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RESUMEN

Hoy en dia la calidad no solanmente esta referida al control
de los productos e inspecciones, sino que ha tonado
di ferentes anbi t os dentro de | as estructuras
organi zaci onal es, tal conmb |lo plantea Phillips Crosby quién
toma el enfoque de la calidad en todas las areas
adm nistrativas y en la alta direccién.

Este enfoque de la calidad se convierte en una nueva forna
o filosofia de trabajo de | as organi zaci ones con |la que |as
proyecta eficientemente en las relaciones con |los clientes

o usuarios de |los productos o servicios, |o cual hace que

|l as organizaciones realicen <canbio vya sea en la
presentacion y diversidad de los productos, i magen
corporativa y estructura or gani zaci onal f or mul ando

politicas que contribuyan a protectar una inmagen favorable
ala institucion a través de |a prestaci 6n de servicios con
cal i dad.

Por |o tanto, presente trabajo se hace con la finalidad de
proponer a | os gobiernos nunicipales y en particular a la
Al cal dia Municipal de Nueva San Sal vador un “PROGRAVA DE

CALI DAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE’" que sea la herramenta



que permta a la Alcaldia brindar servicios con calidad en
las areas mhs conplejas de la misnma. Este programa e
permtira a las diferentes unidades contar con procesos
especificos y con las caracteristicas de un buen servicio,
asi msno las caracteristicas que debe tener el personal

| 0s recursos que necesita, y demas aspectos requeridos para
el desarrollo eficiente del Programa de Calidad en el
Servicio al diente.

Para realizar el diagnoéstico de la situaci6n actual de |os
procedi m entos que se realizan, se efectlo una encuesta a
los wusuarios de |la Alcaldia Mnicipal de Nueva San
Sal vador, asi conmob un censo a |los enpleados de la msm

con el objeto de conparar | os procesos que se brinda en |as
uni dades de Regi stro Fam | i ar, Tesoreri a, Cuent as
Corrientes y Recuperacion de Mra, Registro Tributario,
donde se identificaron |los hallazgos rel aci onados con |o0s
procesos cono  son: tienpo, funciones que mas se
desarrol | an, personal y demas uni dades invol ucradas, |o que
permtidéd detectar problemas y proponer soluciones que
incorporen la filosofia de la calidad en el servicio, por
ejenplo incluir o involucrar a |los enpleados en |la M sién,

Vision, Objetivos y Estrategias para que estos se sientan



conpronetidos con la institucion. Tanbién unificar y dar a
conocer |os procesos a |os enpleados para que se orienten
sobre cual es el seguimento que se da a | o0s m snos.

Final nrente el disefio e inplenentacion de un Programa de
Calidad en el Servicio al Ciente, se constituye conp |a

princi pal reconendaci 6n del presente inforne.



| NTRODUCCI ON

La calidad es un aspecto que ha tonado nmmyor inportancia en e

transcurso de | os afos, conceptuandose hasta la fecha comb “El conjunto
de caracteristicas que el cliente desea de un producto”. A pesar de que
la calidad se calificaba solo en bienes tangibles, en la actualidad se
observa y aplica en las enpresas de servicio, tanto privadas conp
gubernanental es. Sobre esta base se elabora el presente trabajo
denom nado “DI SENO DE UN PROGRAMA DE CALIDAD EN EL SERVICl O AL CLI ENTE

PARA LA ALCALDIA MJNICIPAL DE NUEVA SAN SALVADOR', el cual esta

conpuest o por tres capitul os.

El Primer Capitulo lo conforma |las generalidades de l|a Alcaldia
Muni ci pal de Nueva San Salvador y la base teé6rica, donde se incluye

conceptos, caracteristicas, inportancia, clasificacio6n de calidad.

El Segundo Capitulo esta referido a la investigaci 6n de canpo realizada
en la Alcaldia Minicipal de Nueva San Sal vador, donde se plantean |as

concl usi ones y reconendaci ones del estudio.

El Tercer Capitulo, lo constituye |la propuesta de trabajo,
siendo esta |la elaboraci 6n del Prograna de Calidad para |la
Al caldia Munici pal de Nueva San Sal vador, di sefiado
especi fi canment e, para las éareas que se relacionan
directanente a prestar servicios a |os usuarios 'y

contri buyentes del Minici pio.



