificacién del cumplimiento de las actividades en la

empresa.

* Robbins Stephen P. y Otro. “Administracién”. Opus Cit. Pag. 12.
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3. PROCESO DEL CONTROL
Este proceso se refiere a la medicidén del desempefio actual
comparandolo con el estandar y tomando accidn gerencial
para corregir desviaciones o normas inadecuadas.
El proceso requiere ciertos pasos a seguir para la fijacidn
de todo control administrativo:
a. Establecimiento de estdndares o normas que se van a
aplicar.
b. Valorizar lo realizado.
c. Comparar lo hecho con las normas establecidas vy
determinar las diferencias que hay.

d. Corregir las desviaciones.

4. HERRAMIENTAS TECNICAS DEL CONTROL

En el desarrollo de la fase del control, se crean
herramientas técnicas especializadas que se adaptan a las
diversas 4reas organizacionales: Por ejemplo ventas,
produccién, finanzas, contables, administrativos, calidad
de la administracién y controles generales.

En forma breve se mencionardn las herramientas técnicas

utilizadas en el control de la calidad:
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a) Diagrama de Flujo.

Los diagramas de Flujo son instrumentos relativamente
simples que ilustran el flujo del proceso que esta
siendo examinado, en este flujo se muestra la secuencia
de eventos de este proceso.

Cuando los diagramas de flujo son utilizados por la
gente que trabaja con un proceso determinado este
proporciona una mejor comprensién del mismo vy una

mejora de la comunicacién.

b) Hoja de control.

Es una herramienta estadistica por el Control de
Calidad en procesos repetitivos, que sirve para definir
un objetivo o estadndar, que interesa a la alta
direccién como un medio para evaluar si el objetivo ha
sido alcanzado.

Para construir una Hoja de Control se toman muestras de
un tamafio prefijado en lugar del proceso, dichas
muestras se calcula el valor estadistico que interesa.
Gréficamente la Hoja de Control se representa mediante
un cuadrante donde en el eje vertical se ubican los
valores del estadistico y en el eje horizontal, el
tiempo u orden cronoldgico en que las muestras se han
tomado, luego se procede a trazar tres (3) lineas

horizontales, wuna en el centro de la distribucién;
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quedando representados de esta manera los limites

inferior, superior y el promedio, segun figura:

FIGURA 1

HOJA DE CONTROL

Limite Superior

Media

MEDIDA

Limite Inferior

TIEMPO

Construida la grafica se procede a plotear los valores
de (x) correspondientes a producciones pasadas y si
todos los puntos caen dentro de los limites del control
y no existen flujos de puntos abajo o arriba del
promedio puede decirse que el proceso estd bajo control
estadistico y por el contrario si caen puntos fuera del
limite se deben investigar las causas correspondientes

y el proceso se considera “fuera de control”.
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c) Diagrama de Causa y Efecto.

Como su nombre lo dice un diagrama Causa - Efecto es una
herramienta mediante la cual se definen los problemas como
un efecto y se trata de reducirlo a sus causas fundamentales.
Este diagrama es mejor conocido como diagrama de “Espina de
Pescado” por la forma que presenta y fue ideado por el Dr.
Kaoru Ishikawa. En la figura 2, el efecto aparece en el lado
derecho y las palabras que aparecen en los extremos de las
ramas son las causas.

Generalmente las Aareas béasicas para buscar causas son: Mano
de Obra, Materiales, Maquinaria y Métodos.

Un diagrama Causa - Efecto representa la relacidén entre el
efecto y las posibles causas para un efecto, lo gque ayuda al
andlisis de problemas complejos.

Este diagrama sirve para ordenar las posibles causas de un
problema en orden 1légico, educa a los participantes en la
resolucidén de problemas y puede convertirse en herramienta
idénea para la gerencia en el sentido que permite visualizar

las acciones formadas y los resultados obtenidos.
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FIGURA 2

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO (DE PESCADO) .

Métodos Materiales

Efecto

Maquinas Mano de obra

3. CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE.

a. CALIDAD

1.CONCEPTOS

W. EDWARDS DEMING
“Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios
en caracteristicas medibles, sélo asi un producto puede ser

disefiado y fabricado para dar satisfaccidén a un precio que el
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cliente pagaréd, la calidad puede estar definida solamente en

términos del agente”.?®

PHILIP B. CROSBY

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para
gque no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos
requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia
de calidad”’*

JOSEPH M. JURAN

“La palabra calidad tiene mtGltiples significados. Dos de
ellos son los mas representativos.

1. La calidad consiste en aquellas caracteristicas de
producto que se basan en las necesidades del cliente y
que por eso brindan satisfaccién del producto.

2. Calidad consiste en libertad después de las
deficiencias”?

KAORU ISHIKAWA

“Calidad significa <calidad del producto. Méas especifico,

calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad

O James Patil. “La Gestién de la Calidad Total”. Opus Cit. Pag. 48.
8 1pid. Pag. 49.
% James Patl. “La Gestién de la Calidad Total”. Opus Cit. Pag. 49.
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de la informacién, calidad de proceso, calidad de la gente,

calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad de

objetivos, etc”.?*?

“Se llama calidad al conjunto de caracteristicas que podemos
apreciar en un objeto y que nos sirven para determinar hasta
que grado un producto es util al cliente y responde a sus

expectativas de precio, duracién y facilidad de uso” .

En resumen se puede decir que calidad es cumplir con 1los
requerimientos que necesita el cliente con un minimo de
errores y defectos; asi como también satisfacer las
necesidades de los clientes a un precio gue puedan pagar y en

el momento en que requieran de los productos o servicios.

CONTROL DE CALIDAD

Segun el Dr. Feingenbaum, el control de <calidad es el
conjunto de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de
una organizacién para la integracién del desarrollo, del
mantenimiento y de la superacidén de la calidad de un producto
con el fin de hacer ©posible fabricacién y servicio a
satisfaccidn completa del consumidor 'y al nivel méas

econdémico.

33
34

Ibid. Pag. 50.

Gutiérrez Mario. “Nociones de Calidad, Conceptos y Herramientas Basicas”.
México: Editorial Limusa S.A. de C.V. Tercera edicidédn. 1990, pag. 42.
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El control de calidad es el proceso utilizado para asegurar
que se satisfagan los objetivos, por medio de la informacidn
obtenida de la ejecucién del proceso, comparandola con los
estadndares esperados; ademads se toman decisiones de acuerdo
con los resultados de estd comparacién. Simplemente el
control es necesario para un buen manejo de la calidad y es

lo que sustenta los resultados satisfactorios del producto.

2. FILOSOFIAS DE CALIDAD
William Edwards Deming (1900-1993), fue un estadistico
estadounidense, que sentdé una de las principales bases en 1lo
referente al control estadistico de la calidad, trabajo con
el Dr. Shewhart en la Universidad de Stanford impartiendo
cursos sobre el control estadistico del proceso. En 1950
ensefi® en el Japdédn la técnica del control estadistico del
proceso y la filosofia de la administracién para la calidad.
Sus principales aportaciones fueron los 14 puntos de Deming:
1. Adoptar y dar a conocer a todos 1los empleados un
enunciado de las metas y objetivos de la compafiia.
2. Adoptar la nueva filosofia.
3. Eliminar la dependencia de la inspeccidédn en masa.
4. Terminar la préactica de evaluar al negocio tan sbélo por
el costo del producto.
5. Mejorar constantemente el sistema de ©produccién vy
servicio.

6. Instituir la capacitaciédn.
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7. Instituir el liderazgo.
8. Erradicar el miedo, crear confianza y crear un clima de
innovacién.
9. Derribar las barreras entre las areas del personal.
10.Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos.
11.Eliminar costos numéricos de produccién.
12.Eliminar barreras para dignificar la fabricacién.
13.Instituir un programa de educacién y
reentrenamiento.
14 .Poner a todo el personal de la compafiia a trabajar para
conseguir la transformacién.
Philip B. Crosby. Es mejor conocido como creador de los
conceptos: “Cero defectos”, vy “Aprovecha el dia”, y como
miembro portavoz de una agrupacién de ejecutivos quienes
sostienen la 1idea de que los problemas en los negocios
norteamericanos son causados por mala administracidén y no por
malos trabajadores.
Crosby menciona, entre otras cosas que el problema de la
administracién de la calidad no estd en lo que la gente
desconoce de ella, sino en aquello que cree saber. Sobre la
calidad, establece que todo mundo es partidario de ella, todo
mundo cree que la entiende, todo mundo piensa que para gozar
de ella basta con seguir las propias inclinaciones naturales
y, principalmente, la mayoria de las personas sienten que
todos los problemas en estas areas son ocasionados por otros

individuos.
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Para Crosby, el proceso de mejoramiento de calidad debe
partir de un comportamiento de la alta direccidén, y de una
filosofia de la que todas las personas de la organizacidn
comprendan sus propdsitos.

Esto trae como consecuencia que sus miembros estén de acuerdo
con mejorar su actuacidén dentro de la empresa y para lograr
éste cambio Crosby se basa en cuatro principios:

1. “Calidad se define como cumplir con los requisitos”.
Todos los miembros de la empresa deben estar concientes
de gue todo se debe hacer bien a la primera vez.

2. “El sistema de calidad es la prevencién”.

Es mds facil y menos costoso prevenir las cosas que
corregirlas.

3. “E1l estédndar de realizacién es cero defectos”.

Es tomar en serio los requisitos, es hacer las cosas
bien y a la primera, es hacer lo acordado en el momento
acordado.

4. “La medida de la calidad es el precio del

cumplimiento”.
Una forma de evaluar la calidad dentro de la

organizacidn.

Joseph M. Juran. Ingeniero, abogado 'y asesor rumano,

nacionalizado estadounidense que inicidé sus seminarios
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administrativos en Japdén en 1954, recibid la Orden del Tesoro
Sagrado, concedida por el Emperador de Japdn, por el
“desarrollo del control de calidad en Japdn N el
favorecimiento de la amistad entre los Estados Unidos vy
Japbdn”.
La aportacién maés importante es la llamada “Trilogia de
Juran”, que son los tres procesos necesarios para la
administracién de la calidad:
1. Planificacidén de la calidad.
Es la actividad de desarrollo de 1los productos vy
procesos requeridos para satisfacer las necesidades de
los clientes.
2. Control de calidad
El control actlia en el mismo lugar donde trabaja la
fuerza operativa, su objetivo es vigilar que los
procesos se lleven a cabo con la méxima efectiva.
3. Mejora de la calidad
Este proceso es una accidn premeditada y determinada por
los niveles altos de la direccidén al introducir un nuevo
proceso gerencial en un sistema.
Kaoru Ishikawa (1915-1989), fue un ingeniero, catedréatico,
consultor y autor japonés; presidente del Instituto Musashi
de Tecnologia de Tokio y presidente del representante japonés
ante ISO. Hizo sobresalientes contribuciones al desarrollo
de la teoria, los principios, las técnicas y las actividades

de control de calidad, asi como a las actividades de
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normalizacién en la industria del Japdn y otros paises, para
fortalecer la calidad y la productividad.
Sus principales aportaciones han sido la configuracidén actual
del diagrama causa-efecto y la estructuracidén de los circulos
de calidad. La filosofia de Ishikawa consta de cinco puntos:
1. “Primero la calidad, no a las utilidades de corto plazo
2. Orientacién hacia el consumidor
3. E1 proceso siguiente es el cliente
4. Respeto a la humanidad

5. Administracién interfuncional”.>®

3. IMPORTANCIA

La calidad en el servicio al cliente radica en que el
cliente quede satisfecho con el servicio y/o producto.

Las empresas para subsistir y tener éxito dependen en gran
medida de la satisfaccién de sus clientes; por tal razdén es
necesario que el producto y/o servicio ademds cumpla con
ciertas caracteristicas tales como: precio, presentacidén vy
facilidad de uso, logrando de esta manera gque el producto
triunfe en el mercado competitivo; ademds es necesario
ofrecer un Dbuen servicio al cliente y de esta manera se

lograrad cubrir sus necesidades y lo que él espera recibir.

® James Padl. “La Gestién de la Calidad Total”. Opus Cit. Pag. 48.



56

Asimismo hay que tomar en cuenta que el ©personal es
indispensable para dar un buen servicio; por lo que este debe
estar consciente de lo importante que es el cliente para la
empresa.

La calidad se traduce como los beneficios obtenidos a partir
de una mejor manera de hacer las cosas vy Dbuscar la
satisfaccién de los clientes, como pueden ser: la reduccidn
de costos, ©presencia y permanencia en el mercado y la

generacién de empleos.

4. OBJETIVOS

Los objetivos que toda empresa debe tener en cuenta al
ofrecer productos y/o servicios de calidad son los
siguientes:

- Conocer cuales son las necesidades y expectativas de los
clientes para que de esta forma sean atendidos
satisfactoriamente y se sientan la persona mas importante.

- Hacer las cosas bien desde la primera vez, cometiendo cero
errores en la elaboracidén de un producto o en la prestacidn
de un servicio dentro de wuna empresa y asi
optimizar los recursos utilizados.

- Incorporar totalmente a toda la empresa al mejoramiento
continuo mediante la flexibilidad de los procesos
productivos y administrativos.

- Evitar reclamos, cambios, desperdicios o mala referencia de

los productos o servicios por parte del cliente y asi
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mantenerse en el mercado, expandirse y tener una buena

imagen.

b) SERVICIO AL CLIENTE

1. CONCEPTOS

El servicio es “El1l conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademds del producto o del servicio béasico, como
consecuencia del precio, la imagen vy la reputacién del
mismo”>°

Servicio es un tipo de bien econdmico, constituye lo que

denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no

produce bienes se supone que produce servicios.

De las definiciones anteriores, el servicio es algo mas que
amabilidad y gentileza, el éxito de una empresa se mide en el
mercado, satisfaciendo 1las necesidades vy expectativas de
todos los <clientes, ofreciendo un servicio de excelente
calidad siendo estd la base fundamental para una ventaja

competitiva.

Cliente es "“Todo aquel individuo y organizacién que a cambio
de contribuir con él, al logro de sus metas, nos
proporcionard recursos para crear las condiciones béasicas de

sobrevivencia.

3 http: // www.serviciocliente.com
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Esto significa que son clientes los accionistas, los

empleados, los clientes, la sociedad, el gobierno”37

Entendiéndose como cliente todas las personas internas o
externas que hacen uso de los productos o servicios de
cualquier empresa. Donde el cliente de hoy, es la persona
més importante, es por ellos que las organizaciones se logran
mantener dentro del mercado. Debe decirse también que el
cliente siempre tiene la razdbdn, por lo que se le debe dar un
trato especial.

Servicio al cliente es “Un nivel de calidad de servicio
comparado con el de sus competidores, que es suficientemente
alto ante sus clientes para permitirle cobrar un precio mas
alto por su productos de servicio, gana una participacidén en
el mercado increiblemente elevada y/o disfruta un margen de
utilidad superior al de sus competidores”?®

Servicio al cliente es “Una filosofia que va mas alld de la

capacidad de respuesta a las necesidades del cliente”?

Entendiendo los conceptos anteriores, el servicio al cliente
constituye el medio para qgque las empresas puedan identificar
y centrar su atencidédn en los servicios que los clientes

desean y necesitan asegurandose de que todos los procesos del

4 www.navegalia.com/hosting/calidad.htm

% Karl Albrech. “La Revolucién del Servicio”. Colombia: Legis Editores.

1990. Pag. 11.
¥ Articulo Via Internet. Http//kaosmty.Item.mx/flash.Garantia,html.
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negocio contribuyan a satisfacer los gustos y preferencias

con la intencidén de gque estos vuelvan.

2. IMPORTANCIA

Durante los ultimos diez afios han existido cambios
financieros, tecnoldbgicos vy mercadoldégicos, asi también
cambios en los gustos y preferencias de los clientes, hoy el
cliente exige calidad, buen servicio y precios de acuerdo al
producto o servicio que recibe.

Sabiendo que los clientes son lo mads importante y la base de
la existencia para toda organizacién se da la necesidad de
ofrecer un buen servicio al cliente y de estd manera se
lograrad cubrir con las expectativas que él espera recibir.
Ademds el ©personal es indispensable para dar un Dbuen
servicio, ya que el servicio al cliente es “gente trabajando
para la gente”, es por ello que se debe estar consciente de
lo importante que es el cliente para la organizacidén, a la
vez constituye un medio para que los administradores
centralicen e identifiquen las necesidades que los clientes

desean.

3. OBJETIVOS DEL SERVICIO AL CLIENTE.

- Satisfacer las necesidades que el cliente tiene de

un producto o servicio.

- Hacer que el cliente se sienta comprometido con la
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organizacidén, esto significa que si el cliente es
bien atendido, éste quedard con deseos de regresar.

- Diferenciarse con la competencia, dando un buen
servicio al cliente.

- Dar una atencidén répida, iddébnea y sin error.

4. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

“a. Intangibles.

Los servicios son intangibles, la persona que recibe el
servicio no tiene nada tangible, no se pueden ver, probarse,
sentirse, oirse u olerse antes de ser adquiridos, el valor
del servicio depende de su experiencia personal.

La 1intangibilidad es la caracteristica definitiva que
distingue productos de servicio.

b. Inseparables

Los servicios primero se venden, después se producen y al
mismo tiempo se consumen, o sea que el proceso del servicio
es simultaneo; la ©prestacién del servicio generalmente
requiere interaccidén humana en algin grado; comprador Yy
vendedor se ponen en contacto en una forma relativamente
personal para crear el servicio.

c. Heterogéneos

La prestacién de los servicios muy dificilmente se logra

estandarizar, debido a que cada unidad presta un servicio
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diferente de otras unidades. Ademds no se puede asegurar un
mismo nivel de produccidén desde el punto de vista de 1la
calidad. Si se prestd 1inadecuadamente un servicio no se
puede revocar, si no se puede repetir, entonces las
reparaciones es el Unico medio recursivo para la satisfaccién
del cliente.

d. Perecedores

Los servicios no se pueden conducir, inspeccionar, apilar o
almacenar centralmente. Generalmente se presta donde dgquiera
que esté el cliente. Ademds se deben tomar decisiones claves
para mantener un maximo nivel de capacidad, la cual estaré
disponible para hacer frente a la demanda antes de que sufran
las ventas de servicio, ademds hay que prestar atencidén a las
épocas de bajo niveles de uso y a la capacidad de reserva.

e. Propiedad.

La falta de propiedad es una diferencia Dbésica entre una
industria de servicios y una industria de productos, porque
un cliente solamente puede tener acceso a utilizar un

servicio determinado”.?’

40 Charles W. Lamb y Otros. “Mercadotecnia”. México: International Thomson

Editores, S.A. de C.V. Cuarta edicidén. 1998, pag. 330.



62

5. ESTRATEGIA DE SERVICIO.

“Una estrategia de servicio es el conjunto de acciones
enfocados a traer, mantener y retener a los clientes
permanentemente y sistemdticamente satisfechos”®!

Se debe tener presente una estrategia de servicio en la
empresa, por qué por medio de ésta, los gerentes pueden
tomar decisiones, y tendrdn mayor criterio acerca de las
actividades encaminadas a satisfacer las expectativas de

servicio, se puede reconocer aquellas acciones que

representan mds importancia para el cliente.

41 . . . . . .
Leopoldo Barrionuevo. Seminario de Excelencia en el Servicio al Cliente.

1995.
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CAPITULO II

DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO Y DE LA CALIDAD EN LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS EN LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
LA CIUDAD DE MEJICANOS, DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR.

A. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Actualmente en las empresas tanto publicas como privadas se
considera al usuario como la razdén de ser de las mismas, por
lo que es necesario que la Gerencia se preocupe porque 1los
empleados tengan conocimiento de lo que significa el usuario
y de la atencién gque se merece.

Es por ello que en la Alcaldia Municipal de Mejicanos, a la
fecha se estédn realizando cambios para mejorar los servicios.
Por tal razdén se considera de mucha importancia, investigar
como se puede mejorar la calidad en los servicios que se le
deben dar al wusuario, para que de esta forma los empleados
cuenten con herramientas utiles para lograr asi mejorar la
imagen de la institucidén, ofreciendo servicios con calidad,

esmero y atencién.
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B. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

1. OBJETIVOS

A. GENERAL

Elaborar un diagnéstico que permita identificar los
principales problemas administrativos que afronta la Alcaldia
Municipal de la Ciudad de Mejicanos para mejorar las técnicas

que aplican en su gestidén municipal.

B. ESPECIFICOS

" Analizar la estructura organizativa que refleja la
institucidén para la aplicacidén de un sistema de calidad

en el servicio.

= Proponer herramientas técnicas administrativas
orientadas al servicio al cliente que permitan a la

institucidn ofrecer servicios con calidad.

" FEstablecer las diferentes técnicas de control que
utiliza la Alcaldia en sus operaciones para verificar la

eficiencia de su funcionamiento.
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2. RECOLECCION DE LA INFORMACION

a) ENTREVISTA

Se realizaron entrevistas al ©personal ejecutivo de 1los
departamentos que ofrecen servicio al usuario, quienes
proporcionaron valiosa informacién acerca de la funcidn
administrativa de la institucidén y otros aspectos
relacionados «con la calidad en la ©prestacién de 1los
servicios; dichas entrevistas fueron hechas con el objetivo
de comparar ésta informacidén con la obtenida de los empleados
y de los usuarios de la Alcaldia.

b) ENCUESTA

Para el desarrollo de ésta técnica se elaboré un primer
cuestionario que sirvid como prueba piloto el cual fue pasado
a un 15% de la muestra total, con la finalidad de saber si
estaba bien estructurado y si el personal comprendia las
preguntas contenidas en el cuestionario.

Con el resultado de 1la prueba piloto se hicieron las
modificaciones necesarias al cuestionario final, el cual fue
estructurado en un orden 1légico, con 25 preguntas entre
abiertas, cerradas y de varias opciones; éste fue dirigido
principalmente a los empleados, con el propdésito de obtener
informacidén que ayudd a determinar cdmo se puede mejorar la
calidad en la prestacidén de los servicios en la instituciédn.
Asimismo se encuestd a la poblacidén de la Alcaldia con una

muestra de 96 usuarios.
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c) OBSERVACION

Se utilizdé la observacidén directa a efectos de corroborar o
descartar alguna informacidén obtenida en la entrevista,
cuestionarios 'y encuesta que no correspondiera con la
realidad; a fin de realizar un anadlisis mas preciso de la
informacién.

3. METODO DE LA INVESTIGACION

El método que se utilizd para realizar la investigacidén fue
el método cientifico, vy del cual se aplicé el método
inductivo porque se encontrdé respuesta a los problemas
administrativos relevantes de la Alcaldia. Ademas
proporcionaron aspectos importantes para la esquematizacidn
del diagnéstico. E1 tipo de investigacién que se aplicd
fueron dos. El descriptivo, el cual midid, evalud y describid
diversos aspectos, dimensiones o) componentes de la
investigacidén; vy el otro fue el estudio de investigacidn
directa a través del estudio correlacional, el cual sirvid
para detectar que los elementos de la gestidén administrativa
incidieron en la calidad de los servicios.

4. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y DE LA MUESTRA

a) UNIVERSO

El wuniverso de 1la investigacidén estuvo compuesto por 300
miembros que laboran en la Alcaldia.

En el primer grupo: La muestra estuvo formada por 85
empleados que son los que laboran en las oficinas

administrativas distribuidas de la siguiente manera:
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UNIDAD NUMERO DE EMPLEADOS

INFORMATICA
CONTABILIDAD
TESORERIA
SECRETARIA
REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR 10
DESARROLLO SOCIAL 12
JURIDICO

CATASTRO

CUENTAS CORRIENTES
RECURSOS HUMANOS
SINDICATURA
AUDITORIA INTERNA

CUERPO DE AGENTES MUNICIPALES

UNIDAD DE ADQUISICIONES Y CONTRATACIONES
INSTITUCIONALES 4
ORGANIZACION MUNICIPAL DE APOYO A
MICROEMPRESARIOS

RECUPERACION DE MORA 3

W |0 oy | W

NN WO [N

I
N

TOTAL 85

Con relacidén al segundo grupo que lo forman los usuarios de
la Alcaldia, se determindé una muestra en las personas due
tienen 15 afios en adelante; ya que ellos son los que llegan a
la Alcaldia a realizar algun tipo de tramite.