Finalnente se presenta la bibliografia relacionada con el trabajo,
gl osario donde se encuentra térm nos especificos utilizados, asi conp

| os Anexos, a los que se ha hecho referencia en el desarrollo de todo

el trabajo



CAPI TULO |
GENERALI DADES DE LA ALCALDI A DE NUEVA SAN SALVADOR Y DE LA

CALI DAD EN EL SERVI Cl O

A. GENERALI DADES DE LA | NSTI TuCl ON
1. ANTECEDENTES
El Municipio de Nueva San Sal vador conoci do conb Santa
Tecla, estad localizado en el departamento de La
Li bertad. Este municipio constituye a la vez, la
cabecera de ese departanento y es parte del actual
perimetro del Area Metropolitana de San Sal vador
Anpl i ada ( AMSSA)
Nueva San Sal vador; se funddé bajo decreto |egislativo
el 8 de Agosto de 1854 en el Llano de Santa Tecl a,
firmado por el presidente de |la época Don José Maria
San Martin y el Mnistro de Relaciones Exteriores
i cenci ado | gnaci o Gonez.
El Minicipio tiene una extension de 112.20 kn?.
di stribuidas asi: 109.6 kn?. éarea rural, la cual esta
conpuesta por 10 cantones y la zona urbana 2.6 kn%.
constituida por 5 barrios 86 colonias y 18 conuni dades

regi stradas, el Municipio tiene una  pobl aci 6n



aproxi mada proyectada al afo 2002, de 169,515
habi tantes. (Ver anexo #1)

La poblacion rural en su mayoria se dedica a la
agricul tura: caf é, mai z, mai ci | | o, pl ant as
ornanental es, frutales, ganado vacuno, porcino, aves
de corral; la poblacion wurbana se dedica a la
actividad conercial.

La creaci on de |os Minicipios data desde 1824, cuando
el Congreso constituyente prescribia que se formase el
regi stro de ciudadanos, ésta era adm nistrada por una
junta, conpuesta por un alcalde, wun regidor, un
sindico, el representante de l|la iglesia y tres
ci udadanos civil es.

La estructura politica de Nueva San Sal vador com enza
a funcionar en 1855, cuando se eligen a |as personas
que han de ser las prinmeras autoridades de |a ciudad,
dando con ello la pauta para comenzar a equipar o
construir edi fi caci ones que supl an necesi dades
espaciales conp las de dar servicio a una cantidad

apreci abl e de personas.



Para 1856, Nueva San Salvador, vya cuenta con un
edificio nmunicipal, estando de priner alcalde de la
ci udad el sefior Santiago Vil anova.

Es hasta 1896 que l|la Constitucién de la época
est abl ece que | as nunici pal i dades sean el ectas popul ar
y directanente por | os ciudadanos de cada pobl aci 6n.

Al gunos de | os sucesos mas i mport antes que
acontecieron durante |as décadas posteriores, son por
ejenplo: En el afio 1903 se realizé nejoras en el
sistema vial, construyéndose nas carreteras. En el
periodo 1906-1907,se Illeva a cabo el proyecto de
al unbrado puablico, para beneficiar a comuni dades que
no gozaban del servi cio. Qro aconteci mento
inmportante se dio en 1916 con la inauguracion de la
Bi bl i oteca Municipal José Maria Sol. Ya durante 1968
| a pobl aci 6n al canza | os 90,000 habitantes y con ello
| a ciudad sigue creciendo, |as colonias se desarrollan
rapi danmente hacia el norte.

Ya para | a década de los 80, las tendencias nundi al es,
la coyuntura nacional y el fundanento ideol 6gico del

parti do gobernante, fueron factores determ nantes para



poder |levar adelante una refornma nunicipal de ese
peri odo.

La reforma municipal de los 80 se caracterizé por la
creaci 6n de | os siguientes instrunentos:

1. Se incorporan a la Constitucion de |la Republica |os

princi pi os f undanent al es de la politica de
descentral i zaci on, autonoma vy fortal ecimento
muni ci pal gue permte el desarroll o e

i npl enentaci 6n de | os instrunmentos de |a refornma.

2. Se promulgd en 1986 el Codigo Minicipal cono
i nstrunent o juridico y politico de
descentralizacién, el cual estd vigente hasta la
f echa.

3. Se promulgé en 1987 la Ley Orgéanica del Instituto
Sal vador efio de Desarroll o Minicipal (1 SDEM .

4. En 1988 se promulgé la Ley de Creaci 6n del Fondo de
Desarrollo Econ6émco y Social ( FODES) y se
determ ndé su inpl enent aci on.

5. Se pronulgdé la Ley General Tributaria Minicipal que
fija las Normas General es que deben cunplirse en |a
creacion y admnistracién de inpuestos, tasas vy

contri buci ones.



6. Se reactivd |a Corporaci 6n de Mini ci pal i dades de El
Sal vador (COMURES), la cual aglutina, conp grem al

a todos | os al cal des.

Uno de | os adel antos fundanental es en esta década fue
| a aprobaci 6n del Cddigo Municipal, en el que quedd
pl asmado desde el concepto de nunicipio hasta |as
actividades de los funcionarios nunicipales. En
sintesis en esta época se sentd |as bases para |l evar
adel ante un proceso de descentralizaci 6n

Para |a década de los 90, por prinera vez el gobierno
central deja plasmado en su plan, la politica de
descentralizaci 6n y fortal eci mento muni ci pal ,
enmar cada dentro de las politicas de nodernizaci 6n del
Estado. Se concibe en este plan wun proceso de
descentralizaci 6n de | os servicios fundanental es tales
cono: |a educaci 6n, agua, salud y otros, contando para
ello con el fortalecimento admnistrativo-financiero
y la anpliacion de coberturas que pasaria a ser
responsabilidad de |os gobiernos |ocales. Esta década
se ha visto caracterizada por wuna lucha entre

diferentes instituciones por |a conducci 6n del proceso



de descentralizacioén y desarrollo nunicipal. Sin
enbargo, actual nente en |as nunicipalidades el proceso
de descentralizaci 6n aunque existente; aun no se ha
desarrol | ado.

A raiz de | os Acuerdos de Paz, firmados el 16 de Enero
de 1992, l|a nacién conenzé un proceso de transicioén
hacia una sociedad mas justa y hunmana, por |lo que la
Al cal dia Munici pal de Nueva San Sal vador no ha sido |a
excepci on, asum endo un nuevo rol, no sol o
encargandose de |a em si6n de docunentos sino tanbién
incorporando a |a conmunidad para conseguir un
desarrollo integral del nunicipio, por |lo que en su

perfil conob institucidn se tiene:

2.M SION

Para poder alcanzar |os objetivos planteados por
cual qui er i nstitucién, es f undanent al definir
claranente cual es su msion. Enseguida se presenta |a
m sién para |la actual gestién de la Alcaldia de Nueva

San Sal vador:



“Convertir a la ciudad de Nueva San Sal vador en uno de
los municipios mAs inportantes del pais, en 1o
concerniente a l|la seguridad, |linpieza, deporte vy
recreaci 6n, con Desarrollo Sustentable-participativo
gue permte wuna nejor calidad de vida para sus

ci udadanos y |as generaci ones venideras, donde todos

puedan sentirse orgullosos de ser tecleﬁos”IEI
3. VI SI ON
De acuerdo con docunentos proporcionados por la

Alcaldia de Nueva San Salvador, el énfasis de su
gestion va a estar encani nado a:

“ Ser una institucidon que conduzca un proceso
sistematico y sostenido de trabajo que facilite la
mayor participacién de todos sus ciudadanos y denas
actores de la localidad, para conseguir un desarrollo
integral del Muinicipio en todas sus dinensiones, tanto
econoni cas, politicas, soci al es, ecol 6gi cas y
psi col 6gicas, etc., para el beneficio directo de la

famlia teclefia y de | os Minici pi os al edafios”.

! Memoria de Labores de la Alcaldia Municipal de Nueva San Salvador.2001



4. OBJETI VOS
De manera particular, la Alcaldia de Nueva San

Sal vador, cuenta con | os siguientes objetivos:

GENERAL

Ejercer un trabajo eficiente y transparente que
permta |levar mas y nmejores servicios a |la poblacion,
dentro de cada uno de los ejes establecidos en |la

Gesti 6n Muni ci pal 2000-2003.