Segin el Censo elaborado ©por la Direccidén General de
Estadistica y Censo la poblacién que oscila entre los 15 afios
en adelante del Municipio de Mejicanos al afio 2001 es de

193,200 habitantes.

b) MUESTRA
La poblacién estudiada es finita vy para efectos de 1la
investigacién se determiné la muestra, haciendo uso de la

siguiente fdérmula:
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Donde:
n: Tamafio de la muestra
N: Universo.
(Es el numero de elementos que formaron el universo)
e: Error
(Fue el nivel madximo de error aceptable en la
investigacidn)
Q: Probabilidad de fracaso.
(Que la respuesta obtenida sea negativa a la hipdtesis)
P: Probabilidad de éxito
(Exito de obtener respuesta positiva al problema
planteado)
Z: Desviacidén Estandar

(Significa el nivel de confianza de la informacidn)

Calculo de la Muestra

e’ (N — 1)+ z° (PQ)

En donde:

n=2 Q0 = 0.50

N = 193,200 P =0.50

e = 0.10 Z = 0.96 = 1.96
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n = (1.96)2 (0.5) (0.5) (193,200)

(0.10)2 (193,200-1)+(1.96)2(0.5) (0.5)

n = (3.8416) (0.25) (193,200)

(0.01) (193,199)+(3.84106) (0.25)

n = 185,549.28
1,931.9940.9604
n = 185,549.28
1,932.95
n = 95.99
n = 96 usuarios.

5. Investigacién de Campo

La 1investigacién de campo se realizdé a través de varias
visitas a la Alcaldia Municipal de Mejicanos, en las que se
hizo contacto con diferentes autoridades tales como: E1
Gerente General, Jefe de Catastro, Jefe de Tesoreria, Jefe de

Recursos Humanos y otros Jefes de Unidades, quienes dieron
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toda su colaboracidén y apoyo asi como toda la informacidn
necesaria.

Teniendo el aval de las autoridades, en primer lugar se
realizé6 la prueba piloto del cuestionario el cual fue
entregado a 13 empleados de los diferentes departamentos
seleccionados en la muestra.

Al mismo tiempo se realizd la prueba piloto con los usuarios
de la Alcaldia, el cual fue realizado a 14 usuarios de las
diferentes colonias de Mejicanos.

La segunda etapa de la investigacién consistid en recabar la
informacidén a través de 20 entrevistas a jefes de
departamentos y distribucidén de 65 cuestionarios a empleados
de 16 departamentos, los que fueron entregados al jefe, quién
se encargbd de seleccionar y entregdrselas a cada uno de los
empleados.

Al mismo tiempo se procedid a encuestar a los usuarios de la
Alcaldia, logrando encuestar a 96 personas que residen en las
diferentes Colonias, Lotificaciones y Urbanizaciones que

conforman el Municipio de Mejicanos.

6. Tabulacién y Anadlisis de la Investigacién

La informacidén obtenida en la investigacidén de campo, se
colocé en cuadros tabulares simples con su respectiva
frecuencia absoluta y porcentual, seguidamente en las

preguntas se reflejaron los datos a través de graficos de
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pastel, para visualizar y lograr una mejor interpretacidn de
los resultados.
Ya elaborados los cuadros se realizd su correspondiente

analisis. (Ver anexo N° 2, 3 y 4)

C. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ADMINISTRATIVA.

INFORMACION GENERAL

Esta etapa contiene los resultados de la investigacidén de
campo, a través de un cuestionario dirigido a 65 empleados
administrativos y 20 entrevistas a los Jefes de Departamento.
De los empleados el 60% es de sexo femenino, el 40% es de
sexo masculino y un numero considerable de ellos tiene un

nivel académico entre bachillerato y educacidn superior.

1. PLANEACION

a) MISION.
La Alcaldia Municipal tiene actualmente la siguiente misidn:
“Propiciar a los habitantes del Municipio de Mejicanos las
formas y maneras de desarrollo integral, a través de personal
capacitado para la ejecucién de politicas de desarrollo, por
medio de procesos de participacidén ciudadana; y con el
recibimiento de las contribuciones de ellos realizar obras de

satisfaccién social”.*?

%2 Documento proporcionado por la Alcaldia Municipal periodo 2000-2003.
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No obstante, se pudo constatar a través de entrevista a los
jefes y encuesta a los empleados de dicha institucidén que
confunden la misién con los objetivos de la Municipalidad.

b) VISION.
“Llegar a ser la mejor Municipalidad en El Salvador, que
preste los servicios municipales en forma transparente vy
eficiente a los habitantes del Municipio de Mejicanos, a
través de politicas y procesos de participacidédn ciudadana que
permitan el bienestar social del Municipio”.*’
No obstante, las jefaturas y empleados manifestaron
desconocer la existencia de la misma.

c) OBJETIVOS.
Con respecto a los objetivos generales de la institucidn,
existe de parte del personal un desconocimiento, razdédn por la
cual se decididé preguntar sobre el objetivo de cada unidad,
donde manifestaron ©poseer un objetivo, orientado a la
generacién y recolecciédn de impuestos municipales, asi como
también wuna transparencia a la gestidén administrativa en
cuanto al manejo y custodia de los fondos tendientes a
ofrecer un buen servicio a la comunidad, etc.
Para una mayor verificacidén se realizd entrevista al Jefe del
Departamento de Recursos Humanos, y se detectd gque no cuentan
con un documento que exprese claramente los objetivos de la

institucidén, sbdlo los establecidos en el Cbéddigo Municipal.

® bocumento proporcionado por la Alcaldia Municipal periodo 2000-2003



d) ESTRATEGIAS.

En relacidén a las estrategias de la institucidén, la mayor
parte de los empleados no saben que es una estrategia y la
confunden con lo que son mejoras dentro de la institucidn;
algunas de estas mejoras que se estan implementando con el
fin de hacer menos pesado el tiempo de espera de los usuarios
son: oasis, televisién y Alcaldia Mévil la cual funciona los
fines de semana con los servicios de Catastro, Desarrollo
Urbano, Cuentas Corrientes en las diferentes =zonas del
Municipio de Mejicanos.

e) POLITICAS.

Segln entrevistas realizadas a los jefes de los departamentos
de la institucidén, manifestaron que no existen politicas de
atencién al usuario.

Sin embargo, existen politicas orientadas al personal, entre
las cuales se pueden mencionar:

1. Involucrar a todos los empleados y trabajadores en los
programas de capacitacién que la municipalidad impulse
dentro y fuera del Municipio. Comprometiendo al empleado
a asistir puntualmente a dichas capacitaciones.

2. Que todo el personal contratado por un lapso de mas de 3
meses, sera evaluado y de acuerdo a los resultados se le
prolongarad su contrato, de acuerdo a su capacidad vy

conducta mostrada.
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3. Que todos los contratos relativos de labores que por su
naturaleza sean permanentes, son considerados por tiempo
indefinido.

4. Que los ascensos para una plaza vacante se elegirda al
empleado inmediatamente inferior, y que este apto para

desempefiar el cargo.

2. ORGANIZACION

a) Estructura Organizativa

En 1o que respecta a la estructura organizativa de la
Alcaldia, la mayoria de los Jefes aseguran que cuentan con
un organigrama que refleja los niveles de autoridad,
responsabilidad y los niveles jerarquicos existentes en la
institucién, (Ver anexo N° 1). Sin embargo este no estd bien
disefiado, por lo tanto no existe una definicién clara de 1lo
antes mencionado (Segin pregunta N° 7 del personal
ejecutivo, Anexo N° 2).

b) Funciones

En relacién a las funciones que a cada puesto corresponde, la
mayoria del personal operativo y ejecutivo manifestaron que
si se le han definido sus funciones, aunque de forma verbal
tal como se refleja en la pregunta N° 10 del personal
ejecutivo y en el cuadro N° 9 del personal operativo. Anexo
N° 2 y 3.

Es importante aclarar que las unidades y departamentos no

tienen a su disposicidén manuales administrativos, donde se
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explique en forma detallada los pasos a ejecutar para
determinadas funciones, 1lo que dificulta la realizacidén de
las actividades en forma sistematizada.

c) Niveles Jerarquicos

En la Alcaldia no estadn definidos los niveles Jerarquicos
debido a que la estructura organizativa no estd Dbien
disefiada. (Segun pregunta N°9 del personal ejecutivo. Anexo
2) .

d) Manuales

De acuerdo con los resultados obtenidos se determindé que el
personal ejecutivo y operativo no conoce la existencia de los
manuales administrativos (Manual de Organizacidén, Descripciédn
y Anadlisis de Puestos y Manual de Procedimientos) que
orienten al empleado en el desarrollo de sus labores, sin
embargo se comprobd en entrevista realizada con el Jefe de
Recursos Humanos que si existen dichos manuales ©pero
actualmente s6lo el Manual de Procedimientos se encuentra
actualizado. (Segiin cuadro N°10 del personal operativo.
Anexo N° 3).

3. DIRECCION

a) Recursos Humanos

La Alcaldia para el afio 2003 cuenta con 300 empleados de los
cuales 85 pertenecen a la muestra en estudio (65 al personal
operativo y 20 al personal ejecutivo).

Los empleados opinaron que la coordinacién de actividades

entre puestos y departamentos es buena.
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Los Jjefes y empleados de la institucidén opinaron gque se
sienten satisfechos con 1la responsabilidad que se les ha
asignado, vya que estd distribuida para cada unidad de tal
manera que se satisfaga las necesidades de los mismos. (Segun
pregunta N° 14 del personal ejecutivo y cuadro N° 16 del
personal operativo. Anexo N° 2 y 3).

De acuerdo a los resultados obtenidos se determindé que el
personal no cuenta con los recursos necesarios para realizar
sus actividades y ofrecer al usuario servicios con calidad,
por lo que ellos sugieren gque la institucidén cuente con
mejores condiciones ambientales, recursos técnicos méas
actualizados asi como mobiliario y equipo.

(Segun cuadro N° 21, 22 y 23 del personal operativo. Anexo N°
3).

b) Motivacién.

El personal operativo de la Alcaldia manifestd que se les
brindan incentivos que los motivan a realizar sus tareas con
entusiasmo, por ejemplo: Prestaciones adicionales a la Ley,
Capacitacién, Ayuda Escolar, y Dbuen trato.

(Segun cuadro N° 14 y 15 del personal operativo. Anexo N° 3).

c) Comunicacién.

El personal operativo considera que existe una comunicacidn
efectiva con sus Jjefes inmediatos en el aspecto laboral,
porque tienen los medios necesarios para ejercerla por
ejemplo: memorandum, llamadas telefdénicas, informes %

carteles; sin embargo se determindé que la forma en que se dan
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las instrucciones en su mayoria es verbalmente y por medio de
llamadas telefédnicas; siendo la menos indicada, pues algunas
veces se distorsiona y causa falta de comprensiédn por parte
de los receptores, afectando el Dbuen desarrollo de las
actividades de 1la Alcaldia, ya que la comunicacidén no logra
ser clara, oportuna y concisa.

(Segun cuadro N° 17 y 18 del personal operativo. Anexo N° 3).
4. CONTROL

a) Proceso de control.

El control que se ejerce en la Alcaldia es a través de
supervisidén de las labores que ejecuta el personal operativo,
dicha supervisidén es realizada por el Jjefe del departamento
y se hace mensualmente, para evaluar el desempeio de las
actividades; pero se da el caso que no en todos los
departamentos se lleva a cabo el control de las actividades.
(Segun pregunta N° 15 del personal ejecutivo. Anexo N° 2).

b) Herramientas de control.

Dentro de las herramientas de control gue se utilizan estéan
auditoria interna, la cual se ejerce a los diferentes
departamentos de la institucidén elaborando informes con
recomendaciones por orden del Concejo Municipal y la Corte de
Cuentas de la Republica.

Otra de las herramientas que se utilizan es el control
presupuestario, el cual es analizado por el Concejo Municipal
para facilitar la toma de decisiones.

(Segun cuadro N° 19 del personal operativo. Anexo N° 3).
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5. CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE.

a) Calidad

Seglin encuesta realizada a los usuarios de 1la Alcaldia,
manifestaron que no se encuentran satisfechos con la calidad
en el servicio que les Dbrinda el personal, vya que 1los
documentos son entregados con errores 1lo cual afecta al
usuario.

b) Servicio al Cliente

El personal operativo de la institucidén considera importante
la atencién de servicio al usuario, amabilidad, rapidez vy
cortesia, ya que esto contribuye a mejorar los servicios 1lo
que se ve reflejado en la opinién de los usuarios los cuales
consideran que lo que més les agrada de los servicios que
presta la alcaldia es la amabilidad y cortesia.

(Segun cuadro N° 24 y 25 del personal operativo y de la
encuesta de los usuarios cuadro N° 15. Anexo N° 3 y 4).

c) Estrategias de Servicio

Segun el personal ejecutivo actualmente la institucidn no

tiene definidas estrategias de servicio al usuario.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Partiendo de 1los resultados obtenidos en los cuestionarios
realizados al ©personal ejecutivo, ©personal operativo vy
usuarios de la Alcaldia Municipal que conforma la muestra en
estudio vy por medio de las observaciones realizadas vy
opiniones recibidas se ha obtenido una serie de conclusiones,
lo cual servird de Dbase para plantear las propuestas qgue
podrian mejorar la <calidad en la prestacidén de 1los

servicios.

1. CONCLUSIONES

1. En relacién a la misidén y visidén que tiene la Alcaldia
se comprobd que no existe un documento formal aprobado
por el Concejo Municipal donde se sefiale el propdsito de
las mismas, por dicha razén no estd a disposicidén de
todos los empleados.

2. Respecto a los objetivos, politicas y estrategias de la
institucidén se detectdé que el ©personal manifiesta
conocerlos, sin embargo no tiene una clara definicidén de
los mismos para su aplicaciédn.

3. Los niveles Jjeradrquicos no se encuentran definidos,
generando desorientacién en los empleados, lo cual
influye en la calidad de los servicios gque brindan al

usuario.
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. La institucidén cuenta con Manuales de Descripcidén de
Puestos vy de Organizacién donde se detallan las
actividades que competen a cada uno de los puestos, pero
estos no se encuentran actualizados.

. El personal de la Alcaldia califica la coordinacidén de
actividades entre ©puestos y departamentos entre buena
y regular, lo cual dificulta 1la consecucidén de los
objetivos establecidos presentandose algunas veces

conflictos en la institucidn.

. El control de las actividades en la Alcaldia es

realizado mensualmente por el jefe del departamento,
pero no en todos los departamentos se lleva a cabo el
control.

Las herramientas de control utilizadas para verificar si
los resultados estadn de acuerdo a lo planeado es la
auditoria interna y el control presupuestario, estos son
realizados por orden del Concejo Municipal y La Corte de
Cuentas.

. Los usuarios de la Alcaldia consideran que la atencidn
que les brinda el personal es regular debido al tiempo
de duracién de cada tramite por no contar con tecnologia
adecuada, también carece de mobiliario 'y equipo
adecuado, vya dque el que posee actualmente se encuentra
en condiciones muy deterioradas por lo que no
contribuyen a brindar servicios de calidad. Asimismo la

infraestructura es inadecuada, debido a que se carece de
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espacio fisico, <con poca iluminacidén y ventilacidn
generando deficientes condiciones ambientales para los
empleados y usuarios de los servicios de 1la Alcaldia
Municipal de la Ciudad de Mejicanos, ante estas
deficiencias las tareas asignadas no son desarrolladas

en condiciones adecuadas.

2. RECOMENDACIONES

solventar en cierta medida los problemas existentes en

la Alcaldia se recomienda que:

1.

Para mejorar el funcionamiento de la Alcaldia Municipal,
se hace necesario que los empleados tengan una clara
definicién, de lo que es Misidén y Visidn; por lo tanto,
deben darse a conocer en forma escrita a través de
documentos, que permitan al personal tener una
orientacidén adecuada.

Se analicen vy se tomen en cuenta los objetivos,
politicos 'y estrategias para cada unidad que se
disefilaran en la propuesta y hacerlo del conocimiento de
todo el ©personal para garantizar su aplicacidén vy
cumplimiento.

Definir una nueva estructura de organizacidén con el fin
que se delimiten las areas que corresponde a cada uno de

los miembros que laboran en la institucidn.
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. Revisar los Manuales de Descripcidén de Puestos y el de
Organizacién, donde se especifiquen 1los objetivos de
cada unidad organizativa, asi como sus funciones a fin
de que sean conocidos por los empleados y coordinen de
esta manera el trabajo.

Para lograr una coordinacién efectiva es necesario
conformar Circulos de Calidad con empleados de 1los
diferentes departamentos, y de esta manera dar solucidn
a problemas que se hayan identificado.

Para mejorar la calidad en la prestacién de 1los
servicios en la Alcaldia, es conveniente que 1los
Circulos de Calidad establezcan herramientas de control
tales como: Diagrama de Flujo, Hoja de Control vy
Diagrama de Causa y Efecto.

. La Alcaldia debe de adgquirir nuevo equipo computarizado
y mobiliario, mejorar la iluminacién y ventilacién para
que las actividades sean desarrolladas en condiciones
adecuadas y de ésta manera brindar servicios con calidad
al usuario.

. Aplicar un Sistema de Gestidén Administrativa para
mejorar la calidad en la prestacidén de los servicios en

la Alcaldia, asi como también su plan de implementacidn.



83

CAPITULO III

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA
MEJORAR LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS EN
LA ALCALDIA MUNICIPAL DE LA CIUDAD DE MEJICANOS,

DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR.

A. DESCRIPCION DEL SISTEMA

1. INTRODUCCION.

La finalidad del ©presente capitulo consiste en la
descripcién del Sistema de Gestién Administrativa Propuesto
para la Alcaldia Municipal de la Ciudad de Mejicanos, que ha
sido elaborado con el propdésito de mejorar la calidad en la
prestaciédn de los servicios, ©por lo que se considera
necesario la implementacidén del presente sistema. Asimismo se
pretende contribuir a solucionar los problemas encontrados en
la investigacidén de campo, en lo que se refiere al proceso
administrativo; haciendo énfasis en las Fases de la Direccidn
y el Control en la Alcaldia, por lo que se han disefiado las
diferentes herramientas técnico-administrativas que
facilitardn al personal el desarrollo de sus actividades.
Concretamente, entre las herramientas propuestas se
encuentran Los Circulos de Calidad, La Formacién y La Guia de

Trabajo de los Circulos de Calidad; Diagrama de Flujo,
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Hoja de Control y Diagrama de Causa y Efecto; los cuales se
consideran como la parte relevante del Disefio de la
Propuesta.

Asimismo se incluyen los requisitos Dbésicos que deberéan
cumplirse para que la ejecucidén del sistema sea efectiva,
incluyendo los alcances y limitaciones que se tienen presente
en su aplicaciédn.

Finalmente se abarcan los aspectos que comprende el Plan de
Implementacién de la Propuesta, el cual contribuird a mejorar
la calidad en la prestacién de los servicios que brinda la

Alcaldia Municipal.

2. IMPORTANCIA.

El Sistema de Gestién Administrativa Propuesto para la
Alcaldia Municipal de Mejicanos, se ha elaborado tomando en
cuenta las necesidades y problemas existentes que fueron
encontrados en la investigacién de campo realizada. Por 1lo
que el Sistema Propuesto contiene los elementos de
Planeacidén, Organizacidén, Direccidén y Control para la Calidad
adecuadas a las necesidades de la institucidén, los cuales
facilitaran la toma de decisiones y ayudardn a los encargados
a poder enfrentar los diferentes problemas que se presentan.
Finalmente se considera que con el Sistema Propuesto, se
mejore la Administracidén Municipal vy la Calidad en la
Prestacidén de 1los Servicios que brinda 1la Alcaldia a la

Comunidad.



85

3. OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVA PROPUESTO.

Entre los objetivos que se pretenden alcanzar con el Disefio

del Sistema de Gestidédn Administrativa se tienen:

a. GENERAL

Que la Alcaldia Municipal disponga de herramientas técnico-

administrativas gque ayuden en la interrelacién efectiva de

las actividades que se realizan.

b. ESPECIFICOS

1)

Conseguir que la Gestidén Administrativa se realice en
forma sistemdtica para mejorar la coordinacién de
actividades.

Mejorar el control de las actividades, utilizando
herramientas técnicas.

Mejorar la calidad de los servicios a fin de que los
usuarios se sientan satisfechos con la prestacidén de los

mismos.

4. REQUISITOS BASICOS.

Entre los requisitos béasicos que debe cumplir el Sistema de

Gestidn Administrativa tenemos:

a.

C.

La Propuesta deberada ser conocida y aprobada por el
Concejo Municipal de la Alcaldia, para su

correspondiente ejecucidn.

. E1l Disefio del Sistema deberd ser conocido por el

personal del area administrativa de la institucidn.
Que el personal que integra el area administrativa sea

capacitado en todo el quehacer administrativo que se
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requiere, para que la propuesta sea efectiva.

d. Deberd proporciondrsele a los Circulos de Calidad 1los
recursos materiales y técnicos necesarios para que el
funcionamiento del mismo sea efectivo.

e. Establecer parédmetros de calidad por medio de objetivos
a fin de facilitar el proceso de evaluacidn.

5. ALCANCES Y LIMITACIONES.

Entre los Alcances y Limitaciones que se tienen presentes con
la implementacién del Sistema de Gestién Administrativa
tenemos:

a) ALCANCES

1. Que el Disefio del Sistema de Gestidn
Administrativa formulado para la institucidn, sea
una gula que oriente a la Gerencia en la toma de
decisiones.

2. Que la Alcaldia Municipal de Mejicanos cuente con
Herramientas técnico-administrativas que
contribuyan a mejorar la calidad en la prestacidn
de los servicios.

b) LIMITACIONES

1. E1 personal no estd acostumbrado al wuso de
herramientas técnico-administrativas, por lo que
pueden crear barreras sino se les concientiza
adecuadamente.

2. E1 presupuesto limitado de la institucidén podria

no permitir el mejoramiento de las condiciones
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fisicas e implementacidén de recursos (Sistemas

Computarizados) en el area administrativa.

B. CONTENIDO PRINCIPAL DEL SISTEMA DE GESTION
ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA CALIDAD EN LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS.

El Sistema de Gestién Administrativa propuesto para la
Alcaldia contiene: Planeacidén con misién, visidn, objetivos,
politicas vy estrategias; en Organizacidédn se presenta el
organigrama y los manuales de organizacidén y descripcidén vy
anadlisis de puestos; en la Direccidén incluye en recursos
humanos la formacién de circulos de calidad y en el Control
para la calidad se muestran las herramientas técnicas due
utilizan 1los circulos de calidad tales como: diagrama de
flujo, hoja de control y diagrama de causa y efecto. Asimismo

se presenta el plan de implementacién.

1. PLANEACION PARA LA CALIDAD.

Este numeral comprende la misidén y visidén planteadas para la
institucidén, las cuales permitirdn conocer su propdsito vy
naturaleza, los objetivos que se pretenden alcanzar,
politicas que enmarcaran el campo de accidn, asi como también
estrategias de servicio al wusuario, que contribuirédn a

mejorar la gestidédn administrativa.
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a) MISION.

“Somos una institucidén que proporciona servicios de calidad a
la poblacién de mejicanos, por medio de la buena gestidn
administrativa y una utilizacién adecuada de 1los recursos
humanos, materiales, técnicos y financieros; en busca de una
mejor calidad de vida, competitividad territorial,

preservacién y recuperacidédn del medio ambiente.”

b) VISION.

“Llegar a ser una alcaldia con filosofia de trabajo basada en
la calidad de sus servicios municipales, que satisfagan
plenamente a la poblacién de mejicanos, a través de politicas
y procesos de ©participacién ciudadana que permitan el

bienestar social del municipio.”

c) OBJETIVOS.
Entre los objetivos que debe perseguir 1la institucidn se
tienen:

1. Mejorar la Gestidn Administrativa, utilizando
herramientas técnicas, que contribuyan a brindar un
servicio con calidad al usuario.

2. Organizar la prestacién de servicios en procesos
disefiados, para reducir costos, tiempo y satisfacer al

usuario.
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3. Realizar proyectos de inversidén con finalidad social,
dirigidas a las diferentes =zonas del Municipio de
Mejicanos.

4. Modernizar el sistema de control tributario y ampliar
la base de contribuyentes.

d) poLiTICAS.
Entre las politicas que contribuirdn a facilitar el campo de
accién de los objetivos se tiene:

- Contar con herramientas técnicas acorde a las
necesidades de la institucidn.

- Vigilar que los procesos de trabajo se cumplan con
los minimos requisitos de control establecidos en la
institucidn.

- Asignar los recursos necesarios para ejecutar
proyectos de mayor prioridad.

- Vigilar que se utilicen con transparencia los fondos
Municipales.

e) ESTRATEGIAS.

1. Las jefaturas deberan proveer a todos sus
empleados las herramientas técnicas
administrativas y el equipo necesario para gque
estos puedan brindar un mejor servicio.

2. Adoptar acciones para la distribucién racional de
los recursos humanos, materiales, financieros vy

técnicos; para organizar la prestacidédn de 1los
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servicios y obtener Dbuenos resultados para la
institucidn.

3. Generar desarrollo local sostenible.

4. Ejercer un control con todos los recursos
disponibles por medio de la utilizacidén de
herramientas técnico-administrativas a fin de

optimizar su uso.

2. ORGANIZACION PARA LA CALIDAD

En este numeral se establece la forma de organizacidén de 1la
Alcaldia Municipal de la Ciudad de Mejicanos, para
desarrollar un entorno de trabajo claro, con tareas y
responsabilidades gque contribuyan a la calidad en la
prestacién de los servicios, dirigiendo el comportamiento de
las personas y departamentos para lograr los objetivos

fijados en la institucién.

a) ORGANIGRAMA
El organigrama es el desarrollo de requerimientos jerdrquicos
que facilitan la comunicaciédn, las o6rdenes, decisiones
operativas, la delegacidén y los esfuerzos de coordinacidédn en
la institucidn.
El organigrama propuesto para la Alcaldia Municipal de

Mejicanos, muestra ciertos cambios en su diagrama tales como:
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El diagrama presenta la relacién de staff en auditoria
externa.

El asesor Jjuridico pasa a formar parte de la unidad
asuntos legales.

Delegado contraventor ya no estd representado en el
diagrama, porque trabaja conjuntamente con el cuerpo de
agentes municipales (CAM).

El Jefe de la Unidad de Recursos Humanos serd encargado
de asesorar al gerente general en 1lo relacionado a
reclutamiento, seleccidén y contratacidén de personal.

Se establecen tres Gerencias: Financiera, Administrativa
y de Servicios Municipales, las cuales dependeran de la
Gerencia General.

Gerencia Financiera: el Gerente serda el encargado de
controlar el departamento de contabilidad, con las
secciones de presupuesto y patrimonio; departamento de
tesoreria, con las secciones de colecturia y pagaduria;
departamento de cuentas corrientes, con las secciones
recuperacién de mora y MIDES; vy el departamento de
adquisiciones y contrataciones institucionales.

Se realizan estos cambios debido a la naturaleza de
estos departamentos que representan el Aarea financiera
de la alcaldia, es por ello que se necesita un gerente
que coordine las actividades y trabaje eficazmente para

resolver problemas internos.
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Gerencia Administrativa: el Gerente serd el encargado de
dirigir vy controlar el departamento de registro del
estado familiar, departamento de catastro, departamento
OMAM, departamento de almacén, departamento de
mantenimiento general con las secciones de taller vy
servicios eléctricos.

Se realizaron estos cambios para definir y establecer
claramente los roles de trabajo, orientando a la
institucidén hacia la calidad con un alto grado de
delegacién, autoridad y control.

Gerencia de Servicios Municipales: el Gerente sera el
encargado de dirigir y controlar el departamento de
mercado, departamento de cementerio, departamento de
desarrollo wurbano vy obras civiles, departamento de
desarrollo humano; con las secciones de secretaria
infantil, secretaria de la mujer y clinica; departamento
de desarrollo social; con la seccidén de secretaria de
recreacién y cultura; departamento de saneamiento
ambiental, con las secciones de recoleccidén y barrido,
ornato, medio ambiente vy parqueo. De esta manera
agrupan las areas de servicio en la alcaldia, con el
propbdsito de que estos departamentos se independicen y
creen sus propios métodos operativos que se veran

reflejados en la calidad de los servicios que Dbrindan.
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Los cambios propuestos en la estructura organizativa se han
realizado con el propdsito de equilibrar el control con la
flexibilidad de las responsabilidades. Debido a que
actualmente el gerente general estd sobrecargado de tareas,
lo cual dificulta el desarrollo de actividades y la
optimizacidén del tiempo.

A continuacién se presenta la estructura propuesta para la
institucién, con el ©propbdésito de mostrar los niveles

jeradrquicos, linea de autoridad y responsabilidad.
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Concejo Municipal
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DE MEJICANOS

Comisiones Especiales

Auditor Interno

Sindicatura

Auditor Externo

Secretaria

Alcalde

Relaciones Publicas y

Comunicaciones

CAM

Gerencia General

Asuntos Legales

Dpto. de Informatica

Recursos Humanos

Gerencia Financiera

Gerencia
Administrativa

Contabilidad

Gerencia de Servicios
Municipales

Tesoreria

Registro del

Catastro

Presupuesto

Patrimonio

Cuentas Corrientes

Recuperacié
n de Mora

MIDES

Estado Familiar

Mercados Ganaderfa y
Rastros
Cementerio Desarrollo Social

Desarrollo Urbano
y Obras Civiles

Secretarfa de
Recreacion,
Culturay

OMAM Mantenimiento
General
Almacén
Taller
Servicios
L Eléctricos
Simbologia

Relacion de Autoridad Jerarquica
---- Linea de relacién de staff externa
Apoyo Administrativo

Linea de Relacién de staff interna

Desarrollo Saneamiento
Humano Ambiental
Secretaria Recoleccion
= Infantil = y Barrido
Secretarfa de Ornato
= la Mujer =
Clinica Medio
— = Ambiente
Parqueo
Fecha: Diciembre de 2003.

Elaborado por:

Claudia Marin,
Karla Marroquin,
Ana Mejia
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b) REVISION DE HERRAMIENTAS DE ORGANIZACION.

En este literal se presentan los Manuales de Organizacién vy
de Descripcidén y Andlisis de Puestos, como solucibdn a una de
las deficiencias de la institucidn.

Con la reestructuracidén de los manuales antes mencionados se
pretende la actualizacidén de los mismos, con el objetivo de
mejorar la gestiédn administrativa de la municipalidad. Se

presentard en el siguiente orden:

1. MANUAL DE ORGANIZACION

Se presenta dentro de la actualizacién del manual, 1los
objetivos de cada unidad organizativa y la descripcidén de sus
respectivas funciones; a fin de que sean conocidas por los

empleados.

2. MANUAL DE DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS.

En este manual se especifican las —responsabilidades vy
requisitos de cada puesto de trabajo, constituyéndose en un
documento guia.

Es importante aclarar que la presentacién de los manuales
propuestos no se encuentra de forma completa para todas las
unidades de la institucidén, sino que se han retomado las més

importantes, debido a la amplitud del documento.
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a) ASPECTOS GENERALES DEL MANUAL DE ORGANIZACION.

1. OBJETIVOS DEL MANUAL

Proporcionar a la Gerencia General una herramienta
técnico-administrativa que defina las dependencias de
las unidades asesoras y las de operaciédn.

Describir los cambios gue se generen en la estructura
organizativa de la alcaldia.

Brindar una guia en donde se detallen las funciones,
dependencias, niveles de autoridad y responsabilidad, 1lo
cual ayudard a los empleados a tener una clara
definicién de sus funciones.

Servir como instrumento de direccidn, proporcionando al
jefe el conocimiento de los diferentes puestos bajo su
control, que le permitird desarrollar un proceso

adecuado de delegacién y supervisidén de funciones.

2. AMBITO DEL MANUAL.

El ambito en el cual se desarrollard la revisidén del manual

de organizacidén, es el 4&area administrativa de la alcaldia

municipal de mejicanos, que comprende los departamentos que

tienen contacto directo con los usuarios, y el resto se ubica

en el Anexo 5.
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3. NORMAS PARA SU MANTENIMIENTO.

Las normas para su mantenimiento, deberdn estudiarse a partir
de la presentaciétn de éste a las autoridades de 1la
institucién.

A continuacidén se sefialan algunas normas que deben cumplirse
a fin de garantizar el seguimiento y la efectividad del
siguiente manual de organizacién.

e FEl manual debe ser aprobado por el Concejo Municipal con
el propdsito de que tenga validez dicho documento.

e El organigrama de la alcaldia deberd presentarse a los
empleados, para que conozcan la estructura organizativa
de la misma.

e FEl manual deberd ser revisado y actualizado por lo menos
cada tres aflos, para que éste se ajuste a los cambios al

interior de la institucidn.

4. INSTRUCCIONES PARA SU USO.
Este manual ha sido revisado con el propdsito de actualizar
dicho documento y esté acorde a la nueva estructura

organizativa de la institucidn.

c) CUERPO PRINCIPAL DEL MANUAL DE ORGANIZACION.



ALCALDIA MUNICIPAL DE LA

CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE ORGANIZACION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/3
CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Gerencia General

ITI- NIVEL DE AUTORIDAD: De Direccidn

III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Alcalde.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Gerencia Financiera, Gerencia

Administrativa y Gerencia de Servicios Municipales.

V- OBJETIVO:
Lograr una gestidén administrativa eficiente, cumpliendo
eficazmente los objetivos y politicas dictadas por el

Concejo Municipal.

VI- PoOLiTICAS:
- Fomentar un clima de cooperacidén y armonia en todas las
unidades administrativas de la Alcaldia.
- Vigilar que se proporcione todos los servicios

comunitarios a la poblacién de Mejicanos.




100

MANUAL DE ORGANIZACION
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VII- FUNCIONES:

- Ejercer la gestidén administrativa de la municipalidad de
acuerdo con las leyes, reglamentos y con las
disposiciones del Concejo Municipal.

- Planificar, Organizar, dirigir y controlar las funciones
y actividades de todas las unidades de la municipalidad,
a fin de alcanzar los objetivos institucionales.

- Buscar o proponer al Alcalde Municipal alternativas de
ingresos y egresos con los cuales la municipalidad haré
frente a los requerimientos sociales de la comunidad;
someterlos a consideracidédn del Concejo Municipal.

- Establecer un sistema de informacidén Financiero,
Administrativo y Operativo de las diferentes unidades
que integran la municipalidad, que reflejen la ejecucidn
de los planes de accidén de cada unidad y del presupuesto
municipal.

- Autorizar los Estados Financieros y otros informes que
deban someterse al alcalde y Concejo Municipal.

- Participar en las reuniones del Concejo Municipal con
voz pero sin voto.

- Asumir cualquier otra funcidén que le sea delegada por el

Alcalde.
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VIII- RELACIONES DE TRABAJO:
INTERNAS:

- Asuntos Legales

- Departamento de Informatica

- Recursos Humanos

EXTERNAS:

- Instituciones Publicas como: CNR, ISDEM, MOP, FISDL,
CAESS, ANDA, ONG'S, etc.

- Ciudadania en general y otras instituciones que
contribuyen al desarrollo local.

- Empresarios.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2
CIUDAD DE MEJICANOS
MANUAL DE ORGANIZACION
I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Departamento de Registro del
Estado Familiar.
IT- NIVEL DE AUTORIDAD: Operativo

III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS:

Gerencia Administrativa.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Ninguna.

V- OBJETIVO:
Garantizar a los ciudadanos la legitima emisidén de los
documentos de identificacidén para que puedan cumplir y
ejercer sus deberes, derechos civiles y politicos,
recibiendo en forma oportuna, eficaz y efectiva los
servicios basicos de registro y documentacidédn para su
respectiva inscripcidén a los ciudadanos.

VI- POLITICA:

- Llevar un control detallado y ordenado de los

movimientos administrativos y financieros de la

institucidn.
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defuncién, divorcio,

- Informar a la Direccidédn General de Estadistica y Censos

VII- FUNCIONES:
- Asentar partidas de nacimiento,
matrimonio y adopcidn.
- Expedicién de certificados de partidas de nacimiento,
defuncién, matrimonio, etc.
sobre los movimientos de registros que se realizan.
- Marginacién de Partidas de nacimiento.
VIII- RELACIONES DE TRABAJO:
INTERNAS:
- Tesoreria

- Cuentas Corrientes

- Asuntos legales, etc.

EXTERNAS:

- DIGESTYC
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CIUDAD DE MEJICANOS

ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Departamento de Cuentas
Corrientes.
II- NIVEL DE AUTORIDAD: Operativo.
III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Gerencia Financiera.
IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Secciones Recuperacién de Mora
y MIDES.
v- OBJETIVO:
Contribuir a la recaudacidén de los impuestos municipales
por medio de los procedimientos de célculo, registro y
cobro de los montos de impuestos y tasas que se han de
percibir de los contribuyentes.
VI- POLITICA:

- Vigilar que la cartera de cuentas corrientes esté al dia

en lo referente a recuperacidn de mora.
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VII- FUNCIONES:

- Atender a los contribuyentes en los siguientes aspectos:
cdlculo de los montos a pagar en concepto de tasas e
impuestos, elaboracién de solvencias y mandamiento de
ingresos.

- Registrar en los libros o tarjetas de cada contribuyente
los cargos y abonos correspondientes.

- Elaborar y remitir las notas de cobro a los
contribuyentes.

- Emitir informes de los ingresos percibidos
clasificédndolos por cada fuente.

VIII- RELACIONES DE TRABAJO:
INTERNAS:

- Contabilidad

- Unidad de Adgquisiciones y Contrataciones Institucionales
- Tesoreria

- Recuperacién de Mora

- MIDES

EXTERNAS:

- Ciudadanos en general

- Corte de cuentas de la Republica

- Auditoria externa
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CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE ORGANIZACION
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Departamento de Catastro.

ITI- NIVEL DE AUTORIDAD: Operativo.

III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Gerencia Administrativa.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Ninguna.

V- OBJETIVO:
Registrar y calificar los inmuebles, empresas y sus
propietarios; personas naturales y juridicas, sucesiones
fideicomisos y toda actividad comercial que se realiza
dentro del municipio, a fin de que se pueda generar los
impuestos o tasas por los servicios otorgados en la
alcaldia.

VI- POLITICA:

- Determinacidén del monto impositivo de los bienes

inmuebles; seguin el levantamiento catastral.




107

MANUAL DE ORGANIZACION
2/2

VII- FUNCIONES:

- Levantamiento catastral de todos los bienes inmuebles
del Municipio de Mejicanos.

- Calificacidén de impuestos al sector comercial.

- Estar al dia sobre ventas y desmembraciédn o cualquier
modificacidén que sufra el inmueble para calificarlo en
forma justa.

- Realizar levantamiento catastral sobre los impuestos de
mercado.

- Hacer inspecciones cuando el interesado lo solicite.

VIII- RELACIONES DE TRABAJO:
INTERNAS:
- Departamento financiero
- Gerencia General
- Alcalde
EXTERNAS :
- Empresas privada
- Ciudadanos en general

- Microempresarios

OPAMSS
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a) ASPECTOS GENERALES DEL MANUAL DE DESCRIPCION Y ANALISIS

DE PUESTOS.

1. OBJETIVOS DEL MANUAL

e Proporcionar a la Gerencia General una
herramienta técnico-administrativa que sirva
en lo relacionado a reclutamiento, seleccidn
y contratacién de personal con el fin de
obtener el recurso humano iddéneo para cada

puesto de trabajo.

® Definir los puestos de trabajo,
estableciendo a su vez las funciones,
conocimientos, habilidades, actitudes,
valores y requisitos basicos para el

desempefio del mismo.

® Orientar el ©proceso de capacitacidén al
personal mediante wuna formacidén integral
basada en las caracteristicas y requisitos

de cada puesto.

2. AMBITO DEL MANUAL.

La revisidén del Manual de Descripcidén y Anadlisis de Puestos
tendrd como ambito de aplicacién los puestos de los
departamentos que tienen contacto directo con los usuarios, y

el resto se ubica en el Anexo 6.
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3. NORMAS PARA SU MANTENIMIENTO.

i.

ii.

iii.

El Manual deberd revisarse por lo menos cada
tres afios, verificando de ésta manera que el
contenido corresponda a lo que realmente se
aplica en la alcaldia.

Que el personal unifique <criterios ©para
interpretar las tareas especificas que se le
han asignado.

Cuando se asigne diferentes responsabilidades
a los diferentes ©puestos, estas deberan
sefialarse por escrito para que sean

incorporadas al manual.

b) INSTRUCCIONES PARA SU USO.

La revisidén de éste Manual ha sido realizada de manera clara

y sencilla,

para que las personas qgque hagan uso de él; no

tengan problemas para comprenderlo.

c) CUERPO PRINCIPAL DEL MANUAL DE DESCRIPCION Y ANALISIS DE

PUESTOS.



ALCALDIA MUNICIPAL DE LA

CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE DESCRIPCION Y

ANALISIS DE PUESTOS
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ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2

CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Gerente General.

II- JEFE INMEDIATO: Alcalde Municipal.

IIT- DESCRIPCION GENERAL: Planificar, Organizar, Dirigir y
Controlar todas las unidades de trabajo de la Alcaldia.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

Elaborar planes de trabajo.

Elaborar y presentar informes de trabajo al Concejo

Municipal.
Planificar y coordinar las actividades de las
unidades de trabajo.

Revisar los reportes de las unidades de trabajo.

ACTIVIDADES PERIODICAS

Supervisar planes de las unidades de trabajo.
Elaborar y proponer planes sobre servicios a las
autoridades superiores de la Alcaldia.

Programar y realizar reuniones en coordinacidén con
los jefes de las unidades de trabajo.

Elaborar informes y enviarlos a las autoridades

superiores.
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C. ACTIVIDADES EVENTUALES

- Asistir a seminarios o capacitaciones dirigidas a

mejorar el servicio a la comunidad.

V- ANALISIS DE PUESTO:
A. REQUISITOS DEL PUESTO
- Graduado en Administracién de empresas o estudios
avanzados en esta carrera o afines.
- Experiencia minima de 2 afios en puestos similares y
en administracién de personal.
- Mayor de 25 afos.
B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES
- Conocimiento de leyes que rigen a las alcaldias.
- Tratar con el publico.
- Manejo de programas de computacidn.
C. ACTITUDES Y VALORES

- Responsabilidad
- Honestidad

- Colaborador

- Iniciativa

- Creatividad
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ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2
CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Jefe del departamento de Registro del
Estado Familiar.
II- JEFE INMEDIATO: Gerente Administrativo.
III- DESCRIPCION GENERAL: Planificar y controlar los servicios
de registro civil.
IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES
- Organizar y dirigir al personal de la unidad bajo su
direcciédn.
- Intervenir en la solucidén de problemas del personal
bajo su mando.
- Realizar actividades afines a su puesto.
B. ACTIVIDADES PERIODICAS
- Firmar partidas de nacimiento, certificacidén de
cédulas de identidad personal, carnet de minoridad,
asentamientos de nacimiento, matrimonio, divorcios,

defunciones y marginaciones.
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C. ACTIVIDADES EVENTUALES
- Realizar cualquier otra actividad delegada por el

jefe inmediato superior.

VI- ANALISIS DE PUESTO:
A. REQUISITOS DEL PUESTO
- Haber realizado estudios superiores.
- Mayor de 28 afios.

- Experiencia de 2 afios en puestos similares.

B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES
- Conocimientos de Leyes de Registro Civil.
- Excelentes relaciones personales.

- Capacidad para trabajar en equipo.

C. ACTITUDES Y VALORES
- Poseer alto grado de responsabilidad
- Honestidad

- Iniciativa
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ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2
CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Jefe del departamento de Cuentas
Corrientes.
II- JEFE INMEDIATO: Gerente Financiero.

III- DESCRIPCION GENERAL: Mantener un control y una base de
datos actualizada de los contribuyentes, para una buena
recaudacién de impuestos municipales.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES
- Realizar inspecciones a inmuebles para determinar si
gozan de servicios municipales.
- Elaborar estudios de cuentas, con el propdsito de
enviar los avisos de cobros a los contribuyentes.
B. ACTIVIDADES PERIODICAS
- Elaborar la apertura de cuentas a nuevos
contribuyentes, para la cancelacidén de los impuestos.
- Firmar solvencias municipales.
- Analizar los balances de los comercios para
determinar el impuesto correspondiente.
- Darle solucidén a problemas referentes al pago de

impuestos municipales.
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C. ACTIVIDADES EVENTUALES

- Realizar inspecciones a los inmuebles para determinar
si gozan de servicios municipales.

- Enviar correspondencia a las empresas de la
Jurisdiccién de Mejicanos, recordandoles del
descuento de vialidades a sus empleados en diciembre
de cada afo.

V- ANALISIS DE PUESTO:
A. REQUISITOS DEL PUESTO

- Estudiante de segundo afio de Licenciatura en
Contaduria Publica.

- Mayor de 24 afios.

- Experiencia de dos afios en puestos similares.

B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES

- Conocimientos de paquetes computacionales.

- Habilidad numérica.

- Conocimiento basico de la Ley General Tributaria.

C. ACTITUDES Y VALORES

- Responsabilidad

- Honestidad

- Buenas relaciones interpersonales

- Iniciativa
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ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/3
CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Jefe del departamento Catastro.

ITI- JEFE INMEDIATO: Gerente Administrativo.

ITIT- DESCRIPCION GENERAL: Planificar, Coordinar, Controlar y
Ejecutar las actividades relacionadas al registro de
inmuebles y empresas.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

- Planificar y coordinar las actividades de campo y
oficina.

- Calificar y recalificar todas las empresas que
funcionan dentro del Municipio de acuerdo a la Ley de
Impuestos Municipales.

- Verificacidén de medida de los inmuebles para aplicar
impuestos correspondientes.

- Participacidén en la elaboracidn y ejecucidn de los
diferentes proyectos que competen a éste Dpto.

- Trasladar informacidén permanente a cuentas corrientes,
relacionadas con la calificacidén de nuevos

contribuyentes o precalificacidén de los activos
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B. ACTIVIDADES PERIODICAS

- Revisar y firmar las resoluciones emitidas sobre
inmuebles y empresas.

- Hacer inspecciones en los establecimientos
comerciales, industriales de servicio y financieros
para constatar la veracidad de las declaraciones y
balances presentados por los contribuyentes.

- Efectuar inspecciones de campo para emitir
resoluciones apegadas a la realidad.

- Efectuar traspasos, desmembraciones y correcciones en
propiedades del municipio.

- Mantener actualizada la informacidn catastral del
municipio (planos, listados, indices y fichas
catastrales).

- Realizar reuniones con los miembros de el Dpto.

- Mantener comunicacidén directa con el Alcalde, Concejo
y Comité Técnico.

C. ACTIVIDADES EVENTUALES

- Recibir seminarios, capacitaciones dirigidas hacia el
desarrollo municipal.

- Mantenimiento de relaciones interinstitucionales

afines al departamento.
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V- ANALISIS DE PUESTO:
A. REQUISITOS DEL PUESTO
- Estudios Universitarios como minimo 3er. afio en la
carrera de Ingenieria Civil, Arquitectura o Técnico
en Ingenieria Civil.
- Experiencia minima de dos afios en puestos similares.

- Mayor de 24 afios.

B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES
- Conocimientos en lo relacionado a Catastro.
- Habilidad para trabajar en equipo.

- Capacidad de analisis, expresidén verbal y escrita.