ESPECI FI COS

Hacer de Santa Tecla un Mmnicipio ms |inpio,
ordenado, recreativo, seguro, participativo y con
desarrol | o sustentabl e.

e Preparar un plan de capacitaciones para |os
enpl eados encam nados a brindar una nejor atencion,
tanto al contribuyente o wusuario de nuestros
servi ci 0S.

* Ejecutar la mayor cantidad de obras en la zona
rural del Muni cipio.

e Aplicar un sistema de pago de impuesto nas justo y

equitativo.



« Aprobar ordenanzas que vayan dirigidas a beneficiar
a | a pobl aci 6n en general.

e Mantener la estabilidad |aboral de |os enpleados
muni ci pal es.

» Realizar gestiones de trabajo con instituciones
publi cas y pri vadas a ni vel naci onal e

i nt er naci onal .

e Inmpulsar centros de conercio para generar ms Yy

nmej ores enpl eos. d

5. SERVI CI CS
Los diferentes servicios que presta la Acaldia

Muni ci pal de Nueva San Sal vador son:

© 2001, DERECHOS RESERVADOS

, Prohibida la reproduccion fotat o parcial de este documento,
sin la autorizacién escrita de la Universidad de EI Salvador

2 Documento proporcionado por la Alcaldia Municipal de Nueva San Salvador 2000-2003
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Registro Familiar |[Extension de partidas de
naci m ento, certificacion
de mmtrinonios, Partidas
de Defuncié6n, Actas de

Di vorci o, Carné de
nm nori dad.
| NTERNO Pago de i mpuest os,
Cuentas Ctes. sol venci as nuni ci pal es
Regi stro de bi enes
Regi stro i nnmuebl es, perm sos de
Tributario construcci 6n, tasaci 6n de

bal ances, etc.
El aboraci 6n de cheques,

Tesoreria el aboraci 6n de inforne de
gast os e i ngresos,
concil i aci 6n bancari a.

Aseo Recol ecci 6n y tratam ento
de desechos sol i dos.

Mer cados Organi zaci 6n, adnon. y
control de |os nercados.

Cement eri o Adm nistracién y ntto. De

cenenteri os.
EXTERNO Espaci os Publicos |Creacion, cuidado y ntto.
de parques, aceras, etc.

Pl ani fi caci é6n de Construcci 6n de obras de
D. U. i nfraestructuras.
Rastro Sacrificio de ganado,
hi gi ene y sal ubri dad de
dest ace.

6. POLI TI CAS, PROGRAMVAS Y PROYECTCS

Las politicas con que cuenta la Alcaldia de Nueva San
Sal vador se orientan a la busqueda de wuna nejor
soci edad, ofreciendo oportuni dades para |la ciudadania
en general, para ello se realiza wuna serie de

programas que apoya a cada una de | as m smas. 8

% Documento proporcionado por la Alcaldia de Nueva San Salvador. 2000-2003
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Estas politicas se orientan a:
a. La Iniciativa G udadana y

b. De Desarrollo Institucional.

Las politicas y su respectivo program, son |os

si gui ent es:

a. DE I NI C ATI VA Cl UDADANA

“Nuestro gran conprom so es hacer de Santa Tecla una
de las ciudades mas |inpias del pais, incorporando un
novedoso sistema de tratamento integral de Ila
basura”.

Para que la politica anterior se realice, se basa en

el siguiente programa:

* De Linpieza, el cual tiene conp objetivo hacer de
Muni ci pio una de |as ciudades mas |inpias del pais,
i ncor por ando un si stenma de recol ecci 6n y

tratam ento integral de |a basura.

“Recuper arenps nuestras principales calles y avenidas,
enbel | ecer enps nuest r os parques 'y construirenos

mer cados accesibles e integral es”.
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Esta politica se esta |levando a cabo a través de

si gui ente prograna:

 De Odenamento, su finalidad es recuperar |as
principales calles y avenidas, asi cono tanbién

par ques y mercados.

“Para que la famlia teclefa realice sus actividades
coti di anas con toda confianza 'y tranquilidad,
est abl eci endo nivel es efectivos de coordinaci6n entre
el CAM PNC y la Conmunidad, en la prevencion y el
conbate a | a delincuencia”.

El programa que apoya |la politica anterior es:

e De Seguridad, el propésito fundanental es trabajar
para dar rmayor seguridad, tranquilidad a sus
ci udadanos, reforzando y noderni zando el Cuerpo de

Agent es Muni ci pal es (CAM.

“Nuestro gran conpromso es hacer del Cafetaldn e
nmej or centro deportivo y recreativo del pais, creando
nej ores oportuni dades para nuestros jovenes y nifos,
dandol es énfasis a |la recuperacion y nantenimento de

nuestras zonas verdes en barrios y colonias”.
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Para que esta politica se ejecute se tiene en cuenta

el siguiente prograna:

 De Recreacion y Deporte, e cual tiene conp

objetivo convertir al Mmnicipio en

una potencia

deportiva a nivel nacional, ademas brindar nejores

condi ci ones de i nfraestructura

para que las

fam li as desarrol |l en sus habi | i dades fisico-

deporti vas.

“Nuestro gran conpromso es facilitar

y crear todos

| os necani snos para fortal ecer |a participaci 6n de |os

ci udadanos en |a toma de deci siones”.
Para inplantar la politica anterior
programa siguiente:

e De Participacién, el cual busca

se utiliza el

fortal ecer |a

participacién de I|los ciudadanos en la toma de

deci si ones a traveés de Asanbl eas Conmunal es,

Cabil deos y Visita a Conuni dades.

“Nuestro conprom so es respetar nuestro nedi o anbiente

y Ilevar |a myor cantidad de obras y servicios
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esenciales comb son agua, luz y vias de acceso a

nuestros cantones y comnuni dades”.

El siguiente programa se utiliza para aplicar |a

Politica dentro de la institucion

e De (Cbras para todos, su finalidad radica en
forentar el cuido y el respeto del nedio anmbiente y
ademas Illevar la nmyor cantidad de obras vy

servicios a |l a conmuni dad.

“Nuestro conpromso es hacer uso eficiente de 1os

recursos y rentabilizar nuestra inversion”

La politica institucional estad respaldada por el

programa de:

* De Autosostenimento, cuyo proposito es hacer uso
eficiente de los recursos con |os que se cuentan.
Ademas asegurar un desarrollo equilibrado de todo

el Muni ci pi o.

b. DE DESARROLLO | NSTI TUCI ONAL

e Cenerar el nejoramento de |a poblacidén nediante

| os aspectos de Proyeccion Social, a travées de |as
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diferentes disciplinas que son factores esenciales

en el proceso de desarrollo social.

Incrementar |a pronocidén masiva de nejorar |a
eficiencia en la linpieza de calles y avenidas,
medi ante el funcionamento de |as mcroenpresas de

r ecol ecci on.

Mantener en l|la vanguardia de la evolucidén en el
Desarroll o de Infraestructura fisica del nunicipio

y control del Desarrollo Urbano.

Instruir y capacitar al recurso humano, en |Ias
técnicas y térmnos relacionados con el servicio

muni ci pal y educaci 6n en general .

Dotar de |los conocimentos especializados al
personal técnico y administrativo para fortal ecer

el alto rendimento en sus funci ones.

Fortal ecer institucionalnmente las relaciones con

organi snos a nivel nacional e internacional

Lograr mayor cobertura de l|la recaudaci 6n inpositiva
con el propésito de obtener Liquidez Institucional
para sanear la cartera de contribuyentes norosos
por nedio de l|la depuracion y actualizacion de

cuent as.
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c. PROYECTOS
Entre | os proyectos que esta desarrollando |a Al caldia
se destacan:

= La construcci on del Pal aci o Minicipal y

= Mercado Dueiias.

» La recuperaci on del Centro Historico

= |La renodel aci 6n de | a cancha El Cafetal 6n.