C. ACTITUDES Y VALORES
- Responsabilidad
- Creatividad
- Iniciativa
- Honestidad

- Colaborador
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3. DIRECCION PARA LA CALIDAD

a) RECURSOS HUMANOS.
El Recurso Humano tanto a nivel ejecutivo como operativo,
interviene en primera instancia con su iniciativa,
conocimiento, habilidad y experiencia en la ejecucién del
sistema propuesto.
Con respecto a esto la calidad y los recursos humanos estan
en sintonia, ambos tratan de garantizar que los objetivos de
la institucidén se cumplan de la forma més eficaz, razdbdn por
la cual debe considerarse el funcionamiento de la unidad de
recursos humanos para la asignacidén de funciones y tareas
relacionadas con el reclutamiento, seleccidn, entrenamiento
y formacién de la fuerza de trabajo, incluyendo el personal
de direccién.
La institucién debe orientarse hacia la calidad centréndose
especificamente a nivel interno; es decir adecuando
eficazmente las relaciones humanas y valorando el trabajo de
cada wuno de sus empleados. Externamente en asegurar la
comunicacibén de usuarios y proveedores con la misma.
1. cirRCULOS DE CALIDAD
El que representa las actividades relacionadas con la
calidad centrada en los grupos de la institucidn, es el
circulo de la calidad, es un grupo de personas que
trabajan en tareas similares que se reGnen una vez poOr

semana/mes (fuera de horas de trabajo) voluntariamente y
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discuten problemas relacionados con el trabajo y ayudan
a plantear soluciones a problemas identificados.

Una vez planteada la solucién de problemas, otra de sus
funciones es ©presentar el problema vy la solucién
desarrollada al gerente general, quien serd el encargado
de coordinar el desarrollo de los circulos de calidad en
la instituciédn.

Una de las ventajas de los circulos de calidad es dque
constituye un medio poderoso para gque sus miembros
adquieran un sentido de propiedad, una identidad y un
orgullo en el resultado del circulo, al mismo tiempo
constituye al buen desarrollo de las relaciones
interpersonales asi como también formar a sus miembros

para utilizar las herramientas de calidad.

a) CONCIENTIZACION A LAS AUTORIDADES.

El propdsito de la concientizacidn, es hacer notar a las
autoridades de 1la alcaldia la necesidad y beneficios de
formar los circulos de calidad, en el &rea administrativa.
Para convencer es preciso contratar a una persona con amplios
conocimientos de calidad quien se encargard de concientizarlo
para que adopten esta medida, a su vez él les dard a conocer
el contenido de las actividades de los circulos de calidad;
donde les explicara en forma amplia y clara el funcionamiento

de la gestidén administrativa con enfoque a la calidad.
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Asimismo les explicard los beneficios de la formacidén de 1los
circulos de calidad en 1la solucidén de problemas que se
presentan en la institucién. De igual manera les indicaréd las
condiciones necesarias para el éxito de su implementacién.

Cabe mencionar que se considera como maximas autoridades al

Concejo Municipal.

b) DESARROLLO DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.

Los Circulos de calidad requieren para su formacidn ciertas
caracteristicas, las cuales permiten el normal desarrollo del
trabajo de mejoramiento de la calidad para lo cual se

requerird el siguiente esquema de formacidn.

CUADRO 1

CARACTERISTICAS CIRCULO DE CALIDAD
Participacidn Voluntaria
Seleccidén del problema Por el grupo
Ambito de actividad Departamento
Membresia Miembros del departamento
Presibén sobre el grupo Minima
Tiempo de reuniones Corto y periddico
Nivel jerédrquico Trabajador

Los circulos de calidad inicialmente se formaran con miembros
de los Dptos. que tienen contacto directo con los usuarios,

estard integrado de 2 a 8 personas del A&area administrativa.
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Se les brindard todos los recursos necesarios para que puedan
desarrollarse.

Una vez conformado los <circulos de <calidad se sugiere
establecer su reunidén una vez por semana / mes, en horas
fuera de trabajo y no permite interrupciones durante la
jornada laboral.

Con una duracién de una hora o més, donde se identificarén
aqguellos problemas de sus departamentos, para analizarlos vy
sugerir soluciones a éstos.

Para seguir el trabajo de los circulos de calidad en 1la
solucidén de problemas se propone el siguiente cuadro en el
que expresa esquemadticamente el uso de las herramientas que

facilitan la deteccidén, andlisis y solucidén a los problemas:

CUADRO 2
N° ACTIVIDAD HERRAMIENTAS
1 | Seleccidén del Problema Discusién y establecer
prioridades
2 | Recoleccidédn de datos Cuestionario, tablas, etc.
3 | Busqueda 'y determinacidén |- Tormenta de ideas
de causas - Diagrama causa-efecto

- Diagrama de Flujo

4 | Depuracidn analitica de | Hoja de control
causas

5 Elaboracidén de | Tormenta de Ideas
alternativas de solucidn

6 Seleccidédn de alternativas | Evaluacidn
de solucién

7 | Exposicién de la solucidn |Oratoria y material de

al Concejo Municipal apoyo

8 Puesta en marcha de 1la|Autorizacién
solucidn

9 | Evaluacidén de resultados Observacidn

10 | Retroalimentacidn Ajustes
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En estas reuniones los miembros han de poner en préactica sus
conocimientos y experiencias del proceso y de las tareas que
deben desarrollar, asi como también la utilizacidén de
herramientas para el andlisis y solucidén de problemas.

Luego se ha de pasar el problema y la solucidén desarrollada
al Concejo Municipal, para su aprobacién y puesta en
practica.

Los circulos de calidad requieren cierto grado de incentivo,
para lo cual la institucidébn debe cubrir “costos por calidad”
y ser fuerza motriz para impulsar la implantacidén del
sistema.

Los circulos ofrecerdn mediante el logro de la solucidn de
los problemas la satisfaccién de las necesidades
concernientes a: pertenencia al grupo, seguridad,
reconocimiento y autorrealizacidén; al sentirse un miembro

activo, util y participativo de la institucidn.

c) NOMBRAMIENTO DE FACILITADORES PARA LOS CIRCULOS DE CALIDAD.
Para seleccionar al facilitador se deberan tomar ciertas
caracteristicas, como las siguientes:

- Empatia y facilidad de comunicacién

- Capacidad de dirigir

- Perseverancia y disciplina

- Capacidad de organizar

- Iniciativa y creatividad

- Capacidad de convencimiento
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Ademds deberéd desempefiar las siguientes funciones:
- Elaborard reportes donde se informe al concejo sobre
las actividades del circulo.
- Serviréd de enlace entre el circulo y el concejo.
Cabe mencionar que el facilitador del circulo de calidad se

elegird entre los jefes de mandos medios.

d) CAPACITACION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.
La capacitacién del circulo de calidad deberd contener
diferentes técnicas para la solucidén de problemas. Estas
deberdn ser de facil comprensidén, ya que el circulo estara
integrado por personas de Dbajo nivel académico. Dicha
capacitacién, sera responsabilidad del Gerente General
auxilidndose del facilitador.
Los puntos a tratar en la capacitacién del <circulo de
calidad son:

- Historia de la calidad en el servicio al cliente.

- Objetivos

- Importancia

- Beneficios de la calidad

- Resolucién de problemas

- Herramientas técnico-administrativas

- Recopilacidén de datos y elaboracidn de reportes

- Costos de la calidad.



126

Para llevar a cabo la capacitacidén serd necesario hacer
uso de material didactico acorde al nivel de los
participantes tales como:

- Videos

- Acetatos

- Proyector y

- Carteles

e) PUESTA EN MARCHA DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.

Después que se ha capacitado a los miembros del circulo de
calidad, estos procederdn a enlistar una serie de problemas
relacionados con su area de trabajo, luego deberdn recopilar
informacidén referente a estos para valorar su incidencia en
la calidad del servicio prestado por la alcaldia, eligiendo

aquel que presenta mayores ventajas de solucidn.

f) MONITOREO DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.
El monitoreo de los circulos de calidad serd responsabilidad
del Gerente General y del facilitador. Ellos deberan evaluar
puntos tales como:

- Control de asistencia de los miembros.

- Objetivo de la reuniédn.

- Participacién de sus miembros en las reuniones.

- Solucién de problemas identificados.

- Beneficios obtenidos con la solucidn de

problemas.
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Con la evaluacidén el facilitador elaborard un informe, donde
detallard los puntos gque se trataron en la reunidn, para
presentarlo al Gerente General, el cual le servird de base
para disefiar el informe final que se presentard al Concejo
Municipal.

El apoyo que recibiré el circulo de calidad sera
proporcionado por el facilitador, quién orientarda a 1los
miembros de dicho circulo en todo momento y les brindard los
medios adecuados para su funcionamiento.

g) PRESENTACION DE LOS RESULTADOS.

Una vez finalizado el reporte se le entregard al Concejo
Municipal, quién determinard si la solucién es favorable para

la Alcaldia.

2. COMUNICACION.

La comunicacién es un factor importante para la institucién,
ya gue permite orientar sus actividades hacia la calidad y es
una necesidad absoluta.

Ademads, gran parte de la calidad se basa directamente en la
informacidn compartida eficazmente, por lo tanto es
recomendable la buena utilizacidén de los medios existentes en
la institucién, como son la comunicacidén a corto plazo, que
pueden ser reuniones o memorias, algunos medios incluyen el
uso del teléfono u otros elementos de comunicacién. La
comunicacidén escrita es necesaria para las cuestiones

complejas donde es necesario que se respalde la informaciédn,
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agregandose la filosofia de la institucidén asi como también
los manuales que se han revisado en el presente capitulo para
que se fortalezca y exista una comunicacidn efectiva vy

oportuna.

3. MOTIVACION.

La motivacidén es un factor determinante gque incide en el
comportamiento de las personas, y éste es un requisito béasico
en la institucién con enfoque hacia la calidad, ya gue son
las personas las que realmente llevan a cabo el trabajo en la
misma. Asimismo se recomienda que las gerencias adopten
ciertas técnicas motivadoras para mejorar el rendimiento
individual, vy lograr de esta manera 1los objetivos de la
institucién.

De acuerdo a esto el personal ejecutivo de la institucidn
debe considerar aspectos y mecanismos gue propicien este
proceso, entre los cuales se proponen los siguientes:

1) Proporcionar condiciones ambientales adecuadas para el
buen desempefio de las actividades en la institucidn,
tales como: servicios sanitarios en buenas condiciones,
mejor ventilacidén como también iluminacidn.

2) Ofrecer a los empleados seguridad de sus empleos, asi
como otros beneficios.

3) Los directivos deben fomentar 1las relaciones humanas

entre sus empleados ©para que las actividades se
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desarrollen con armonia, como por ejemplo:
capacitaciones, seminarios y charlas, etc.

4) Ofrecer reconocimientos a los empleados por buen
rendimiento en sus labores, estos pueden realizarse con
reconocimientos tales como: Mencidén del empleado del mes
o certificado de reconocimiento.

5) Promover los ascensos entre los empleados que demuestren

un buen rendimiento en su trabajo.

4. CONTROL PARA LA CALIDAD.

El control es el proceso que se utiliza para asegurar que se
logren los objetivos, por medio de la informacidédn obtenida de
la ejecucidn real del proceso, es la base para la toma de
decisiones de las gerencias ya que con su aplicacidén se trata
de asegurar que los resultados de un proceso se ajusten a lo
planificado. Debido a que buena parte del control de la
calidad requiere acciones directas en la prestacidén de los
servicios, se necesita que los empleados que tienen contacto
directo con el usuario ejerzan autocontrol sobre el proceso,
de tal manera que cuando se presente cualquier problema de
calidad sea el circulo de calidad gquien pueda encontrar
solucidén a los mismos.

a) CONTROL DEL PROCESO.

Para que se desarrolle un adecuado proceso de control se

recomienda mantener y fortalecer el uso de informes, por

considerarse un instrumento de control efectivo, ya que por
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medio de ellos se dan a conocer en forma escrita vy
periddica a la gerencia.

De acuerdo a la investigacién realizada, el control que se
ejerce en la alcaldia es aceptable. Sin embargo deben
hacerse mayores esfuerzos para mejorar los existentes:
CONTROL DE ORGANIZACION: En el cual se recomienda verificar
el cumplimiento de las actividades ©plasmadas en la
reestructuracién y actualizacién de manuales propuestos a

través de la supervisién de los jefes de departamentos.

1. HERRAMIENTAS TECNICAS DEL CONTROL DE LA CALIDAD.

Las herramientas técnicas del control de la calidad
proporcionan un medio a los circulos de calidad para
implantar procesos de control, monitorizar esos procesos y
solucionar cualquier problema que se derive de ellos.

Las herramientas son muy simples en cuanto a su uso, y a la
vez proporciona datos para la toma de decisiones relacionadas

con la calidad en los servicios.

a) DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de flujo es un instrumento relativamente simple
que 1ilustra el proceso que estd siendo examinado; en este
diagrama se muestra la secuencia de eventos de un proceso. Es
particularmente Util para comprender la configuracidén de las

entradas, el proceso y las salidas.
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE FLUJO DE PROCESOS

Nombre del procedimiento: Extensiodn de RESUMEN
partidas de nacimiento
Simbolo Actual Propuesto Diferencia
Empresa: Alcaldia Municipal de Mejicanos O Operaciones 13 12 1
Departamento: Registro del Estado Familiar E> Transporte 6 5 1
[] Revisiones - - -
Pagina 1 de 2 paginas [D Dpemoras 4 3 1
Fecha: 24-11-03 v Archivos - - -
Actual [§ Propuesto [] [g] Oseracion 2 2 =
Hecho por: Claudia Marin combinada
Karla Marroquin y TOTAL 25 22 3
Ana Mejia
]
kel
%) o]
nl| o =
IO S -~
5l & e .
= 3| DESCRIPCION DE CADA PASO .
v . . Observaciones
MEIEIRA 5| (Qué se hace y por quién)
o 0 A| of 0 o |~
Z al ol of & 4| o] > 0
| & of o o] 9] + IS
o | »| | 4 ¢ ] of Y
9] w|l O o] ©f »| g © 0]
S | Al Al Qf S| O] O 4 o3
[a¥] Al Ol BH| x| A < O
01 1 .~-E> v m Usuario llena la boleta
0z|1z|2 O |:>E>. v El Espera turno para entregar boleta
0312 .‘ﬁ_Q\D v El Entrega la boleta al Auxiliar Admdn.
04112 O E> |:| D v Recibe y revisa la boleta.
0551 O_#]jj v m Se traslada hacia Archivo.
06| 3|10 .<Ij EI-—D 7 o] Busqueda de partida de nacimiento.
07151 O b D D v @ Se traslada a su escritorio
08 2 .<|:> |:| D v El Informa al usuario si la partida fue
O \E} |:| D v El encontrada o no.
0916 |1 O ﬂ\\u D v El Si es encontrada la partida se trasla-
O |:> |j® v El da a cancelar a Colecturia
10 2 O I:> D_,s v El Espera turno para cancelar.
11 1 E> v Fl Cancela a encargado de Colecturia
12 1 :q |:| D v El Cuenta dinero y elabora recibo.
13 1 ‘\E> |:| D v El Entrega recibo a usuario.
1416 |1 O ﬂ\l:l D v El Usuario se traslada al Depto. de
O E> B\ D v El Registro del Estado Familiar
15 2 O E> D). v El Espera turno para entregar recibo a
O ;y |:| D v El Auxiliar Admdn.
16 1 E> |:| D v El Entrega recibo
17 2 E> |:| D V El Recibe recibo Aux. Admodn.
18 35 ' E> °l| E1abora partida de nacimiento.
19131 O ‘\ |:| D V El Traslada partida de nacimiento a Jefe
O E> EL D V El de departamento
20 3 O E> |:| ' v El Espera que Jefe de Depto. firme y
O E> |:| D v El selle partida de nacimiento.
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE FLUJO DE PROCESOS

Nombre del procedimiento: Extensiodn de RESUMEN
partidas de nacimiento — . .
Simbolo Actual Propuesto Diferencia
Empresa: Alcaldia Municipal de Mejicanos O Operaciones
Departamento: Registro del Estado Familiar E> Transporte
[] Revisiones
Pagina 1 de 2 paginas [D Dpemoras
Fecha: 24-11-03 v Archivos
Actual [§] Propuesto [] [o] Operacion
Hecho por: Claudia Marin combinada
Karla Marroquin y TOTAL
Ana Mejia
]
kel
%) 0]
nl| o =
IO S -~
5l & e .
= §| DESCRIPCION DE CADA PASO .
o . . Observaciones
MR 5| (Qué se hace y por quién)
2 |alole|al el |0
| & of o o] 9]+ IS
o | »| | ¢ | ] of 9
9] w|l O o] ©f »| g © 0]
S | Al Al S| O] O 4 o]
[a¥] Al Ol BH| x| A < O
21 2 O E> v |. Jefe de departamento recibe y revisa
O |:> ,B"ﬁlzl partida de nacimiento.
22 1 .’E> |:| D v El Firma y sella partida de nacimiento y
C E> |:| D v El entrega a Aux. Admodn.
23 1 . Ij D--D v m Recibe partida de nacimiento.
241313 i Se traslada a su escritorio.
Vo]
L ownnvie . o
’E} D D v El Entrega partida de nacimiento a
O |:> |:| D v El Usuario.
O D]|V [
Q20D V [
090D V [
OIRAIDIV ]
Q|9 V_[[o]
O2U D]V [
O[22 D]V [
OR|U|D| V [
O D]V [
Q20D V [
O19[0ID] V [
O[04 D] V [
OR[L[D] V [
o[ °
Ol=(UD] V [
O UD]V [
O DV [
>217210(9 |0 D] V [ roraz
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE FLUJO DE PROCESOS

Noml;xj‘z dei.l proce‘d:i‘.mijnto: Extensidn de RESUMEN
partidas de nacimiento Simbolo Actual Propuesto Diferencia
Empresa: Alcaldia Municipal de Mejicanos O Operaciones
Departamento: Registro del Estado Familiar E> Transporte
[] Revisiones
Pagina 1 de 2 paginas [D Dpemoras
Fecha: 24-11-03 v Archivos
Actual [] Propuesto [] [(] Operacion
Hecho por: Claudia Marin combinada
Karla Marroquin y TOTAL
Ana Mejia
]
kel
%) 0]
n| o =
FEY ] -
5l & e .
= §| DESCRIPCION DE CADA PASO .
o . . Observaciones
MR 5| (Qué se hace y por quién)
o 0 -A| of 0 o |+~
Z al ol of & 4| =] > 0
c| o of o o] 9|~ o]
o | »| gl 4 g| 4] o @ Y
9] w|l O o] ©f »| g © 0]
g | A A o 5 o] O 9 jon
[a¥] Al | Ol BH| x| A < O
01 1 .--E} v m Usuario llena boleta.
0z|1z|2 O |:> ) v El Espera turno para entregar boleta.
0311|2 .‘ggD v El Entrega la boleta a 1° Aux. Admdn. Segtin afluencia de usuarios
04112 O E> |:| DW Recibe y revisa la boleta.
0512 |1 O_#ﬁ_D v m Traslada boleta a 2° Aux. Admodn.
06 5 ‘I:‘) EI-—D 7 o] Recibe boleta y realiza busqueda en Usuario espera mientras
O \E> D D v @ base de datos e informa a usuario si se realiza busqueda
O & |:| D v El Fue encontrada o no la partida.
071611 O ‘\D D v |:| Si es encontrada la partida se trasla-
O I:> D@ v El da a cancelar a Colecturia.
08 2 O |:> ,i v El Espera turno para cancelar.
09 1 I:> |:| D v El Cancela encargado de Colecturia.
10 1 E> v Fl Cuenta dinero y elabora recibo.
11 1 |:> |:| D v El Entrega recibo a usuario.
12 1 O » |:| D v El Usuario se traslada al Depto. de
O /é> |:| D v El Registro del Estado Familiar.
13 1 q E> |:| D v El Entrega recibo a 2% Aux. Admodn.
14 2 q E> |:| D v El Recibe recibo
15 7 .KE> |:| D v El Elabora partida de nacimiento.
16 1 O *D D v El Traslada partida de nacimiento a Jefe
O E> B D V El de Depto.
17 O E> ° Espera que Jefe de Depto. firme y
O E> |:| D V\E selle partida de nacimiento.
18 2 O E> |:| D V Jefe de Depto. recibe y revisa partida
O E> |:| D v El de nacimiento.
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE FLUJO DE PROCESOS

Nombre del procedimiento: Extensiodn de RESUMEN
artidas de nacimiento
P Simbolo Actual Propuesto Diferencia
Empresa: Alcaldia Municipal de Mejicanos () Operaciones
Departamento: Registro del Estado Familiar Ej Transporte
[] Revisiones
Pagina I de 2 paginas [) Demoras
Fecha: 24-11-03 §7 Archivos
Actual [] Propuesto [] [(] Operacion
Hecho por: Claudia Marin combinada
Karla Marroquin y TOTAL
Ana Mejia
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IO S -~
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o 0 -—| o] 0 o |~
z ol ol of af =] ®] > 0
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o | »| | ¢ | ] of 9
9] w|l O o] ©f »| g © 0]
S | Al Al S| O] O 4 o]
[a¥] Al | Ol BH| x| A < O
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211313 [] Se traslada a su escritorio.
22 1 o] Entrega partida de nacimiento a

Usuario.
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Analisis del Procedimiento de Extensién de Partidas de
Nacimiento en el Departamento de Registro del Estado

Familiar.

En el procedimiento de extensién de partidas de nacimiento de
la Alcaldia Municipal de la Ciudad de Mejicanos, se presenta
una situacidén actual de 25 pasos y una situacidén propuesta de
22, los cuales describen la secuencia de dicho procedimiento
en los que intervienen los Departamentos de Registro del
Estado Familiar y Colecturia.

El propdésito de representar los pasos que son importantes
para la extensidén de partidas de nacimiento y la secuencia de
cémo se ejecuta, es para que las personas que intervienen en
dicho procedimiento comprendan 'y mejoren 1los procesos
mediante la combinacidédn y reordenamiento de tareas.

La situacidén actual del procedimiento muestra el proceso de
bisqueda de partida de nacimiento a través de un archivo que
son libros con numeros de folio que se encuentran en
estantes, lo que significa demora en el mismo. Con la
situacidén propuesta se muestra que con la DblUsqueda de la
partida de nacimiento por medio de una base de datos se
agilizaria el proceso con el gque cuenta actualmente mejorando
asi la calidad en 1la prestacién de 1los servicios en la

alcaldia.
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b) HOJA DE CONTROL.
La hoja de control es una de las herramientas que se utiliza
para el control de la calidad, es un medio practico para los
circulos de calidad porque les permite tener un mayor control
de los procesos y solucionar cualquier problema que se derive
de ellos. Esta herramienta es aplicable a cualquier
departamento de la institucién, proporcionando datos
importantes para la toma de decisiones relacionadas con la
calidad.

Con el uso de la hoja de control el circulo de calidad estara

en capacidad de determinar los limites de tolerancias de las

desviaciones, de ubicar aquellas desviaciones significativas

e 1investigar tratando de descubrir las causas dque originan

los problemas.

Pasos para el desarrollo de una Hoja de Control.

Paso 1- Elegir el departamento al que se va aplicar la hoja
de control, seguido presentar la caracteristica que
parece problematica, importantes 6 criticas.

Paso 2- Decidir la base para la linea central y el calculo de
los limites de control.

El grdfico ilustra la relacidén entre lineas. Estas
son:
1- Limite de Control Superior: El nivel sobre el cual

se asume que el proceso estd fuera de control.
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2- Limite de Control Inferior: el nivel por debajo
del cual se asume que el proceso estd fuera de

control.

3- Linea Central: el nivel estéandar del proceso de

control.

Paso 3- Decidir el tamafio de la muestra.
El tamafio de la muestra refleja la prestacién de los
servicios, asi como la velocidad de esta produccién

y el tiempo disponible para calcular y registrar el

resultado de la muestra.

Paso 4- Recoger los datos para generar, registrar y analizar

los mismos y luego mostrar 1los resultados

convenientes a los empleados.

Paso 5- Calcular los limites del control.

Para el calculo del diagrama de control para atributos es
necesario recurrir al diagrama P, utilizando la distribucién
binomial la cual se calcula mediante la siguiente férmula:

Si p se desconoce, puede emplearse g-en su lugar:
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Op puede calcularse mediante la ecuacidn

op = P87 1)
Voon

Limites de control en el diagrama P

Limite de control superior: P+ Z0P

Limite de control inferior: P—20F
Donde
P = Promedio de porcentaje con errores en el proceso.
7Z = Puntaje Z (numero de desviaciones estdndar normales)
OP= Desviacidén estandar de la distribucién del muestreo.
P - Promedio de porcentaje con errores en la muestra.

d;= Numero de unidades con errores encontrados en la muestra
i.

n = Tamafio de la muestra

3
Il

Numero de muestras tomadas

Paso 6- Trazar e Interpretar los resultados.