7. RECURSCS
Los recursos que posee |la Alcaldia para |Ilevar a cabo
| as activi dades diarias son:

a. HUMANGOS

b. FI NANCI ERCS: PROPI OS Y DE GOBI ERNO CENTRAL

c. FisSlcos
d. TECN CCS
a. HUMANGCS

En |la actualidad en I|la Minicipalidad |aboran 628

enpl eados, distribuidos de |a siguiente form



ADM NI STRATI VO
Concej al es 16
Al cal de Muni ci pal
Gerentes de Uni dad
Admi ni stradores
Jefes de Departanento 20
Subj ef es 2
Encar gados de Secci 6n 10
Personal Administrativo 154
OPERATI VO

Jefes 2
Encar gados de Secci ones 11
Super vi sor es 7
Personal Qperativo 397

TOTAL DE EMPLEADOS 628

b. FI NANCI ERCS
La Al caldia percibe sus recursos a través de:

1. Recursos Propios

17

e Inpuestos, son |os pagados por |las enpresas por

realizar actividades econdm cas.

e Tasas, son l|las que paga |la comnmunidad por
al unbrado, etc.

* El producto de penas o sanciones de toda

i mpuestas por |a municipalidad.

aseo,

i ndol e,
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e Servicios de nercado, rastro, cenenterio.

» Donaciones, son las entregadas a |a nunicipalidad

por otros paises destinados a obras soci al es.
« Por Préstanos, nacional es e internacional es.

e Cual quiera otra que det er m nen | as | eyes,

regl anent os u ordenanzas.

2. Recursos de Gobierno Centra

Para el caso de la Alcaldia Mnicipal de Nueva San
Sal vador, el |ISDEMrealiza |la transferencia de Fondos
en forma directa a través de entregas nensual es.

Del 6% del presupuesto nacional que el gobierno
distribuye entre las 262 nunicipalidades el |SDEM
transfiere el 4%

El FISDL, realiza la transferencia del 2% restante de
| os Fondos a través de proyectos especificos donde el
Al calde debe rendir cuentas sobre l|la forma de

i nversi on.

c. FisSlcos
La Al caldia de Nueva San Sal vador, a consecuencia de

| os desastres natural es reci én pasados, no cuentan con
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una infraestructura adecuada, debido a que el edificio
anterior sufrio graves dafios. Act ual nent e se
encuentran instalados en |a Cancha Adolfo Pineda, en
la cual funcionan oficinas inprovisadas con su

respectivo nobiliario y equipo.

d. TECNI COS

La Muni ci pal i dad cuent a con un Manual de
Procedi mi entos adm nistrativos y financieros, asi conp
tanbi én |l os Estat utos, Regl anentos y Ordenanzas

Muni ci pal es.

8. ESTRUCTURA ORGANI ZATI VA

La organizaci6on admnistrativa de |a nunicipalidad
debe guardar conformdad <con [los principios de
adm ni straci 6n noderna y con | as disposiciones |egales
aplicables a esa area.

En base a ell o se establ ecen | os siguientes niveles:

El priner nivel, que corresponde a |la Dreccidén y
conprende el nivel superior; es decir |o constituye
| as per sonas responsabl es de est abl ecer | os

lineam entos y politicas generales de la instituciodn
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gque | e permtan cunplir adecuadanente su M sioén. Dicho

ni vel esta confornmado por:
e ElI Alcalde

e GCerencia General
El nivel de Normativa en la Al caldia Minicipal de

Nueva San Sal vador | o constituye:

« El Concejo Minicipa
El ni vel de Asesori a, proporci ona  servicios

indirectos y son | os siguientes:
* Secretaria
e« Com si ones Mini ci pal es
 Sindicatura
e Auditoria Interna
e GCestion de Proyectos
e« Conuni caci ones y Rel aci ones Publi cas
e Asesoria Estratégica

e Informitica

Pr oyecci 6n Soci al
El nivel operativo corresponde a |as unidades o &reas
de gestidn responsables del trabajo béasico de Ila

instituci 6n, éste nivel | o conformn:
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* Registro del Estado Fam li ar

e Centro Historico

* Cuerpo de Agentes Metropolitanos
* Recursos Humanos

* Unidad Financiera Institucional
* Cerencia de Ingenieria Minicipal
* Registro Tributario

* Cuentas Corrientes

« Tesoreria
La informacidén de |los puestos anteriores puede
visualizarse nejor en el organigrama de |la Alcaldia

Muni ci pal de Nueva San Sal vador. (Ver Anexo #2).

9. BASE LEGAL
El marco juridico y legal que rige la Minicipalidad

esta conformado en cuatro nivel es:

a. PRIMER NI VEL: CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DE EL
SALVADCR

El proceso de centralizacion en la admnistracion

publica donde se otorga la autononia en |os

Muni ci pi os, fue inpulsado en 1983, y se plasnd en el



22

Titulo VI Seccion Il donde se seflala |o referente a
| as Muni ci pal i dades.

En el primer nivel se destacan los articulos 203 y 204
de la citada Constitucion de |a Republica. (Ver anexo

#3) .

b. SEGUNDO NI VEL: CODI GO MUNI Cl PAL

Desarrolla los Principios Constitucionales referentes
a | a organi zaci 6n, funcionamento y ejercicio de todas
| as facultades de todas |as Muinici pal i dades.

El articulo 4 hace alusién a |o conpetente a |as
Muni ci pal i dades, |as cual es nenciona en 28 nuneral es,
donde abarca aspectos relaci onados a |la planificacion,
desarroll o urbano, salud, vivienda, educacion, hasta

| a prestaci 6n de servicios publicos y otros”.

c. TERCER NI VEL: LEYES SECUNDARI AS COMPLEMENTARI AS

Este nivel esta confornado por:

1. La Ley Oganica del Instituto Salvadorefio de
Desarrollo Miunicipal (I1SDEM, en el cual sus dos

prinmeros articulos se refieren a la creacion y
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finalidad de la institucion; ademas l|a relacion
exi stente con | as nuni ci pal i dades. (Ver anexo #3)
Ley del Fondo para el Desarrollo Econ6mico y Soci al
de | os Muni ci pi os (FCODES) .

El FODES es un fondo <creado por mandat o
Consti t uci onal para invertir en proyectos de
beneficio para el desarrollo de los Minicipios y
gastos de funci onam ento de | a Minici pal i dad, estos
fondos son transferidos por el |SDEM y provienen
del Estado | os cual es se toman del Fondo General de
la Nacion. El 80% del fondo es destinado a I|a
inversion en proyectos y el 20% a |os gastos de
f unci onam ent o.

Decretos y Estatutos de |a Corporacion de
Muni ci pal i dades de El Sal vador ( COMURES) .

Esta Corporacion fue creada y aprobada por el
Decreto Ej ecutivo N° 1343 del 29 de Agosto de 1941.
COMURES pr onmueve, fortal ece y defi ende
proactivanente l|la autononmia y conpetencia de I|a
muni ci pal i dad, en el marco de |la denocracia

partici pativa.
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El oOrgano representativo de Gobierno de COMJRES a
nivel departanental |os constituyen |os Concejos
Departanental es de Al caldes (CDA s), cuyo objetivo
es hacer efectiva la participacion en Ila
pl ani fi cacion del desarrollo econ6m co, social,
cultural y politico de |os departamentos a traveés
de | a cooperaci 6n y coordi naci 6n i nternunici pal

Ley Tributaria Mnicipal.

En esta | ey se pl ant ea |l o gue | as

Muni ci pal i dades pueden hacer, tal es cono:

Cobro de tri butos

* | mpuest os

» Tasas de servicio

e Contribuci ones especi al es

e Sancionar el incunplimento tributario

e Aplicar interés noratorio

* Miltas
Ley de Adquisiciones y Contrataciones de Ila
Adm ni straci 6n Publica (Ver anexo #3)
Esta Ley tiene por objeto regular |as adquisiciones

y contrataci ones de obras, bienes y servicios, que

realicen las instituciones de |a Admnistracién
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Publica para el cunplimento de sus fines.(Ver

anexo #3)
d. CUARTO NI VEL.: ORDENANZAS Y REGLAVENTOS
MUNI ClI PALES

Estos Regl anentos técnicanmente no constituyen una
verdadera ey, pero tienen una obligatoriedad
general limtada por la jurisdiccion territorial.
1. Ordenanzas: Los Concejos Minicipales tienen |la
facultad de emtir sus propias ordenanzas de
acuerdo a sus necesidades y a sus problenaticas,
estas son normas de aplicaci 6n general dentro de
cada Muinicipio sobre asuntos referentes a la
| ocal i dad.
2. Reglamentos: Estan constituidas por nornmas,
di sposiciones y mandatos acerca del r égi men
interno de la Miunicipalidad y de |a prestaci on de
servicios. Estos reglanmentos al igual que Ias
ordenanzas son enitidas por |os C‘oncejos.EI

Tambi én existe conop sustentacion legal |as Normas

Técnicas de Control Interno (NTCl), que son expedi das

“ Apertura, Revista Bimensual del 1SAM. Edicién Enero-Febrero 2002.
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por la Corte de Cuentas de | a Republica, con el objeto
de garantizar el cunplimento pleno del contr ol

interno en cada entidad publica.