Como ejemplo ilustrativo de la Hoja de Control se aplicd al
Departamento de Registro del Estado Familiar en la expedicidn
de partida de nacimiento.

Una 1inspeccién que se realizdé en dicho departamento revelbd

errores en las partidas de nacimiento y con la Hoja de
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Control se pretende encontrar motivos de variacidédn que ayuden
a verificar si dicho proceso estd fuera o dentro de control.
Paso 1. Problemética.

La cantidad de partidas de nacimiento extendidas con errores
a los usuarios de la alcaldia.

Paso 2.

Usando la distribucién Dbinomial se puede utilizar la

siguiente férmula:

m
_ 29
p=r=1
nm

Si los limites de control se establecen en + 3 & x
Limite de control superior: p ;3pP
Limite de control inferior: P —30FP

Donde:

P = Promedio de porcentaje de partida de nacimiento con
errores en el proceso.

Z = Numero de desviaciones esténdar normales

= Desviacién estéandar

P = Promedio de porcentaje de partida de nacimiento con
errores en la muestra.

d;= Numero de partidas de nacimiento con errores en la
muestra.

n = Tamafio de la muestra.

m = Numero de dias en que se tomdé la muestra.
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Paso 3. La muestra se tomdé en 25 dias de trabajo con un
promedio de 62 partidas de nacimiento extendidas por dia.

Paso 4. Los datos resultantes pueden verse en la siguiente

tabla:
No. de partidas |No. de partidas | Porcentaje de
No. de dias extendidas por | con errores por | errores en la
dia dia muestra

1 60 0 0
2 62 1 0.02
3 62 1 0.02
4 60 2 0.03
5 62 2 0.03
6 61 3 0.05
7 60 2 0.03
8 61 0 0
9 61 3 0.05
10 62 5 0.08
11 62 4 0.06
12 60 3 0.05
13 61 0 0
14 60 5 0.08
15 62 3 0.05
16 62 3 0.05
17 62 3 0.05
18 60 1 0.02
19 61 3 0.05
20 62 2 0.03
21 60 3 0.05
22 62 9 0.14
23 62 4 0.06
24 61 10 0.16
25 61 1 0.02

Suma= X=62 75 -———-




Paso 5. Calculo de los limites.

Datos:
Z = 3
d; = 75
m = 25 dias
n = 62 partidas de nacimiento
Sustituyendo:
75

p=_"=

(62)(25)
s_ 75

1550
P =0.05

~ /0.05(1—0.05) /0.05(0.95)

oP = =

\ 62 V62

P = M=\/0.000766129
62

oP =0.0276

Limite de control superior: 0.05+3(0.0276)=0.05+0.0828= 0.13

Limite de control inferior: 0.05-3(0.0276)=0.05-0.0828=-0.03

141
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Paso 6. Trazar e interpretar los resultados.

0.18

0.16 -

0.14 - K

0.12 -

0.1 -

0.08 -

0.06 -

0.04 -

0.02 -

Porcentaje de partidas de nacimiento con errores

0 r r r + r r r r r r r r r

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28

Nimero de dias

El anédlisis del grafico muestra que de 62 partidas de

nacimiento que se extienden al dia se han encontrado mas del

13 % con errores, lo que demuestra que el proceso no estéa

funcionando en un estado normal; por lo gue se puede notar

puntos fuera del control, éste resultado permitira
identificar en que tipo de error se <clasifica dicha
problematica.

1) Los errores 1inadvertidos. Este tipo de errores son
aquellos que los trabajadores son 1incapaces de evitar
debido a que no se pone atencién 6 no se tiene el
conocimiento requerido y el trabajador a la hora de

cometer el error no estd consciente de lo que ha hecho.

LCS=0.13

L.estandar
=0.05

LCI=-0.03
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2) Los errores técnicos son aquellos cuando el trabajador
tiene desconocimiento de ciertas técnicas esenciales, no
ha recibido una preparacidén adecuada o no es capaz de
decidir sobre que medida es necesario tomar para
impedir que los errores sucedan.

3) Los errores voluntarios son aquellos que se cometen
conscientemente y en la mayoria de los casos obedecen

a falta de motivacién.

c) DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO

La investigacidén de 1las causas generadoras de problemas se
realizard a través de herramientas como el diagrama de causa
y efecto, el cual permitird visualizar graficamente las
causas y hacer un andlisis objetivo.

Como etapa inicial se analiza los aspectos relevantes tales
como: material, mano de obra, maguina y método; la
problemdtica que se pretende evaluar es la extensién de
partidas de nacimiento gque son entregadas al usuario con
errores.

A continuacidén se evaluara la causa especifica del problema

con el siguiente diagrama:
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y lenta >\ < supervisién

Elaboracién de partida
de nacimiento mecani-
zado

—

FIGURA 3

MATERTAL

Calidad

partidas de nacimiento
—

Calidad de impresién de
del papel
Falta de material
De oficina
—

Fallas del equipo

de oficina )
Sistema

inadecuado

4—

Equipo de oficina
insuficiente

4—

MAQUINA

Falta de
eficiencia

Apatia del
personal

d
del -
personal

—

MANO DE OBRA

Burocracia en
los tramites
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nacimiento con
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De este andlisis deben de salir conclusiones gque conducen a
encontrar alternativas de solucidén al problema de extensidn de
partidas con errores en el Departamento de Registro del Estado
Familiar; para lo cual se elaboran cuadros que permiten hacer la
presentacién al Gerente General.

MEDIDAS PROPUESTAS PARA REDUCIR LA EXPEDICION DE PARTIDAS DE

NACIMIENTO CON ERRORES EN DICHO DEPARTAMENTO.

Como resultado principal de las medidas
reducir en al menos un 50%

expedicién de partidas de nacimiento,

siguiente cuadro:

CUADRO N° 3

propuestas

se espera

el nivel de errores encontrados en la

lo cual se analiza en el

CAUSA

MEDIDA

EJECUCION

OBJETIVOS

Falta de equipo

Adquirir nuevo

Capacitacién al

Entregar

computarizado equipo personal en el |partidas de
computarizado manejo del nacimiento con
equipo calidad a los
usuarios.
Apatia del Motivar al Elogios por Elevar el nivel
personal personal parte del jefe |de motivacidn
hacia sus del empleado en
empleados la institucién
Falta de Adquirir Dotar al Depto. |Utilizar los
materiales de materiales de de Registro del |materiales de
oficina oficina de Estado Familiar |oficina para

calidad

de materiales
de oficina

que las
partidas de
nacimiento sean
entregadas con
calidad.
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Supervisioén
deficiente

Que el personal
del Depto.
revise las
partidas de
nacimiento
antes de su
entrega

Concientizar al
personal del
Depto. para el
control de su
trabajo.

Reducir el
nimero de
partidas con
errores.

5. PLAN DE IMPLEMENTACION.

Para llevar a cabo 1la

Administrativa y mejorar la

servicios,

implementacién del Sistema de Gestiédn
calidad en la prestacidén de los

se deben contemplar todos aquellos elementos técnicos

gque aseguren su exitosa puesta en marcha como son:

Objetivos
Politicas
Recursos

Cronograma.

a. OBJETIVOS.

de plantear ©objetivos claros dque permitan su

implementacidén de la siguiente manera:

Promover programas de capacitacidn sobre las

herramientas técnico-administrativas, para mejorar el
desarrollo de las actividades en la institucidn.
Contribuir al desarrollo de la institucidén a través de

una buena gestidén administrativa que permita brindar

una mejor atencidén a los usuarios.
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- Formar <circulos de <calidad en 1la institucidén para
aplicar las Therramientas de control, y resolver
cualquier problema que se presente en la instituciédn.

b. poLiTICAS.

Con el fin de establecer 1los lineamientos del plan de
implementacidén, es necesario definir politicas que regiran el
proceso de puesta en marcha; las cuales deberdn ser sencillas y
claras, de tal manera se puedan usar de base las siguientes:

- Promover una gestidén administrativa participativa.

- Estimular e incentivar a los empleados que formen
parte de los circulos de calidad.

- Generar conciencia a la Gerencia de la valoracién del
sistema de gestidén administrativa.

- Implantar una nueva filosofia de trabajo que
identifique a los empleados con la institucién.

c. RECURSOS.

Para la implementacién del sistema de gestidén administrativa es
necesario que las autoridades apoyen la puesta en marcha del
plan a través de brindar a la institucidén el recurso humano
idéneo; es decir, un facilitador que su funcidén sea de
concientizar a las autoridades sobre la importancia de formar

los circulos de calidad asi como la capacitacidédn de éstos.
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RECURSOS MATERIALES: La institucidén deberd proveer todos 1los
recursos materiales necesarios para la implementacidén del plan
tales como: papeleria, instalaciones adecuadas para realizar

las reuniones, mobiliario y equipo que se requiera para la
formacién de los circulos de calidad y todo el sistema de
gestién administrativo.

RECURSOS TECNICOS: La institucidén deberéd promover las
capacitaciones al personal, asi como también el uso de las
herramientas técnico-administrativas propuestas, para que
orienten las actividades de cada unidad organizativa.

RECURSOS FINANCIEROS: Para la implementacién del sistema de
gestién administrativa se estima la cantidad de $ 7,577.16

distribuidos de la siguiente manera:

CUADRO N° 4

RECURSOS COSTO MENSUAL COSTOANUAL

HUMANOS :

- Un profesional en

Administracidén de Empresas $ 571.43 $ 6,857.16

MATERIALES:
- Papeleria y utiles $ 25.00 S 300.00
- Mobiliario $ 180.00
- Refrigerio $ 20.00 S 240.00
TOTAL $ 7,577.16




d. CRONOGRAMA DEL PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVA

SEMANAS
ACTIVIDADES

1 2 3 4 5 6 7 8

Presentar al Gerente General la propuesta del Sistema
de Gestidén Administrativa.

Gerente General la presenta al Alcalde, quien la
trasladard al Concejo Municipal para su estudio.

Aprobacidén por el Concejo Municipal se procederd a
realizar una reunidén con Jefes de departamentos.

Reunidén con todo el personal de la Alcaldia.

Puesta en marcha del Sistema de Gestidn
Administrativa.
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ANEXO No.1

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA ADMINISTRACION

DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS



ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA ADMINISTRACION DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS

CONCEJO MUNICIPAL
COMISIONES ESPECIALES SINDICATURA ASESOR JURIDICO
AUDITOR INTERNO AUDITOR EXTERNO
— SECRETARIA
ALCALDE (SA)
— CAM DELEGADO CONTRAVENTOR
GERENCIA
UACI DPTO.DE INFORMATICA
DPTO. DE PLANIFICACION Y DPTO. DE ASUNTOS DPTO. FINANCIERO DPTO.DE SERVICIOS DPTO. DESARROLLO DPTO. DE RELACIONES PUBLICAS DPTO. RECURSOS
ADMINISTRATIVOS Y A LA Y COMUNICACIONES
GESTION LEGALES CIUDADANIA URBANO Y OBRAS CIVILES HUMANOS
CONTABILIDAD CUENTAS RECUPERACION TESORERIA CATASTRO CONTROL DE
CORRIENTES DE MORA BIENES
DESARROLLO DISTRITO DESARROLLO OMAM REGISTRO SANEAMIENTO GANADERIAY MERCADOS CEMENTERIO MANTENIMIENTO TALLER ALMACEN
HUMANO SOCIAL FAMILIAR AMBIENTAL RASTRO GENERAL
SECRETARIA SECRETARIA CLINICA SECRETARIA RECOLECCION Y ORNATO MEDIO PARQUEO MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO ELECTRICO
INFANTIL DE LA MUJER DE BARRIDO AMBIENTE INTERNO EXTERNO
RECREACION
CULTURAY
DEPORTES
Elaborado por: Depto. de RR.HH.

Fecha:

Febrero 2003




ANEXO No.2

GUIA DE ENTREVISTAS PARA JEFES



10.

11.

12.

GUIA DE ENTREVISTA PARA JEFES

Cargo que desemperfia:

:Qué puestos de trabajo estdn bajo su responsabilidad?

Detalle las actividades del departamento o unidad de la cual

usted es jefe:

:Sabe usted los objetivos de su unidad?

Sabe wusted la misién y wvisidén, mencione lo gque considere

importante:

Mencione los instrumentos legales por medio del cual se rige

el departamento o unidad a su cargo:

;Conoce el organigrama de la Alcaldia Municipal?

cConsidera que la organizacidén actual de la Alcaldia es la

adecuada para el logro de los objetivos?

;Considera que los niveles de autoridad de la Alcaldia son

respetados?

Describa las funciones que usted realiza en la unidad que

estd a su cargo:

¢Participa usted en los planes de trabajo de la Alcaldia?

;Coémo considera su relacidén de trabajo con sus colaboradores?



13.

14.

15.

16.

17.

18.

;Cémo le comunica a sus colaboradores la informacidén general

de la institucién?

¢:Estd usted satisfecho con la responsabilidad que se le ha

asignado?

;Qué tipo de control aplica para evaluar el logro de los

objetivos?

¢Evalta usted el desempefio de sus subordinados?

;Sabe usted si existen politicas de atencién al cliente en la

Alcaldia?

;Qué recomienda para mejorar el funcionamiento de su unidad?



ANEXO No.3

CUADROS DE RESULTADOS

DEL PERSONAL OPERATIVO



CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL OPERATIVO DE LA ALCALDIA

MUNICIPAL DE MEJICANOS.

CUADRO N°. 1

1. Sexo:

Sexo Frecuencia %
Femenino 39 60
Masculino 26 40
Total 65 100

0%

B FEMENINO

B MASCULINO

COMENTARIO: Del 100% de 1los empleados encuestados el 60%
ellos son mujeres y el 40% estd formado por hombres.
Esto refleja que del personal gque atiende al puUblico en

Alcaldia la mayoria son mujeres.

de

la



CUADRO N° 2.

2. Nivel de Estudio:

Nivel de estudio Frecuencia %
Plan basico 3 5
Bachillerato 30 46
Técnico 10 15
Universitario 22 34
Otros 0 0
Total 65 100

PLAN BASICO

B BACHILLERATO

TECNICO

UNIVERSITARIO

mOTROS

COMENTARIO: Del total de empleados encuestados un 46% de ellos

son bachilleres y otro 34% tienen un nivel académico superior 1lo
que refleja que son personas que pueden desempeflarse con mayor
eficiencia en su trabajo y con mucha capacidad para ofrecer un

mejor servicio al usuario.



CUADRO No. 3

3. ¢Cudl es su puesto y departamento?
OBJETIVO: Identificar a qué departamento y puesto de trabajo

pertenece el empleado encuestado.

Puesto Frecuencia %
Cajero 4 6
Agente de Seguridad 12 18
Digitador 2 3
Promotor 8 12
Auxiliar 17 26
Administrativo
Auxiliar Contable 3 5
Archivista 1 2
Secretaria 5 8
Inspector 6 9
Técnico 2 3
Abstenciones 5 8
TOTAL 65 100

m CAJERO

B AGENTE DE SEGURIDAD

B DIGITADOR

PROMOTOR

BWAUXILIAR ADMINISTRATIVO

o

WAUXILIAR CONTABLE

B ARCHIVISTA

SECRETARIA

B INSPECTOR

B TECNICO

ABSTENCIONES



COMENTARIO: Del 100 % de encuestados, se puede observar que el
mayor numero de empleados son Auxiliares Administrativos lo cual
representan el 26 %, seguido de los agentes de la Policia
Municipal que representan un 18 % vy los restantes puestos

representan un porcentaje menor a los anteriores

Departamento Frecuencia %
Secretaria 2 3
Cuentas Corrientes 5 7
Tesoreria 8 12
Registro del Estado 8 12
Familiar
Catastro 9 9
Desarrollo Social 7 11
Sindicatura 1 2
Contabilidad 4 6
Informatica 2 3
Auditoria Interna 1 2
Juridico 1 2
Cuerpo de Agentes 12 18
Municipales
Recursos Humanos 2 3
Unidad de Adguisiciones vy 3 5
Contrataciones
Institucionales.

Recuperaciédn de Mora 2 3
Organizacién Municipal de 1 2
Apoyo a Microempresarios

Total 65 100




s 11%

SECRETARIA
B CUENTAS CORRIENTES
TESORERIA
REGISTRO DE ESTADO FAMILIAR
B CATASTRO
DESARROLLO SOCIAL
B SINDICATURA
CONTABILIDAD
B INFORMATICA
BAUDITORIA INTERNA
JURIDICO
CUERPO DE AGENTES MUNICIPALES
RECURSO HUMANOS
B UACI
B RECUPERACION DE MORA
B ORGANIZACION MUNICIPAL DE APOYO A MICROEMPRESARIOS

COMENTARIO: E1 18 % de los empleados encuestados pertenecen al
Cuerpo de Agentes Municipales, debido a que éste departamento
cuenta con més personal, el segundo departamento que cuenta con
un numero considerable de empleados corresponde a Registro del

e

Estado Familiar con un 14 %. Los departamentos de Desarrollo

Social y Tesoreria representan al 12 % cada uno y las unidades

con menos empleados son Juridico y Auditoria Interna 2%.



CUADRO No. 4

4, :Cudl es el objetivo de su Unidad?

OBJETIVO: Identificar si los empleados de la alcaldia, conocen
el objetivo de la unidad a la que pertenecen.

Departamento Objetivo
Secretaria Llevar un registro y control de la

correspondencia y actas de los acuerdos del
Concejo Municipal.

Cuentas Corrientes

Mantener un control eficiente de los cargos,
abonos y saldos de las cuentas por Tasas e
impuestos municipales.

Tesoreria

Manejo y Custodia de los Fondos.

Registro del Estado
Familiar

Extender documentos a los Ciudadanos.

Catastro Llevar el control de todos los inmuebles del
municipio, relacionado con servicios e
inscripciones a través del Registro de
Inmuebles y Empresas.

Desarrollo Social Brindar atencidén a las comunidades para
solventar problemas por medio de la
Municipalidad.

Sindicatura Velar por los bienes de la Municipalidad.

Contabilidad Obtener datos reales de la situacidn
financiera de la Alcaldia, a través del
registro de todos sus ingresos y egresos

Informatica Dar soporte técnico a las diferentes areas

de la Municipalidad.

Auditoria Interna Garantizar la transparencia de la gestidn
municipal.

Departamento Resolver todo trémite en el cual tiene que

Juridico dadrsele seguimiento legal y colaborar con
los demés departamentos en asuntos legales.

Cuerpo de Agentes |Brindar seguridad en las instalaciones

Municipales plblicas o del Municipio.

Recursos Humanos

Es la encargada de seleccionar y contratar
al personal de la alcaldia, efectuar
cotizaciones, asi como llevar el control de
los expedientes de los empleados.

Unidad de
Adgquisiciones y
Contrataciones
Institucionales

Llevar el control de las compras y
necesidades de cada departamento, asi como
también elaborar contratos de los proyectos
que se desarrollan.
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COMENTARIO: Cada Unidad tiene diferente objetivo, por tal razdn
la pregunta no puede presentarse en términos de porcentaje; cabe
aclarar que la integracién de cada uno de los objetivos de 1la
unidades, estdn encaminadas a lograr los objetivos de la

Alcaldia en general.
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CUADRO No. 5
5. ¢Sabe usted cudl es la Misién de la Alcaldia?
OBJETIVO: TIdentificar si, los empleados conocen la Misién o la

razén de existir de la Alcaldia Municipal.

Alternativa Frecuencia %
Si 24 37
No 33 51
Abstenciédn 8 12
Total 65 100
12%
mSI
mNO
ABSTENCION

COMENTARIO: E1 51

Misibén y Visidébn de la Alcaldia;

los empleados

Municipalidad.

plantearon

como misidn

de los empleados manifestaron desconocer la

sin embargo se pudo observar que

objetivos de la




CUADRO No. 6

6. Si su respuesta es positiva, ¢Qué considera importante de la
Misidén?

OBJETIVO: Determinar si, para los empleados gue conocen la

Misidén existe algo que consideren importante.

Respuestas Frecuencia %
Brindar mejores servicios y con 10 42
transparencia a todos las
necesidades del usuario.
Proporcionar servicios béasicos a 4 17
la comunidad
Servir a la poblacién lo mejor 5 21
posible con honradez, rapidez vy
eficiencia
Coordinar vy consultar con todos 5 21
los sectores

Total 24 100

BRINDAR MEJORES
SERVICIOS

B PROPORCIONAR
SERVICIOS BASICOS

SERVIR A LA
POBLACION

B COORDINACION

COMENTARIO: E1 42 % de las respuestas obtenidas respondieron de
manera positiva a los elementos que contiene la misidén, por otra
parte el resto respondieron con elementos que no corresponden a
la Misién. Esto indica que el personal no entiende en su

totalidad el texto de la Misiédn.




CUADRO No. 7
7. Describa las

Departamento.

OBJETIVO:

tareas

13

que usted realiza en su Unidad o

Conocer las tareas que los empleados realizan en su

Unidad o Departamento.

Departamento Tareas

Cuentas Registrar los contribuyentes para el pago de

Corrientes los impuestos municipales, atencién al
publico vy enviar avisos de cobros a los
contribuyentes.

Catastro Registro de propiedades de inmuebles, control
de fichas catastrales, censos catastrales del
municipio, censo nacional.

CAM Brindar Seguridad Ciudadana al Municipio.

Contabilidad Control de 1Ingresos, Egresos, descuentos vy
facturas pendientes de pago, elaboracidén del
presupuesto superavit financiero %
liquidacidén del presupuesto.

Recuperacioén de | Atender al publico, llevar informes y

Mora preparar trabajo para los gestores de cobro.

Desarrollo Social | Proporcionar ayuda a las comunidades, en
ejecucidn de proyectos tales como:

adoquinados, pavimentacidén de calles y otros
proyectos de desarrollo urbano.

Tesoreria Formulacidédn de contratos, elaboracién de

actas y tramites en el registro de propiedad.
Unidad de | Elaborar quedan, ordenes de compra,
Adguisiciones y | legalizacién y permisos de compra, 1llevar
Contrataciones banco de proveedores y archivar el respaldo
Institucionales de compras y entregas.

Auditoria Interna

Realizar auditoria solicitado por el concejo

municipal, arqueos e inventarios.

Informatica Dar mantenimiento a equipo, instalacidén de
software, administracidn de red %
actualizacién de pagina Web.

Juridico Elaboracién de escritos, cartas, revisidn de
subsidiario, control de contratos laborales y
los mercados.

Registro del | Elaborar los asentamientos de nacimientos vy

Estado Familiar

defunciones, y brindar atencidén al usuario.
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Secretaria Revisar ejecucién de proyectos, elaborar
cuadro resumen trimestral de proyectos
ejecutados, elaborar hoja de andlisis

resumida disefo ISDEM, llevar libro de
control diario de proyectos ejecutados.

Sindicatura Atender al ©publico, recibir y despachar
correspondencia, redactar cartas y
memorandum, hacer informes y archivar.

Recursos Humanos Llevar en orden los expedientes de 1los
empleados, control de incapacidades,

elaboracién de planillas (de pagos, AFPs,
INPEP, IPSFA, 1ISSS), verificar contratos vy
hacer cédlculo de horas extras.

Organizacién Ofrecer apoyo a la microempresa asesorando y
Municipal de | capacitando al sector de la micro y pequefia
Apoyo a la | empresa.

Microempresa

COMENTARIO: Los empleados encuestados describieron 1las tareas
que realizan en su Unidad o Departamento con el propdsito de
que las actividades de la Alcaldia se realicen de la mejor

manera.
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CUADRO No. 8

8. ¢Sabe usted, si existe organigrama en la Alcaldia Municipal?
OBJETIVO: Identificar si los empleados conocen de la existencia
de un organigrama donde se encuentre la estructura organizativa

de la Alcaldia Municipal de Mejicanos.

Alternativas Frecuencia %
Si 42 65

No 18 28
Abstencidn 5 7
Total 65 100

7%

mSI
NO
ABSTENCION

COMENTARIO: Tomando de base los resultados del cuadro, se puede
observar que el 65 % de los empleados de dicha instituciédn,
manifiestan conocer la existencia de un organigrama, y un 28 %

desconoce la existencia del mismo.
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Esto refleja que existe un organigrama donde se encuentran
detallados los niveles de autoridad de la Alcaldia, sin embargo
dicho organigrama no estd bien disefiado, por lo que es

recomendable su actualizacidn.

CUADRO No. 9
9. ¢En el puesto que desempefia se le han definido sus
actividades?

OBJETIVO: Identificar si se han definido las funciones de cada

puesto.
Alternativas Frecuencia %
Si 50 77
No 15 23
Total 65 100

mST

ENO

COMENTARIO: El1 mayor porcentaje de empleados respondieron que si
se le han definido sus funciones. Esto significa que el

personal tiene conocimiento de las funciones que desempefia.
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CUADRO No 10

10. :Sabe usted, si existen documentos técnicos (manuales) gue

sefialen los pasos y actividades de su puesto?

OBJETIVO: Conocer si existen herramientas técnico-
administrativas en la Alcaldia.
Alternativa Frecuencia %
Si 19 29
No 41 63
Abstencidn 5 8
Total 65 100
8% 0%
ST
ENO
B ABSTENCION

COMENTARIO: EI1

desconocer la

administrativas y el 29
sin embargo se comprobdé que si existen manuales,

se encuentran desfasados por el paso del tiempo.

S

o

los empleados

exlistencia de

restante respondieron lo contrario,

encuestados

herramientas

s6élo que estos

manifestd

técnico-
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CUADRO NO. 11.
11. Si su respuesta es positiva, mencione los tipos de manuales
que conoce.

OBJETIVO: verificar cuédles son los manuales que posee la

Alcaldia.

Alternativa Frecuencia %
Manual de Organizacién 0 0
Manual de Descripcidén de Puestos 0 0
Manual de Procedimientos 0 0
Otros 45 69
Abstencidn 20 31
Total 65 100

o
oo

MANUAL DE ORGANIZACION

EMANUAL DE DESCRIPCION
DE PUESTOS

69%
EMANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

OTROS

COMENTARIO: el 69% de los encuestados manifestaron no conocer
los manuales de organizacidén, descripciédn de puestos y de
procedimientos solamente se limitaron a responder la existencia
de otro tipo de manuales y el 31% restante no respondid a la
pregunta. Sin embargo se comprobd la existencia de dichos
manuales pero actualmente sdélo el manual de procedimientos se

encuentra actualizado.
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CUADRO NO. 12.

12. cTiene un solo Jjefe inmediato y éste supervisa
constantemente su trabajo?

OBJETIVO: Determinar si los empleados tienen un solo jefe y este
les supervisa constantemente el trabajo y a su vez conocer si

existe unidad de mando.

Alternativa Frecuencia %

Si 51 78

No 9 14

Abstencidn 5 8

Total 65 100
8% 0%

mSI NO ABSTENCION

COMENTARIO: Como se puede observar un 78% manifiesta que las
6rdenes que recibe son impartidas por su jefe inmediato y un 14%
respondidé que reciben Oérdenes de mads de un Jjefe; lo cual

significa que se respeta la unidad de mando.
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CUADRO NO. 13.
13. ;Cébmo califica la coordinacién de actividades entre puestos
y departamentos?

OBJETIVO: conocer si la coordinacidén de las actividades entre

puestos y departamentos es adecuada.

Alternativa Frecuencia %
Muy bueno 12 18
Bueno 24 37
Regular 24 37
Deficiente 5 8
Total 65 100

8% 18%

MUY BUENO
BUENA
B REGULAR

373 B DEFICIENTE

COMENTARIO: La coordinacién de actividades entre puestos vy
departamentos los empleados la califican de buena y regular con
un 37% cada uno. Lo cual puede dificultar la consecucidén de los
objetivos establecidos presentidndose algunas veces conflictos en

la Alcaldia.



CUADRO NO. 14

21

14. Sefilale cuédles de los siguientes incentivos existen en la

Alcaldia.
OBJETIVO: Identificar cuéales de
mencionados son los que aplica

desempefio.

los aspectos motivacionales

la direccidén, para

un mejor

Alternativa Frecuencia %
Prestaciones adicionales a la ley 30 46
Ascensos 10 15
Capacitacién 26 40
Becas 5 8
Eventos deportivos y recreacidn 17 26
Reconocimiento individual 7 11
Reconocimiento colectivo 8 12
Buen trato 19 29
Higiene y seguridad en el trabajo 15 23
Ayuda escolar 27 41
Otros - -
Total - -
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W PRESTACIONES ADICIONALES A LA LEY WASCENSOS

CAPACITACION BECAS
BEVENTOS DEPORTIVOS RECONOCIMIENTO INDIVIDUAL
B RECONOCIMIENTO COLECTIVO BUEN TRATO
BHIGIENE Y SEGURIDAD AYUDA ESCOLAR

COMENTARIO: los incentivos mas comunes que recibe el empleado
entre otros son: Prestaciones adicionales a la ley 46%, Ayuda
escolar 41%, Capacitacidén 40% y Buen trato 29%; esto demuestra
que los empleados reciben incentivos en la institucidén para que

su desempefio sea mejor.
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CUADRO NO. 15

15. Si sefialdé prestaciones adicionales a las de la ley, puede
mencionar cuales son:

OBJETIVO: confirmar si los trabajadores reciben incentivos que

no estén estipulados en las leyes laborales.

Respuestas Frecuencia %
Bono escolar 2 7
Seguro de vida 28 93
Total 30 100

7%

BONO ESCOLAR
B SEGURO DE VIDA

COMENTARIO: de 30 empleados que sefialaron prestaciones
adicionales a la ley el 93% respondid que cuentan con un seguro
de vida y el 7% respondié que reciben un bono escolar. Esto
significa que los empleados reciben incentivos adicionales a los
de la ley y ademéds reciben al inicio de cada afio un Dbono

escolar.
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CUADRO NO. 16.

16. ¢Estd usted satisfecho con la responsabilidad que se le ha
asignado?

OBJETIVO: Identificar si los empleados estédn satisfechos con la

responsabilidad asignada.

Respuestas Frecuencia %
Si 60 92
No 5 8
Total 65 100

8%

mSI EmNO

COMENTARIO: el 92% de 1los empleados manifestaron sentirse
satisfechos con la responsabilidad asignada y el 8% restante
respondié no estarlo, lo cual significa que los empleados estéan

conformes con las actividades que estan realizando.
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CUADRO NO. 17.

17. ¢Considera que existe una comunicacidén efectiva entre usted
y su jefe inmediato en su aspecto laboral?

OBJETIVO: TIdentificar si 1la comunicacién es efectiva entre

empleados y jefes.

Respuesta Frecuencia %
Si 60 92
No 5 8
Total 65 100

8%

mSI

COMENTARIO: E1 92% de los empleados encuestados responde que si
existe comunicacidén efectiva con su Jjefe, el 8% restante opina
lo contrario. Esto demuestra que la comunicacidén que recibe el

empleado es adecuada para realizar sus actividades.
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CUADRO N° 18
18. Los medios de comunicacidén para coordinar actividades que
ejecuta la Alcaldia son:

OBJETIVO: Conocer en que forma se da la comunicacién en el

trabajo.

Alternativa Frecuencia %
Conferencia 0 0
Carteles 15 23
Boletines 5 8
Informes 8 12
Memorandum 34 52
Llamadas 16 25
Telefdnicas
Revistas 10 15
Avisos 7 11
Circulares 7 11
Graficos 2 3
Buzones 1 1.5
Otros 5 8
Total - -
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B CONFERENCIA © CARTELES EBOLETINES INFORMES
MEMORANDUM ~ ® LLAMADAS MREVISTAS BAVISOS
B CIRCULARES M GRAFICOS BUZONES B OTROS
COMENTARIO: El tipo de comunicacién que se utiliza en la

Institucién es de forma escrita, a través de Memorandum Yy
Carteles; pero no en forma absoluta; ya que también lo hacen en
forma verbal vy llamadas telefdnicas, lo gque resulta ser
inapropiado en algunas ocasiones ya que la comunicacién no logra

ser clara, oportuna y concisa.
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CUADRO N° 19
19. :De las siguientes herramientas de control cudles utilizan
para verificar si los resultados estédn de acuerdo a lo planeado?

OBJETIVO: Conocer cudles herramientas de control administrativo

utilizan.

Alternativas Frecuencia %
Datos 7 11
Estadisticos
Control 14 21
Presupuestario
Auditoria Interna 20 31
Auditoria Externa 10 15
Evaluacidédn del 9 14
Desemperfio
No respondieron 5 8
Total 65 100
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B DATOS ESTADISTICOS
8% 11% W CONTROL PRESUPUESTARIO
21% BAUDITORIA INTERNA
AUDITORIA EXTENA
EEVALUACION DEL

DESEMPENO
NO RESPONDIERON

15%

31%

COMENTARIO: Los Datos reflejan que la herramienta de control més
usual es Auditoria Interna la cual representa el 31% de 1los
empleados encuestados seguido por el control presupuestario con
un 21%. Esto significa que el control que se aplica en la

alcaldia es aceptable.
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CUADRO N° 20
20. ¢Cada cuédnto tiempo se ejerce el control de las actividades?
OBJETIVO: Conocer la frecuencia con que se efectlia el control de

las actividades en la Alcaldia.

Alternativa Frecuencia %
Mensual 42 65
Trimestral 1 1
Anual 22 34
Total 65 100

mMensual
Trimestral
HAnual

COMENTARIO: EI1

mensualmente ejercen el

las personas

encuestadas responde que

control de las actividades y un 34% en

forma anual. Sin embargo se debe hacer un mayor esfuerzo para

mejorar el existente.
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CUADRO N° 21

21. :;Considera usted que la Alcaldia Municipal cuenta con todos
los recursos necesarios para ofrecer Servicios con Calidad?
OBJETIVO: Conocer la opinidén de los empleados para determinar,
si la Alcaldia cuenta con los recursos necesarios para ofrecer

Servicios con Calidad.

Alternativas Frecuencia %
Si 15 23
No 45 69
No Contestaron 5 8
Total 65 100

ST
EmNO
NO CONTESTARON

COMENTARIO: El1 69% de los empleados encuestados manifestaron no
contar con los recursos necesarios para ofrecer Servicios con
Calidad, mientras que el 23% manifiestan que si cuentan con los

recursos indispensables para atender a los Usuarios.



CUADRO N° 22

22. ¢S1i su respuesta es negativa, qué tipo de recursos sugiere?
OBJETIVO: Identificar las sugerencias de los empleados con
respecto a los recursos que necesita la Alcaldia para ofrecer

servicios con calidad.

Alternativas Frecuencia %

Recursos Técnicos 5 11

mas actualizados

Mejores 20 45
Instalaciones

Recursos Humanos 2 4
Mobiliario 8 18
Ventilacién 5 11
Organizacién 3 7
Mayor Ingreso 2 4

Total 45 100




~J

oe
N
o°

11%

4%

B RECURSOS EMEJORES INGRESOS RECURSOS HUMANOS

EMOBILIARIO VENTILACION ORGANIZACION

EMAYOR INGRESO

COMENTARIO: De 45 empleados que opinaron que la Institucidén no
le ofrece los recursos necesarios para brindar Servicios con
Calidad, el 45% manifestaron que el tipo de recursos que sugiere
son: mejores instalaciones, seguido por mobiliario con un 18% y
ventilacién con un 11%; lo cual demuestra que son muchas las
necesidades de los empleados, para que las actividades sean
desarrolladas en condiciones adecuadas y de ésta manera brindar

servicios con calidad al usuario.

33
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CUADRO N° 23

23. ¢Considera wusted, que las condiciones ambientales de la
Alcaldia Municipal son las adecuadas para el buen desarrollo de
las Actividades?

OBJETIVO: Determinar si las condiciones ambientales en 1la

Alcaldia son las adecuadas para el Dbuen desempefio de las

actividades.

Alternativa Frecuencia %
Si 2 3
No 63 97
Total 65 100

3%

SI mNO

COMENTARIO: Los empleados de la Alcaldia respondieron que las
condiciones ambientales no son las adecuadas, porque la
distribucibén fisica de cada unidad es muy reducida y hace falta
ventilacidén, los cuales representan factores negativos dentro de

la institucidn.
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CUADRO N°. 24

24. ;Considera importante la Atencidn del Servicio al cliente en
la Alcaldia?

OBJETIVO: Saber si los empleados consideran importante la

Atencidn del Servicio al Cliente en la Alcaldia.

Alternativa Frecuencia %
Si 65 100
No 0 0
Total 65 100

o
o

mSI

100%

COMENTARIO: De 65 empleados encuestados el 100% respondieron que
si consideran importante la atencién de Servicio al Cliente en
la Alcaldia, esto demuestra que los empleados estdn conscientes

de la atencidén que merecen los usuarios de la Alcaldia.



CUADRO N° 25

25. ¢Considera

que

la

amabilidad,

rapidez vy

36

cortesia son

importantes a la hora de brindar los Servicios en la Alcaldia

Municipal?
OBJETIVO:

rapidez

Identificar

y cortesia

son

si para

servicios en la Alcaldia.

importantes

empleados la

amabilidad,

a la hora de Dbrindar 1los

Alternativa Frecuencia %
Si 65 100
No 0 0
Total 65 100
0%
mSI
NO
100%
COMENTARIO: De 65 personas encuestadas el 100% dijeron que si
consideran importante la amabilidad, rapidez y cortesia a la

hora de brindar los servicios en la Alcaldia,

razén de existir de la misma son los usuarios.

debido a que la



ANEXO No.4

CUADROS DE RESULTADOS

DE LOS USUARIOS
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS USUARIOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE

MEJICANOS
CUADRO N°1
1. Sexo:

Alternativa Frecuencia %
Femenino 55 57
Masculino 41 43
Total 96 100

FEMENINO
B MASCULINO

COMENTARIO: De las 96 personas encuestadas el 57% corresponde al
Sexo Femenino y el 43% restante al Sexo Masculino, lo dque
demuestra que la mayor parte de personas que visitan la

Alcaldia son Mujeres.
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CUADRO N°2
2. ¢Reside usted en el Municipio de Mejicanos?
OBJETIVO: Constatar que toda persona encuestada resida en la

Ciudad de Mejicanos.

Alternativa Frecuencia %
Si 96 100
No 0 0
Total 96 100

o
oe

mSIT
mNO

100%

COMENTARIO: E1 100% de los encuestados manifestaron residir en

el Municipio de Mejicanos.



CUADRO N°3
3. Si su respuesta es afirmativa, ¢Cudl es su direccidn?
OBJETIVO: Conocer el lugar de Residencia de los Usuarios que

visitan la Alcaldia.

Alternativa Frecuencia %
COLONIA

Santa Rosa 2 2
San José 4 4
Buena Vista 1 1
Magisterial 1 1
Bonanza 2 2
Delicias 1 1
Montreal 1 1
Lorena 1 1
El jobo 1 1
Montecarmelo 1 1
Santa Luisa 2 2
Espana 1 1
Santa Gertudris 4 5
Zacamil 16 17
Nueva Metrdépolis 3 3
San Ramdn 13 14




Santa Rita 1 1
Delicias del Norte 2 2
San Pablo 2 2
Las Colinas 3 3
Jardin 3 3
La Palma 1 1
San Antonio 1 1
BARRIO
Mejicanos 8 9
San José 1 1
LOTIFICACION Y
CANTON
Plan del pito 10 10
Flor Blanca 1 1
San Roque 7 7
Tres caminos, San 1 1
Miguel
COMUNIDAD
16 de Enero 1 1
Total 96 100




w
o

COMENTARIO: Como se puede observar, se hizo necesario llevar a
cabo la encuesta en diferentes lugares
Municipio de la Ciudad de Mejicanos,

consideraron veintitrés Colonias, cuatro entre lotificaciones vy

cantones cercanos, siendo la Colonia

SANTA ROSA
B SAN JOSE
BUENA VISTA
MAGISTERIAL
BONANZA
EDELICIAS
EMONTREAL
LORENA
EEL JOBO
MONTECARMELO
®SANTA LUISA
ESPANA
m SANTA GERTRUDIS
ZACAMIL
ENUEVA METROPOLIS

que conforman

para lo cual

Zacamil la

representativa con 17%, seguida por 14% la Colonia San Ramdn.

41
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CUADRO N°4
4. :Qué servicios presta la Alcaldia Municipal a su comunidad?
OBJETIVO: Determinar que servicios brinda la Alcaldia Municipal

a la poblacidén del Municipio de Mejicanos.

Alternativa Frecuencia $
a) Extensidn de 96 100
documentos
b) Recoleccidn de 96 100

Desechos Soé6lidos

c) Alumbrado 96 100
Eléctrico

d) Atencidn % 7 7
desarrollo de

Microempresarios

Municipales (OMAM)

e) Celebracidn de 18 19

Matrimonios Civiles

f) Organizacién de 35 37
festividades

Patronales

g) Apoyo a 54 56
Comunidades

h) Desarrollo Urbano 27 28
i) Recaudacidn de 96 100
Impuestos

J) Seguridad 20 21

Municipal ( CAM)

Total - -
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EXTENSION DE DOCUMENTOS

ERECOLECCION DE DESECHOS SOLIDOS

ALUMBRADO PUBLICO

ATENCION Y DESARROLLO DE
MICROEMPRESARIOS MUNICIPALES
(OMAM)

(&)
o

CELEBRACION DE MATRIMONIOS
CIVILES

ORGANIZACION DE FESTIVIDADES
PATRONALES

BAPOYO A COMUNIDADES

DESARROLLO URBANO

B RECAUDACION DE IMPUESTOS

B SEGURIDAD MUNICIPAL (CAM)

COMENTARIO: Las ©personas encuestadas manifestaron que 1los
servicios que més utilizan de la Alcaldia son: Extensidén de
documentos, Recoleccién de Desechos Sé6lidos, Alumbrado Publico y
Recaudacién de Impuestos con 100% cada uno. Lo que demuestra

que dichos servicios tienen una mayor demanda.



CUADRO N°5

5. ¢Con qué frecuencia visita la Alcaldia Municipal para
solicitar los servicios que esta brinda?

OBJETIVO: Determinar con que frecuencia los usuarios visitan la

Alcaldia a solicitar servicios.

Alternativa Frecuencia %
Mensualmente 17 18
Semestralmente 36 38
Anualmente 43 44
Total 96 100

EMENSUALMENTE
44%
B SEMESTRALMENTE

ANUALMENTE

COMENTARIO: Del total de personas encuestadas el 44%
manifestaron visitar la Alcaldia Anualmente, el 38%
Semestralmente y el 18% Mensualmente. Esto demuestra que los

usuarios visitan las instalaciones de la Alcaldia una vez al afo

en su mayoria.



CUADRO N°6

6. ¢(Como considera la atencidén que le brinda el personal de la
Alcaldia?

OBJETIVO: Conocer la opinidén de los usuarios, relacionado con la

atencidén que reciben del personal de la Alcaldia.

Alternativa Frecuencia %
Muy malo 1 1
Malo 10 10
Regular 47 49
Bueno 36 38
Excelente 2 2
Total 96 100
1% 10%
EMUY MALO
38%
MALO
B REGULAR
BUENO
B EXCELENTE

COMENTARIO: Como se puede observar el cuadro anterior el 49% de
los usuarios, manifiesta que la atencidén que reciben del
personal de la Alcaldia la califican como Regular y el 38%
Bueno. Esto indica que los usuarios manifiestan que la atencidn
que reciben es aceptable, pero ellos esperan que la atencidn

mejore.



CUADRO N° 7

7. ¢Al solicitar los servicios que brinda la Alcaldia Municipal
se le ha atendido de manera &agil y oportuna?

OBJETIVO: Conocer la opinién de los usuarios relacionado con la

rapidez con que son atendidos al solicitar los servicios de la

Alcaldia.

Alternativa Frecuencia %
Si 34 35
No 49 51
Algunas Veces 13 14
Total 96 100

mSI
NO
W ALGUNAS VECES

51%

COMENTARIO: De las respuestas obtenidas el 51% manifiesta que al

solicitar los servicios no siempre son atendidos de manera agil

y oportuna, por el contrario un 35% considera que si se le
atiende con rapidez. Esto indica que los servicios en la

Alcaldia no siempre se atienden de manera agil y oportuna debido

al tiempo que se requiere para cada servicio.



CUADRO N° 8

8. Si su respuesta es afirmativa ¢Cudles de los servicios que
proporciona la Alcaldia, se le han brindado de manera &gil vy
oportuna?

OBJETIVO: Determinar que servicios han sido atendidos de manera

agil y oportuna al usuario.

Alternativa Frecuencia %
a)Pago de Impuestos 7 21
b)Extensidn de 15 43
documentos
c) Solvencias (Estado 5 15

de Cuentas)

d) Permisos para 1 3

establecimientos

comerciales

e)Audiencias con 1 3
Alcalde

f)Todos los 5 15
servicios

Total 34 100




PAGO DE IMPUESTOS
BEXTENSION DE DOCUMENTOS
SOLVENCIAS
® PERMISOS

AUDENCIAS CON ALCALDE
TODOS LOS SERVICIOS

w
oe

COMENTARIO: Los que contestaron afirmativamente a la pregunta
anterior manifestaron que los servicios que brinda de manera
dgil vy oportuna es la extensidédn de documentos con un 43%,
seguido de Pago de Impuestos con el 21%, sin embargo a través de
la observacién directa se pudo determinar que el servicio de
Extensién de Documentos es el que mads tiempo requiere, por 1lo
tanto las Autoridades Municipales deben prestar mas atencidén a

esto para mejorar ese servicio.

48



CUADRO N°9
9. ;Cb6bmo considera la seguridad dentro de la institucidn?
OBJETIVO: Conocer si los usuarios se sienten seguros cuando

visitan la Alcaldia.

Alternativas Frecuencia %
Excelente 5 5
Bueno 57 60
Regular 30 31
Malo 4 4
Muy Malo 0 0
Total 96 100

4% 5%
EXCELENTE
E BUENO
REGULAR
MALO
EMUY MALO

COMENTARIO: El1 60% de las personas encuestadas manifestaron que
la seguridad dentro de la institucidén es buena, seguido de un
31% que la considera Regular; lo gque demuestra que los usuarios

se sienten seguros al visitar las instalaciones de la Alcaldia.
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CUADRO N°10
10. ;Cébmo considera las instalaciones de Alcaldia Municipal?
OBJETIVO: Conocer la opinidén de los usuarios de cédmo consideran

las instalaciones de la Alcaldia.

Alternativa Frecuencia %
Excelente 4 4
Bueno 21 22
Regular 32 33
Malo 37 39
Muy malo 2 2
Total 96 100

2% 4%
B EXCELENTE
E BUENO
B REGULAR
MALO
EMUY MALO

COMENTARIO: Del total de personas encuestadas el 39% consideran
que las instalaciones de la Alcaldia se encuentran en
condiciones malas un 33% manifiesta que es regular y un 22%
bueno. Esto indica que los usuarios consideran las
instalaciones malas debido a la falta de ventilacién, espacio

reducido y a la higiene de la Alcaldia.



CUADRO N°11

11. ;Considera que la tecnologia (equipos, sistemas y servicios)
con que cuenta la Alcaldia es adecuada?

OBJETIVO: Conocer la opinién de los usuarios para determinar si

la tecnologia utilizada en la Alcaldia es la adecuada.

Alternativa frecuencia %
Si 40 42
No 56 58
Total 96 100

SI
ENO
COMENTARIO: Del 100% el 58% opina que la Alcaldia no cuenta

con la tecnologia adecuada para Dbrindar los servicios con
calidad y un 42% manifestd lo contrario. Mostrando asi que la
Alcaldia necesita contar con mads equipos y sistemas para mejorar

los servicios.



CUADRO N°12
12. :Ha presentado problemas, quejas y reclamos en la Alcaldia?
OBJETIVO: Determinar si los usuarios han presentado problemas,

quejas y reclamos en la Alcaldia.

Alternativa Frecuencia %
Si 64 67
No 32 33
Total 96 100

mSI
EmNO

COMENTARIO: Analizando el cuadro anterior el 67% de 1los
encuestados opina que si se le han presentado problemas, quejas
y reclamos en la Alcaldia y el 33% restante manifiesta 1lo
contrario. Lo que significa que los usuarios si han presentado
quejas a la Alcaldia por alguna inconformidad en algln servicio

brindado.



CUADRO N°13

13. ;Si su respuesta es positiva, le solucionaron sus problemas,
quejas y reclamos?

OBJETIVO: Identificar si de 1los wusuarios que han presentado

quejas se le han solucionado de manera favorable.

Alternativa Frecuencia %
Si 14 22
No 23 36
Algunas veces 27 42
Total 64 100
42% 225
SI

mNO
ALGUNA VECES

COMENTARIO: De las personas que respondieron afirmativamente a
la pregunta anterior el 42% manifestaron gque sus problemas,
quejas y reclamos se le han resuelto algunas veces, el 36% opind
que no quedd conforme con sus reclamos y un 22% quedd satisfecho
porque le resolvieron el problema. De lo anterior se puede
determinar que la Alcaldia trata de solucionar problemas, quejas
y reclamos siempre que cuente con los recursos necesarios para

resolver.



CUADRO N°14

14. :Qué tipo de orientacidén ha recibido al momento de realizar
sus tramites cuando visita la Alcaldia?

OBJETIVO: Conocer que tipo de orientacién reciben los usuarios

al momento de visitar la Alcaldia.

Alternativa Frecuencia %
Verbal 49 51
Rétulos 47 49
Otros - -
Total 96 100

B VERBAL
ROTULOS
OTROS

COMENTARIO: Del total de personas encuestadas el 51% opina que
ha recibido orientacidén al momento de visitar la Alcaldia en
forma Verbal y un 49% se ha guiado por medio de Rétulos, esto
indica que el Agente de Seguridad es el encargado de orientar a

los usuarios al momento de realizar sus trémites.



CUADRO N°15

15. :Qué es lo que més le agrada de los servicios que presta la

Alcaldia?

OBJETIVO: TIdentificar que es lo que mads le agrada al usuario de

los servicios que presta la Alcaldia.

Alternativa Frecuencia %
Rapidez 14 15
Amabilidad y 38 40
Cortesia
Calidad en los 8 8
Servicios
Ninguno de los 36 37
anteriores
Total 96 100

RAPIDEZ

37 ®AMABILIDAD Y

CORTESIA

CALIDAD EN LOS
SERVICIOS

B NINGUNO DE LOS
ANTERIORES

COMENTARIO: Analizando el cuadro anterior se puede obtener que
los usuarios respondieron con un 40% que lo que mas le agrada
del servicio que les brindaron fue la Amabilidad y Cortesia, un
37% opindé que ninguna de los anteriores alternativas les
parecid, lo que demuestra que los empleados de la Alcaldia
muestran Amabilidad y Cortesia al momento de atender a 1los
usuarios a su vez algunos usuarios esperan mas de los servicios

que brinda la Alcaldia.



CUADRO N°16

16. :;Qué recomendaria de las siguientes opciones para mejorar
los servicios?

OBJETIVO: Lograr obtener sugerencias por parte de los usuarios

para el logro de un mejor funcionamiento por parte de la

Alcaldia.

Alterativa Frecuencia %
Departamento de 25 26
atencidén al cliente
Entrevistas con 8 8
autoridades
Encuestas 6 6
Otros 57 60
Total 96 100

DEPARTAMENTO DE
ATENCION AL
CLIENTE

ENTREVISTAS CON
AUTORIDADES

B ENCUESTAS

o

B OTROS

COMENTARIO: De la poblacidén encuestada el 60% respondieron que
recomendarian otras alternativas de solucidn, un 26% opina que
es necesario que la Alcaldia cuente con un departamento de
Atencidén al cliente. De las alternativas que los wusuarios
sugieren para mejorar la prestacidén de los servicios en la
Alcaldia son: una mejor atencidén, planificar y coordinar las

actividades asi como cambiar las instalaciones.



ANEXO No.5

MANUAL DE ORGANIZACION



57

ALCALDIA MUNICIPAL DE LA

CIUDAD DE MEJICANOS
1/2

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Departamento de la Unidad de
Adguisiciones y Contrataciones
Institucionales.
II- NIVEL DE AUTORIDAD: Operativo.
III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Gerencia Financiera.
IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Ninguna.
V- OBJETIVO:
Disefilar, implantar y mantener un sistema de compras,
almacenamiento, y suministro de mercaderia, materiales,
mobiliario y equipo, y servicio acorde a las necesidades de
la municipalidad.
VI- POLITICA:

Mantener un archivo actualizado de catédlogos, registro y

expedientes de proveedores, cotizaciones y pedidos.
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MANUAL DE ORGANIZACION

2/2

VII- FUNCIONES:

- Comprobar peridédicamente las existencias de inventario.

- Elaborar para efectos contables informes mensuales del

movimiento de compras,

consumo de suministro,

autorizar

directamente las compras que caen dentro de sus limites

autorizados,

para compras superiores de este limite.

VIII- RELACIONES DE TRABAJO:
INTERNAS:

- Contabilidad

- Tesoreria

- Cuentas corrientes

- Gerencia financiera
EXTERNAS:

- Ministerio de Hacienda

- Corte de Cuentas de 1la

- Proveedores

Republica

y obtener las autorizaciones necesarias
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CIUDAD DE MEJICANOS

ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Unidad de Asuntos legales.

ITI- NIVEL DE AUTORIDAD: Operativo.

III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Alcalde Municipal.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Ninguna.

V- OBJETIVO:
Ejecutar y apoyar a las unidades de la Alcaldia en los
aspectos legales relacionados con la prestacidn de
servicios y ejercicio de la autoridad local.

VI- POLITICA:

Asesorar, negociar y darle seguimiento a toda clase de

problemas legales, acciones judiciales, en representacién

de la municipalidad.
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MANUAL DE ORGANIZACION

2/2

VII-

VIII-

FUNCIONES:

Elaboracién de contratos laborales
Aplicacién de ordenanzas.
Legalizacidén de zonas verdes.
Elaborar y ejecutar tramites legales.

Revisar contratos, autorizaciones, concesiones y

permisos que la municipalidad pretende suscribir.

RELACIONES DE TRABAJO:

INTERNAS:

Relaciones publicas y comunicaciones.
CAM
Alcalde Municipal

Gerente General

EXTERNAS :

Corte de Cuentas de la RepuUblica
Ministerio de Hacienda

Ciudadanos y empresarios en general.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2
CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Departamento de Contabilidad.

ITI- NIVEL DE AUTORIDAD: Operativo.

III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Gerencia Financiera.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Presupuesto y patrimonio.

V- OBJETIVO:
Controlar y registrar las operaciones contables en forma
completa y oportuna gque permitan elaborar los estados
financieros veraces y confiables para el proceso de la toma
de decisiones de las autoridades municipales.

VI- POLITICA:

Mantener los registros contables actualizados de las

operaciones que realiza la Alcaldia Municipal.
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MANUAL

DE ORGANIZACION
2/2

VII-

VIII-

FUNCIONES:
Registrar todos los ingresos y egresos que efectua la
Alcaldia Municipal.
Hacer las provisiones necesarias para que la
municipalidad cumpla oportunamente con sus compromisos
de pago.
Elaborar y presentar oportunamente los estados
financieros mensuales y anuales para la consideracidn
del Concejo Municipal.
Llevar todos los registros contables de las

municipalidades.

RELACIONES DE TRABAJO:
INTERNAS:
Presupuesto
Patrimonio
Gerencia financiera
Alcalde

Concejo Municipal

EXTERNAS:

Corte de Cuentas de la RepuUblica

Ministerio de Hacienda
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ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2
CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Departamento de Tesoreria.
II- NIVEL DE AUTORIDAD: Operativo.
III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Gerencia Financiera.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Colecturia y pagaduria.

V- OBJETIVO:
Recaudar los tributos y otros ingresos de la municipalidad
y ejercer control, custodia de los fondos que se recaudan y
las erogaciones efectuadas haciendo cumplir los
requerimientos del presupuesto municipal y de las
disposiciones legales del cdédigo municipal y de la Corte de

Cuentas.

VI- POLITICA:

Custodiar y manejar los fondos municipales.
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MANUAL DE ORGANIZACION
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VII-

VIII-

FUNCIONES:

Controlar eficientemente la recaudacidén, como custodia y
erogacién de los fondos de la municipalidad.

Mantener actualizado los registros de caja, banco,
especies y otros libros auxiliares necesarios.

Remesar diariamente al banco los ingresos recibidos.
Elaborar y remitir los informes que sean requeridos por
el depto. de contabilidad, Gerencia financiera y &érganos
fiscalizadores.

Emitir y entregar cheques para todos los pagos que se
realizan.

RELACIONES DE TRABAJO:

INTERNAS:

Colecturia
Pagaduria
Unidad de Adquisiciones y contrataciones institucionales

Gerencia financiera

EXTERNAS:

Ministerio de Hacienda
Corte de Cuentas de la RepuUblica

Auditoria Externa
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CIUDAD DE MEJICANOS

ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Unidad del Cuerpo de Agentes
Municipales.

II- NIVEL DE AUTORIDAD: Operativo.

IITI- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Alcalde Municipal.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Ninguna.

V- OBJETIVO:
Salvaguardar los intereses de la sociedad, los bienes
municipales, mantener el orden y la tranquilidad publica.

VI- POLITICA:

Vigilar por el orden y seguridad ciudadana.
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MANUAL DE ORGANIZACION

2/2

VII- FUNCIONES:
- Perseguir la vagancia, la prostitucién, la venta
clandestina de aguardiente y los juegos prohibidos.
- Consignar a la orden de los tribunales comunes a los
detenidos por delitos comunes.
- Hacer que se cumplan las leyes y reglamentos en lo
relativo a ferias, mercados, bafos, lavaderos, etc.
- Aplicar y hacer cumplir las leyes y reglamentos de la
Policia Municipal.
- Prevenir los actos ilicitos dentro del municipio.
- Proporcionar informacidén a los ciudadanos en lo
relacionado a los servicios municipales.
VIII- RELACIONES DE TRABAJO:

INTERNAS:

- Asuntos legales.

Alcalde
- Relaciones publicas y comunicaciones
- Gerencia General
EXTERNAS :
- Policia Nacional Civil
- Ciudadanos en general

- Empresarios
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ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/3
CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Unidad de Recursos Humanos.

IT- NIVEL DE AUTORIDAD: Direccién.

III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Gerencia General.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Ninguna.

V- OBJETIVO:
Desarrollar actividades de seleccidédn, contratacidn,
capacitacidén, control y evaluaciones del recurso humano;
asi como el establecimiento y aplicacidén de las politicas
de administracién y desarrollo de personal, andlisis de
puestos y calificacidén de méritos.

VI- POLITICA:
Establecer los registros necesarios para el control de las
actividades relacionadas con el Recurso Humano.

VII- FUNCIONES:

- Asistir y asesorar a la gerencia en lo relativo a la
toma de decisiones para el establecimiento de politicas
de personal.

- Organizar, coordinar programas de capacitacién,

entrenamiento y becas para el personal.
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MANUAL DE ORGANIZACION
2/3

- Desarrollar en forma sistemédtica y técnica las
actividades de: reclutamiento y seleccidébn de personal,
nombramiento y contratacién del mismo, clasificacidén y
remuneracidén, ascensos, traslados, licencias, permisos,
vacaciones, retiros, renuncias y otras acciones y
movimientos de personal.

- Contribuir con la induccién de los nuevos empleados en
su puesto de trabajo, con base a programas especificos
de adiestramiento y conocimientos generales de lo que es
el municipalismo.

- Estudiar las técnicas apropiadas de andlisis y
evaluacién de puestos y vigilar que se apliquen
correctamente.

- Diseflar y aplicar los mecanismos necesarios para el
control de la asistencia y puntualidad del personal.

- Procurar que se le brinde a los empleados prestaciones
sociales adicionales a la ley como parte de una politica
de estimulo al buen desempefio.

- Mantener un banco de datos que contenga indices o
indicadores de personal.

- Llevar controles de personal, tales como: tarjetas de

asistencia y expedientes de cada uno de los empleados.




69

MANUAL DE ORGANIZACION
3/3

VIII- RELACIONES DE TRABAJO:
INTERNAS:
- Gerencia General

- Todas las unidades organizativas de la Alcaldia

EXTERNAS :
- ISDEM
- FISDL

- Ministerio de Trabajo
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ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2
CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Departamento de Desarrollo
Social.
II- NIVEL DE AUTORIDAD: Operativo.
III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Gerencia de Servicios
Municipales.
IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Secretaria de Recreacidn, Cultura
y Deporte.
v- OBJETIVO:
Integrar intereses de la comunidad y los objetivos de 1la
municipalidad al apoyar y facilitar la realizacidn de
acciones y proyectos auto-sostenibles orientados al
beneficio y mejoramiento socioecondémico de la poblaciédn.
VI- POLITICA:

Diagnosticar los diferentes problemas que aquejan a la

comunidad.
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MANUAL DE ORGANIZACION
2/2
VII- FUNCIONES:

- Orientar a las autoridades municipales hacia la
identificacidén de proyectos autofinanciables que
permitan un desarrollo comunitario.

- Orientar y promover la organizacidédn comunitaria.

- Promover actividades que contribuyan a conservar las
costumbres locales tales como: festejos, pastorelas y
otras actividades artisticas y culturales.

- Promover y realizar actividades recreativas
intercomunitarias.

- Organizar directivos municipales de barrios y colonias
para planificar celebraciones de fiestas patronales.

- Efectuar todas aquellas actividades gque beneficien a las
comunidades locales.

VIII- RELACIONES DE TRABAJO:

INTERNAS:

Secretaria de recreacién, cultura y deportes.

EXTERNAS:

Direccidén General de Estadistica y Censos
FISDL

ISDEM
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CIUDAD DE MEJICANOS

ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/3

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Unidad de Secretaria Municipal.

ITI- NIVEL DE AUTORIDAD: Direcciédn.

III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Concejo Municipal.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Ninguna.

V- OBJETIVO:
Asesorar oportuna y eficientemente al Concejo Municipal en
asuntos legales y administrativos.

VI- POLITICA:

Coordinar las actividades del Concejo Municipal y del

Alcalde para el logro de los objetivos institucionales.
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MANUAL DE ORGANIZACION

2/3

VII-

FUNCIONES:
Comunica a toda la organizacidén involucrada los acuerdos
especificos, asi como las politicas y estrategias
administrativas que enmarquen las acciones municipales.
Asiste al Concejo Municipal y Alcalde(sa), recibe y
tramita correspondencia dirigida a la municipalidad, asi
como el despacho oportuno de la misma.
Orienta y asesora a los jefes de unidades sobre aquellos
aspectos administrativos, legales, financieros y de
organizacidén relacionada con las actividades municipales
Vela por el cumplimiento de los compromisos adquiridos
por el (la) alcalde(sa) e informa sobre la situacidn.
Atiende por delegacidén del (la) alcalde(sa), a delegados
de instituciones tanto gubernamentales, extrajeras y de
todas aquellas personas que deseen colaborar y trabajar

por el desarrollo del municipio.
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MANUAL DE ORGANIZACION

3/3

VIII- RELACIONES DE TRABAJO:
INTERNAS:
- Concejo Municipal
- Alcalde Municipal
- Alcaldia Municipal

- Comisiones

EXTERNAS :
- Instituciones PUblicas y Privadas.

- Organizaciones Nacionales e Internacionales
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CIUDAD DE MEJICANOS

ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA:

II- NIVEL DE AUTORIDAD:

III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS:

IV- UNIDADES SUBORDINADAS:

Despacho Municipal (Alcalde).
Direcciédn.

Concejo Municipal.

Gerencia General, Asuntos Legales

CAM y Relaciones Publicas.

V- OBJETIVO:

Representar legal y administrativamente el municipio,

contribuyendo a satisfacer las necesidades de los

habitantes de la ciudad de Mejicanos.

VvIi- POLITICA:

Cumplir y hacer cumplir las ordenanzas, reglamentos y

acuerdos emitidos por el Concejo Municipal.

VII- FUNCIONES:

- Presidir las sesiones del Concejo Municipal y

representarlo legalmente.

- Desarrollar las relaciones entre la Municipalidad que

representa y los organismos publicos y privados, asi

como a los ciudadanos en general.
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7

3 .
MANUAL DE ORGANIZACION

2/2

VIII-

Resolver los casos y asuntos particulares de gobierno y
de administracién.

Presentar memoria de labores al Concejo Municipal.

Las deméds funciones y atribuciones que las ordenanzas
municipales sefialen segun el Art. 50 del cdédigo
municipal.

Desarrollar otras funciones a fines a su cargo por

acuerdo del Concejo Municipal.

RELACIONES DE TRABAJO:

INTERNAS:
CAM
Asuntos legales
Relaciones publicas y comunicaciones
Gerencia General
Concejo Municipal

EXTERNAS :
Ministerios e Instituciones Publicas y Privadas.
Organizaciones sociales y Comunales.
Organizaciones nacionales e internacionales.
Ciudadanos en general.

Empresarios.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE LA
CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE ORGANIZACION

1/2

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Unidad de Informética.

II- NIVEL DE AUTORIDAD: Operativo.

IITI- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Gerencia General.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Ninguna.

v- OBJETIVO:
Servir de soporte técnico a toda la municipalidad en lo
relacionado a sistemas operativos, a fin de mejorar los
procedimientos administrativos.

VI- POLITICA:

Dar mantenimiento a los sistemas operativos,

se actualicen y no pierdan la efectividad.

para que éstos
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MANUAL

DE ORGANIZACION
2/2

VII-

VIII-

FUNCIONES:
Brindar apoyo a todas las unidades administrativas de la
municipalidad en lo relacionado a la digitacidén de datos
y emisidén de reportes de los sistemas computarizados.
Maximizar el uso de equipo y programas informaticos de
la municipalidad, supervisar el mantenimiento de los
mismos y capacitar a los empleados sobre su utilizacién.
Determinar los procedimientos necesarios para evitar la

pérdida de informacidn y programas.

RELACIONES DE TRABAJO:
INTERNAS:
Recursos Humanos
Gerencia General

Deméds unidades organizativas.

EXTERNAS:

Proveedores.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2
CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Unidad de Sindicatura.
ITI- NIVEL DE AUTORIDAD: Direcciédn.
III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Concejo Municipal.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Ninguna.

A\ OBJETIVO:

Asesorar en todo lo relacionado sobre aspectos legales y
emitir dictamen en forma razonada y oportuna en los asuntos

que el Concejo Municipal solicite.

VI- POLITICA:

Asesorar al Concejo Municipal, Alcalde y demds miembros que

integran la direccidn superior de la municipalidad.
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MANUAL DE ORGANIZACION
2/2

VII- FUNCIONES:

- Desempefiar funciones y actividades bajo los preceptos
enunciados en el cédigo municipal, haciendo cumplir los
aspectos legales en todos los contratos y transacciones
que realice la municipalidad.

- Revisar comprobante de pago por el Concejo Municipal a
fin de verificar la legalidad de los mismos, y que se
cumplan los requisitos legales correspondientes dandoles

el visto bueno.

VIII- RELACIONES DE TRABAJO:
INTERNAS:
- Concejo Municipal
- Sindicatura
- Auditoria Interna

- Secretaria

EXTERNAS :
- Ministerio de Hacienda

- Corte de Cuentas de la Republica
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ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2
CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Unidad de Auditoria Interna.
ITI- NIVEL DE AUTORIDAD: Operativo.
III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Concejo Municipal.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Ninguna.

A\ OBJETIVO:

Asistir y asesorar al Alcalde, mediante las acciones de
auditoria aplicando andlisis, evaluaciones y
recomendaciones sobre la evaluacidén del sistema de control

interno asi como la revisidn de estados financieros.

VI- POLITICA:

Evaluar el cumplimiento de los objetivos municipales.
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MANUAL DE ORGANIZACION
2/2
VII- FUNCIONES:
- Evaluar informes financieros y administrativos
preparados dentro de la institucién.
- Revisa y evalua la eficiencia del control interno de los
sistemas de contabilidad.
- Verifica que los activos de la institucién estén
registrados y protegidos contra pérdidas o dafios.
- Evalua el cumplimiento de las politicas, leyes y
procedimientos administrativos.
VIII- RELACIONES DE TRABAJO:

INTERNAS:
Concejo Municipal.
Contabilidad
Tesoreria
Unidad de adquisiciones y contrataciones institucionales
Alcalde

Gerencia General

EXTERNAS:
Corte de Cuentas de la ReptUblica

Ministerio de Hacienda
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ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2
CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Seccidédn Recuperacidn de Mora.

IT- NIVEL DE AUTORIDAD: Operativo.

III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Departamento de Cuentas
Corrientes.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Ninguna.

V- OBJETIVO:
Recuperar con base a los procedimientos técnicos,
administrativos o judiciales, la mora tributaria que por

diversos motivos no se ha recaudado.

VI- POLITICA:
Informar a los contribuyentes sobre la situacidén moratoria

en que se encuentra.
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VII- FUNCIONES:

- Desarrollar procedimientos administrativos para efectuar
el cobro en los contribuyentes.

- Remitir las notificaciones de cobro a los contribuyentes
morosos a efectos de gestionar el cobro del periodo y
monto adeudado.

- Programar sobre la base la clasificacién de los
deudores, el proceso de recuperacidn de mora.

- Analizar periddicamente, el comportamiento de la deuda
tributaria para fines de control y sanidad de las
cuentas corrientes.

VIII- RELACIONES DE TRABAJO:
INTERNAS:

- Cuentas Corrientes

- Sindicatura

- Concejo Municipal

- MIDES

- Juridico

EXTERNAS:
- Ciudadanos en general

- Empresarios
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CIUDAD DE MEJICANOS

ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA:

II- NIVEL DE AUTORIDAD:

III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS:

IV- UNIDADES SUBORDINADAS:

Departamento de Organizacién
Municipal de Apoyo a
Microempresarios.

Operativo.

Gerencia Administrativa.

Ninguna.

v- OBJETIVO:

Atender las necesidades de informacidn, capacitaciédn y

registro municipal de las microempresas de Mejicanos y

apoyar programas de intercambio permanente.

VI- POLITICA:

Promover encuentros empresariales.
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DE ORGANIZACION
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VII-

VIII-

FUNCIONES:

Disefio de un plan de fortalecimiento municipal
Capacitacién al personal municipal
Revisién de la normativa municipal

Disefio y desarrollo de manuales de operacidédn y guias

comunicacidn

Disefio y desarrollo del sistema de informacidn

de

Inventario y registro de las microempresas del municipio

RELACIONES DE TRABAJO:
INTERNAS:

Gerencia administrativa

Catastro

Cuentas corrientes
EXTERNAS:

Empresarios

Organismos no gubernamentales
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ALCALDIA MUNICIPAL DE LA 1/2
CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE ORGANIZACION

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Gerencia Administrativa.

ITI- NIVEL DE AUTORIDAD: Direcciédn.

III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Gerencia General.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Departamento de Registro del
Estado Familiar, OMAM, Almacén, Catastro y Mantenimiento

General.

V- OBJETIVO:
Lograr que la gestidédn administrativa cumpla eficazmente los

objetivos y politicas dictadas por el Concejo Municipal.

VI- POLITICA:
- Proponer al Gerente General cambios necesarios en la

organizacién a fin de lograr los objetivos propuestos.




88

MANUAL DE ORGANIZACION
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VII- FUNCIONES:

- Formular planes de trabajo y estrategias dirigidas al
crecimiento y desarrollo de los departamentos bajo su
cargo.

- Evaluar el trabajo realizado por los departamentos bajo
su responsabilidad.

- Preparar y presentar informes de labores mensuales.

- Autorizar a los departamentos bajo su responsabilidad
las diferentes gestiones administrativas que

desarrolle.

VIII- RELACIONES DE TRABAJO:

INTERNAS:

- Gerencia General

- Departamentos de: Registro del Estado Familiar, OMAM,
Almacén, Catastro y Mantenimiento General.
EXTERNAS:

- DIGESTYC.

- Empresarios.

- Organismos No Gubernamentales.
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Gerencia de Servicios Municipales

ITI- NIVEL DE AUTORIDAD: Direcciédn.

III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Gerencia General.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Departamentos de: Mercados,
Cementerio, Desarrollo Urbano y Obras Civiles, Desarrollo
Humano, Ganaderia y Rastros, Desarrollo Social y

Saneamiento Ambiental.

V- OBJETIVO:
Lograr que las actividades se realicen de acuerdo a lo
planeado para mejorar la prestacién de los servicios

municipales.

vi- poLiTICA:
- Proponer cambios necesarios para mejorar la prestacidn

de los servicios.
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VII- FUNCIONES:

- Formular planes de trabajo y estrategias dirigidas al
crecimiento y desarrollo de los departamentos bajo su
cargo.

- Evaluar el trabajo realizado por los departamentos bajo
su responsabilidad.

- Preparar y presentar informes de labores mensuales.

- Autorizar a los departamentos bajo su responsabilidad

las diferentes gestiones administrativas que desarrolle.

VIII- RELACIONES DE TRABAJO:
INTERNAS:

- Gerencia General.

- Departamentos de: Mercados, Cementerio, Desarrollo
Urbano y Obras Civiles, Desarrollo Humano, Ganaderia y
Rastros, Desarrollo Social y Saneamiento Ambiental.

EXTERNAS:

- Ministerio de Hacienda.

- Organizaciones No Gubernamentales.

- Empresas Privadas.

- Ciudadanos en general.
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Gerencia Financiera.

IT- NIVEL DE AUTORIDAD: Direcciédn.

III- DEPENDENCIAS JERARQUICAS: Gerencia General.

IV- UNIDADES SUBORDINADAS: Departamentos de: Contabilidad,

Cuentas Corrientes, Tesoreria y UACI.

V- OBJETIVO:
Controlar, registrar y planificar las actividades de dichos
departamentos orientadas a la obtencién de los objetivos

institucionales.

VI- POLITICA:
- Establecer métodos de control efectivo que permitan
evaluar los resultados obtenidos al final de cada

periodo.
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VII- FUNCIONES:

- Formular planes de trabajo y estrategias, dirigidas al
crecimiento y desarrollo de los departamentos bajo su
cargo.

- Evaluar el trabajo realizado por los departamentos bajo
su responsabilidad.

- Preparar y presentar informes de labores mensuales.

- Autorizar a los departamentos bajo su responsabilidad
las diferentes gestiones administrativas que
desarrollan.

VIII- RELACIONES DE TRABAJO:

INTERNAS:

Gerencia General.
Departamentos de: Contabilidad, Cuentas Corrientes,

Tesoreria y UACIT.

EXTERNAS:

Corte de Cuentas de la RepUblica.

Ministerio de Hacienda.




ANEXO No.6

MANUAL DE DESCRIPCION Y

ANALISIS DE PUESTOS
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MANUAL DE DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Jefe del Departamento de Contabilidad.

IT- JEFE INMEDIATO: Gerente Financiero.

III- DESCRIPCION GENERAL: Controlar y registrar cada una de las
operaciones financieras, producto de los servicios que
presta la institucidn.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

C. ACTIVIDADES PERMANENTES

- Verificar que todas las operaciones estén

documentadas correctamente.
- Realizar la liquidacidén del presupuesto.
- Preparar y presentar estados financieros.
- Registrar facturas y legalizarlas.

- Presentar resumen de ingresos y egresos.

D. ACTIVIDADES PERIODICAS

- Administrar los fondos de Caja Chica.

- Vigilar que exista armonia de las anotaciones
contables en los libros principales y auxiliares.

- Cerciorarse gque los comprobantes de contabilidad
estén archivados correctamente.

- Recibir facturas y revisar que estén correctas.
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C. ACTIVIDADES EVENTUALES

Elaborar presupuesto, superdvit, inventario fisico

los bienes de la institucién y cuadro de costo de

servicios que presta la institucidén a la comunidad

VII- ANALISIS DE PUESTO:

D. REQUISITOS DEL PUESTO

Licenciado en Contaduria Publica.

- Mayor de 28 afios.

Experiencia minima de 3 afios en puestos similares.

E. CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES

Conocimiento de las NICS, LACAP, etc.

Capacidad para trabajar en equipo

Capacidad de andlisis y sintesis

F. ACTITUDES Y VALORES

- Responsabilidad
- Honestidad

- Creatividad

de
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CIUDAD DE MEJICANOS

MANUAL DE DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Jefe del Departamento de Recursos
Humanos.

II- JEFE INMEDIATO: Gerente General.

ITITI- DESCRIPCION GENERAL: Planea, dirige y controla el desempefio
de las diferentes actividades, relacionadas con la
administracién del recurso humano de la institucidn.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

- Planifica las tareas de la unidad bajo su cargo.

- Revisa y autoriza documentacidén que es sometida para
su aprobaciédn.

- Elabora y coordina el disefio e implantacidén de
programas de capacitacidén en beneficio de los
empleados.

- Procurar que la institucidén obtenga los recursos
humanos iddéneos para el cumplimiento de los objetivos
de la institucién.

- Elaboracidén de contratos de trabajo.

B. ACTIVIDADES PERIODICAS

- Revisar y autorizar documentos relacionados con las

prestaciones sociales.
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v-

Realizar reuniones de trabajo de caracter informativo

con las jefaturas.

Actualizar los informes estadisticos y registro de
personal.

Elaboracién de planillas de pago.

C. ACTIVIDADES EVENTUALES

Registrar informacidén de expedientes de personal

Actualizacidén de base de datos de personal.

ANALISIS DE PUESTO:

A. REQUISITOS DEL PUESTO

Licenciado en Administracidén de Empresas
Mayor de 28 arios

Experiencia de 3 aflios en puestos similares

B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES

Conocimiento del Cédigo de Trabajo
Capacidad para trabajar en equipo.

Capacidad de dirigir personal

C. ACTITUDES Y VALORES

Responsabilidad
Honestidad
Creatividad
Iniciativa

Colaborador
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Jefe de la Unidad del Cuerpo de
Agentes Municipales.

II- JEFE INMEDIATO: Alcalde Municipal.

ITIT- DESCRIPCION GENERAL: E1 CAM debidamente entrenado debe
atender y guardar el orden publico, controlar y ordenar la
circulacién local de vehiculos, supervisar la correcta
aplicacién de precios, pesas y medidas.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

Realizar reuniones con los miembros del CAM para dar
instrucciones
Realizar reuniones con el Alcalde y Delegado
contraventor.

Coordinar actividades de los miembros del CAM

B. ACTIVIDADES PERIODICAS

Controlar al personal bajo su mando.

Consignar a las diferentes autoridades, las personas
que violen la ley.

Delegar inspeccidédn a lugares de dudosa reputacidn.

Dar charlas al personal Dbajo su mando sobre
procedimientos en capturas de personas que violen la

ley.
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C. ACTIVIDADES EVENTUALES

Elaborar proyectos sobre reformas a las ordenanzas

que rigen el municipio.

Efectuar cualquier otra actividad de seguridad
delegada por el alcalde.

V- ANALISIS DE PUESTO:

A. REQUISITOS DEL PUESTO

Bachiller en cualgquier opcidn

- Mayor de 28 afos.

Experiencia de 2 afios en seguridad.

B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES

Conocimiento de ordenanzas municipales, manual de

procedimientos policiales, manual de conducta, manual

de armas y desarme.

Capacidad para trabajar en equipo.

C. ACTITUDES Y VALORES

- Responsabilidad.
- Honestidad

- Imparcialidad.
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Jefe del Departamento de Adgquisiciones
Y Contrataciones Institucionales.

II- JEFE INMEDIATO: Gerente Financiero.

IIT- DESCRIPCION GENERAL: Es la seccidén que se encarga de las
compras y administracién de bienes y servicios adquiridos,
sean efectuados de acuerdo a las politicas, planes o
programas de la municipalidad.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

Presentacién de licitacidén de bienes y servicios por
invitacién o libres.

Elaboracién de los procesos de licitacidn y concurso.
Contrataciones de bienes y servicios

Elaborar plan de compra.

B. ACTIVIDADES PERIODICAS

Actualizar y registrar catédlogos y registros de los
proveedores, asi como sus respectivas cotizaciones.
Contrataciones de proyectos y suministros.
Recepcién de documentos de los participantes de las
licitaciones.

Elaborar listado de proyectos a ejecutar.
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- Archivar proyectos.
C. ACTIVIDADES EVENTUALES
- Supervisar la ejecucidédn de proyectos de la
municipalidad.

- Cualquier otra actividad que sea delegada por el jefe

del departamento financiero.

V- ANALISIS DE PUESTO:

A. REQUISITOS DEL PUESTO

- Graduado en Contaduria PUblica o Administracién de
Empresas.

- Experiencia minima de 2 afios en puestos similares.
- Mayor de 25 afos.

B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES
- Conocimiento de la Ley LACAP
- Capacidad de analisis.
- Tratar con el publico
- Manejo de programas de computacidn

C. ACTITUDES Y VALORES

- Responsabilidad
- Honestidad
- Iniciativa

- Actitud de servicio
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Auditor Interno.

II- JEFE INMEDIATO: Concejo Municipal.

ITITI- DESCRIPCION GENERAL: Se encarga de supervisar el control
interno de la Alcaldia y el cumplimiento de ordenanzas y
reglamentos municipales.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

- Realizar auditoria solicitada por el Concejo
Municipal
- Realizar arqueos e inventario.

- Evaluar el cumplimiento de los objetivos municipales.

B. ACTIVIDADES PERIODICAS

- Revisar y evaluar la eficiencia del control interno
de los sistemas de contabilidad y los cambios de
éstos.

- Supervisar el registro de los activos de la

institucidén para protegerlos contra pérdidas o dafios.
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C. ACTIVIDADES EVENTUALES

- Realizar memoria de labores.

V- ANALISIS DE PUESTO:
A. REQUISITOS DEL PUESTO
- Licenciado en Contaduria Publica.
- Mayor de 30 afos.

- Experiencia minima de 2 afios en auditoria.

B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES

- Habilidad numérica

- Conocimiento de leyes de auditoria publica.

C. ACTITUDES Y VALORES

- Actitud critica al trabajo
- Responsabilidad.

- Honestidad
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Sindico Municipal.

II- JEFE INMEDIATO: Concejo Municipal.

III- DESCRIPCION GENERAL: Realiza funciones de fiscalizacidén y
representacién judicial y extrajudicial de la
municipalidad.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

- Asesorar al Concejo Municipal sobre aspectos legales.

- Revisar comprobantes de pago aprobados por el Concejo
Municipal con el fin de verificar la legalidad de los
mismos.

- Atender al publico en general.

B. ACTIVIDADES PERIODICAS

- Elaborar memorandum sobre acuerdos del Concejo
Municipal y Alcalde.

- Realizar informes sobre asuntos legales de la
municipalidad.

- Recibir correspondencia.
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C. ACTIVIDADES EVENTUALES

- Realizar cualquier actividad delegada por el Concejo

Municipal.

V- ANALISIS DE PUESTO:

A. REQUISITOS DEL PUESTO
- Licenciado en Ciencias Juridicas.
- Mayor de 28 afios.
- Experiencia de tres afos de trabajo.

B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES
- Conocimiento de leyes que rigen a las Alcaldias.
- Capacidad de analisis y sintesis.

C. ACTITUDES Y VALORES

- Responsabilidad
- Amabilidad
- Honestidad

- Colaborador
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Jefe del Departamento de Desarrollo
Social.
II- JEFE INMEDIATO: Gerente de Servicios Municipales.

IIT- DESCRIPCION GENERAL: Es el encargado de la promocidn,
gestidén y administracién de proyectos destinados a la
poblacidén marginal que pertenece a la municipalidad, con el
fin de suplir las necesidades basicas.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

- Planificar las diferentes actividades a ejecutarse en
las comunidades.

- Proporcionar ayuda a la comunidad en lo referente a
materiales y herramientas necesarias para el
desarrollo de los diferentes proyectos que ejecuta la
institucién.

B. ACTIVIDADES PERIODICAS

- Coordinar las actividades con instituciones que
contribuyen al desarrollo de los proyectos que
ejecute la institucidén en la comunidad.

- Realizar reuniones con miembros de los departamentos

para coordinar actividades.
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- Controlar el trabajo de los promotores sociales.

C. ACTIVIDADES EVENTUALES

- Promover actividades como festejos y otras

actividades artisticas en las comunidades.

V- ANALISIS DE PUESTO:

A. REQUISITOS DEL PUESTO
- Licenciado en Trabajo Social

- Mayor de 28 afos.

- Experiencia minima de 2 afios en cargos similares.

B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES

- Habilidad para trabajar en equipo.

- Habilidad para tratar con el publico.
C. ACTITUDES Y VALORES

- Responsabilidad
- Honestidad
- Colaborador

- Iniciativa.
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Jefe de la Unidad de Asuntos Legales.

II- JEFE INMEDIATO: Alcalde Municipal.

ITII- DESCRIPCION GENERAL: Es el encargado de asesorar, negociar
y darle seguimiento a toda clase de problemas legales,
acciones judiciales en representacidén de la municipalidad.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

- Atender al pUblico respecto a problemas que presenten
referentes a extensién de partidas de nacimiento,
divorcios, etc.

- Realizar tréamites en el registro de propiedad e
hipoteca.

B. ACTIVIDADES PERIODICAS

- Realizar inspecciones cuando por la naturaleza del

problema sea necesario.
- Legalizar propiedades ilegales.
- Realizar los tramites necesarios para la aplicacién

de ordenanzas municipales.
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C. ACTIVIDADES EVENTUALES

Realizar cualquier otra actividad delegada por el

Alcalde.

V- ANALISIS DE PUESTO:

A. REQUISITOS DEL PUESTO

Licenciado en Ciencias Juridicas.

- Mayor de 28 afios

Experiencia de 2 afios en puestos similares.

B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES

Conocimiento de leyes municipales.

Capacidad de andlisis y sintesis.
C. ACTITUDES Y VALORES
- Responsabilidad

- Honestidad

- Colaborador
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Secretario Municipal.

II- JEFE INMEDIATO: Concejo Municipal.

III- DESCRIPCION GENERAL: Es el encargado de asesorar legal y
administrativamente y de apoyar el trabajo del Concejo
Municipal y del Alcalde.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

- Comunica a toda la institucidén los acuerdos
especificos, asi como politicas y estrategias
administrativas.

- Apoya al Concejo Municipal y al Alcalde en aspectos
legales, financieros, etc.

- Recibe, tramita correspondencia dirigida a la
municipalidad.

B. ACTIVIDADES PERIODICAS

- Orienta y asesora a los jefes de los dptos. y
secciones sobre aquellos aspectos administrativos,
legales y financieros de la institucién.

- Vela por el cumplimiento de los compromisos
adquiridos por el Alcalde e informa sobre la

situacidn.
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C. ACTIVIDADES EVENTUALES

- Atiende por delegacidédn del Alcalde, a delegados de

instituciones gubernamentales, extranjeras, etc.

V- ANALISIS DE PUESTO:
A. REQUISITOS DEL PUESTO
- Licenciado en Administracién de Empresas
- Mayor de 28 afios
- Experiencia en puestos similares.
B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES
- Conocimiento de leyes que rigen a las Alcaldias

- Capacidad de analisis, expresidén verbal y escrita.
C. ACTITUDES Y VALORES
- Responsabilidad

- Honestidad

- Colaborador.
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Jefe del Departamento de Tesoreria.

ITI- JEFE INMEDIATO: Gerente Financiero.

ITII- DESCRIPCION GENERAL: Es el encargado de la recaudacidn,
custodia, erogacién de fondos y de controlar con
efectividad los recursos financieros de la institucién.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

Supervisar que los recibos de ingresos se encuentren

bien elaborados.

Controlar los ingresos provenientes de los impuestos
municipales, donaciones financieras y empréstitos.
Revisar que las planillas de salarios estén correctas

Revisar los libros de caja y especies municipales.

B. ACTIVIDADES PERIODICAS

Revisar que las facturas de gastos y compras de
equipo se encuentren sin enmendadura.

Informar al Gerente General sobre las disponibilida-
des de efectivo.

Depositar en el banco los ingresos provenientes de
impuestos municipales, donaciones financieras y

empréstitos.
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Emitir y firmar cheques por los egresos que realiza

la institucidn.

Firmar solvencias municipales.

C. ACTIVIDADES EVENTUALES

Formular politicas para el uso adecuado de los

recursos financieros.

V- ANALISIS DE PUESTO:

A. REQUISITOS DEL PUESTO

Licenciado en Contaduria Publica.

- Mayor de 28 afios

Experiencia de dos afios en puestos similares.

B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES

Conocimientos de leyes municipales

- Habilidad numérica.

Conocimiento de paquetes computacionales.

C. ACTITUDES Y VALORES

- Responsabilidad
- Honestidad

- Colaborador
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Jefe de la Unidad de Informatica.

ITI- JEFE INMEDIATO: Gerente General.

ITI- DESCRIPCION GENERAL: Es el encargado de recibir, procesar y
entregar el Gerente General, dptos. y secciones la
informacién estadistica, en reportes o grafica haciendo uso
de los medios electrénicos.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

- Dar soporte técnico a todas las unidades de la
Alcaldia.

- Realizar mantenimiento preventivo a los equipos de
computaciédn.

- Realizar instalacidén de software.

B. ACTIVIDADES PERIODICAS

- Actualizacidédn de pagina Web.
- Administracién de red.
- Brindar asesoria técnica.

- Realizar reparacién de equipos.
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C. ACTIVIDADES EVENTUALES

- Capacitar al personal sobre paquetes computacionales.

V- ANALISIS DE PUESTO:
A. REQUISITOS DEL PUESTO
- Licenciado o técnico en Computacidn.
- Mayor de 25 afos.
- Experiencia de dos afios en puestos similares.
B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES
- Conocimientos de informatica.
- Habilidad para trabajar en equipo
C. ACTITUDES Y VALORES

- Responsabilidad
- Honestidad
- Creatividad

- Iniciativa
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Jefe del Departamento de OMAM.

II- JEFE INMEDIATO: Gerente Administrativo.

ITII- DESCRIPCION GENERAL: Es el encargado de impulsar y proveer
servicios de informacidén, asesoria y capacitacidén al
sector de la micro y pequefia empresa.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

- Promover los servicios de la OMAM a los

microempresarios de Mejicanos.

- Brindar servicio de informacidén a favor del sector

empresarial.

- Coordinar actividades interinstitucionales.

B. ACTIVIDADES PERIODICAS

- Realizar actividades de inscripcidén de empresas vy

personas.
- Digitar informacién.

- Realizar disefio de sistemas de informacidn.
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C. ACTIVIDADES EVENTUALES
- Apoyo a la realizacién de ferias

- Promover encuentros empresariales.

V- ANALISIS DE PUESTO:

A. REQUISITOS DEL PUESTO

- Egresado de Licenciatura en Administracién de
Empresas.

- Mayor de 24 afios
- Experiencia laboral de 2 afios.

B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES
- Habilidad para tratar con el publico.
- Conocimiento del Cédigo de Comercio.
- Facilidad de expresién.

C. ACTITUDES Y VALORES

- Responsabilidad
- Honestidad
- Buenas relaciones interpersonales

- Iniciativa
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Jefe de la Secciédn de
Recuperacién de Mora.

II- JEFE INMEDIATO: Gerente Financiero.

ITII- DESCRIPCION GENERAL: Es el encargado de gestionar en forma
efectiva, el cobro de los saldos morosos de los
contribuyentes.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

- Informar a los contribuyentes sobre la situacidn
moratoria en gque se encuentran y gestionar el pago.
- Preparar trabajo para los gestores de cobro.

- Realizar control del trabajo de los gestores de cobro

B. ACTIVIDADES PERIODICAS

- Analizar el comportamiento de la deuda tributaria
para mejorar el control y disminuir las cuentas
corrientes municipales.

- Realizar procedimientos administrativos para mejorar

el cobro en los contribuyentes.
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C. ACTIVIDADES EVENTUALES

- Gestionar a través del sindico, la recuperacidn por
la via judicial, cuando se hayan agotado los

procedimientos administrativos.

V- ANALISIS DE PUESTO:
A. REQUISITOS DEL PUESTO
- Bachillerato técnico
- Mayor de 24 afios.
- Experiencia laboral de 2 afios.
B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES
- Habilidad numérica.
- Conocimientos basicos de computacidn
- Capacidad para trabajar en equipo.
C. ACTITUDES Y VALORES

- Responsabilidad
- Honestidad
- Buenas relaciones interpersonales

- Iniciativa
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Gerente de Servicios Municipales

II- JEFE INMEDIATO: Gerente General.

ITII- DESCRIPCION GENERAL: Planificar, organizar y controlar las
actividades de los departamentos bajo su responsabilidad.
IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:
A. ACTIVIDADES PERMANENTES
- Elaborar planes de trabajo para los departamentos
bajo su cargo.
- Planificar y coordinar actividades de trabajo.
- Revisar los reportes de los departamentos bajo su
cargo.

B. ACTIVIDADES PERIODICAS

- Programar y realizar reuniones en coordinacién con
los jefes de los departamentos bajo su cargo.

- Elaborar informes y enviarlos a la Gerencia General.
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C. ACTIVIDADES EVENTUALES

- Cualquier otra actividad que le sea asignada.

VIII- ANALISIS DE PUESTO:
A. REQUISITOS DEL PUESTO
- Lic. en Administracién de empresas.
- Mayor de 28 afos.
- Experiencia minima de 3 afios en puestos similares.
B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES
- Leyes que rigen a las Alcaldias.
- Manejo de programas de computacidn.
C. ACTITUDES Y VALORES

- Responsabilidad.
- Honestidad.
- Creatividad.

- Colaborador.
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MANUAL DE DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS

I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Gerente Administrativo.

II- JEFE INMEDIATO: Gerente General.

IIT- DESCRIPCION GENERAL: Planificar, organizar, dirigir y
controlar todos los departamentos bajo su responsabilidad.
IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

- Elaborar planes de trabajo para los departamentos
bajo su cargo.

- Revisar los reportes de los departamentos bajo su
cargo.

- Planificar y coordinar actividades de trabajo.

B. ACTIVIDADES PERIODICAS

- Programar y realizar reuniones en coordinacién con
los jefes de los departamentos bajo su cargo.
- Elaborar informes y enviarlos a la Gerencia General.

- Supervisar los departamentos bajo su cargo.
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C. ACTIVIDADES EVENTUALES

- Realizar cualquier otra actividad que le sea

asignada.

V- ANALISIS DE PUESTO:
A. REQUISITOS DEL PUESTO
- Lic. en Administracidén de empresas.

- Mayor de 28 afios.

- Experiencia minima de 3 afios en puestos similares.

B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES
- Conocimientos de leyes que rigen a las Alcaldias.
- Manejo de programas de computacidn.

C. ACTITUDES Y VALORES

- Responsabilidad.
- Honestidad.
- Creatividad.

- Colaborador.
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I- UNIDAD ORGANIZATIVA: Gerente Financiero.

II- JEFE INMEDIATO: Gerente General.

IIT- DESCRIPCION GENERAL: Administrar los recursos
eficientemente para el buen desempefio de las actividades de
la instituciédn.

IV- DESCRIPCION DEL PUESTO:

A. ACTIVIDADES PERMANENTES

- Supervisar la ejecucidédn de las tareas en el marco de
los planes que se elaboran.

- Coordinar el flujo de actividades diarias a ejecutar.

- Resolver cualquier problema que se presente en los

departamentos bajo su cargo.

B. ACTIVIDADES PERIODICAS

- Supervisar el trabajo de los departamentos bajo su
cargo.

- Programar y realizar reuniones en coordinacién con
los jefes de las unidades de trabajo.

- Elaborar informes y enviarlos a las autoridades

superiores.
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C. ACTIVIDADES EVENTUALES

- Realizar cualquier otra actividad que le sea

asignada.

V-  ANALISIS DE PUESTO:
A. REQUISITOS DEL PUESTO
- Lic. en Contaduria Publica.
- Mayor de 28 afios.
- Experiencia minima de 3 afios en puestos similares.
B. CONOCIMIENTO Y HABILIDADES
- Conocimiento de las NICS, LACAP, etc.
- Capacidad para trabajar en equipo.
- Capacidad de andlisis y sintesis.
C. ACTITUDES Y VALORES

- Responsabilidad.
- Honestidad.

- Creatividad.