GENERALI DADES DE LA CALI DAD EN EL SERVI CI O

1. CALI DAD

a. ANTECEDENTES

La palabra calidad ha evolucionado con el tienpo,
hasta |Ilegar a ser el factor determinante y decisivo
del cliente, en lo que respecta a |la adquisicioén de
productos o servicios. De hecho, siendo estrictos, la
calidad debe definirla el cliente, tanto interno cono
externo, ya que éste es |lo nmAs inportante para |a

enpr esa.

Antes de la Segunda Guerra Mindial, Jap6on |limtaba su
calidad en |l a inspeccion de |os productos; pero al ser
participe de la msma y termnar derrotado y quedando
practicanente en la ruina se encontré6 ante la
necesi dad de reconstruir el pais, por o que aprendi 6
nuevos par anet r os de calidad de las  fuerzas

nort eamneri canas.
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Entre | os obstaculos en |los que se encontraba Japon
fueron que la conunicacidon telefénica no era
confiable; ello no se debia en si a la guerra, sino
mas bien a la falta de calidad de | os aparatos.

Lo anterior dio origen al cont rol de calidad
estadistico, ya que la industria se vio en |la
necesidad de aplicarlo para solucionar asi |os
probl emas a que se enfrentaba.

El control de calidad dejé de ser correctivo y se
enpezaron a predecir |los defectos y a tomar accioén
antes de su aparicion. Cono conplenento de ello, surge
alternanente el aseguramiento de I|a calidad que
basi canente consiste de que l|la administracién tom
conciencia de la calidad |lograda en el control, ya que
por ejenplo se toma en cuenta el costo de |a calidad,
los articulos defectuosos y I|a necesidad del
conprom so de todos para |lograr |a calidad.

La calidad y sus inplicaciones han venido tomando nmas
real ce bajo |las aportaciones de Edward Deni ng, Joseph
Juréan, Kauro Ishikawa y Phillip Crosby.

Edward Dem ng, se considera el precur sor de

nmovimento de calidad, ya que se especializd en
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conceptuar y disefiar |l a practica de adm ni strar basada
en | a calidad.

En l|a actualidad Demng es conocido por sus
actividades en relacion con el control estadistico de
la calidad, asi msno construyé un plan donde se
desarrolla |l a calidad basado en 14 punt os.

J. M Juran, considerado uno de los patriarcas de |la
calidad, fundanentd |a adm nistracién de |a calidad en
| as organi zaciones a través de su postulado. Qra de
sus aportaciones fue la trilogia de la calidad, que
est4 conpuesta  por la pl aneaci on, contr ol y
nmej oram ento de | a calidad.

Su enfoque, a diferencia de otros autores, es nenos
“estadistico” ya que considera que la forma mas
adecuada de admnistrar |la calidad es nediante |a
comuni caci 6n y | os enpl eados.

Kaoru | shi kawa, es considerado comb una de |as nmaxi mas
aut ori dades en cuanto al control y l|la calidad; ademés
es el consultor mas inportante y solicitado en Japon,
| shi kawa no se atribuye el origen de |la calidad; sino
el uso de la msng, i nnegabl enent e el aut or

proporciona aportaciones tan inportantes cono |os



29

circul os de <calidad, asi tanbién propuso siete
herram entas estadisticas para dicho control.

Philip Cr oshy, uno de | os mas reconoci dos
representantes de la calidad se especializdé en areas
adm nistrativas y de la alta direccion, nmanifiesta que
a través del recurso humano se logran |os objetivos y

| a productividad de | as organi zaci ones.

b. DEFI NI Cl ONES

Exi sten nuchos autores que definen la calidad desde
diferentes puntos de vista, tales conp |os enfocados
en el producto, en la enpresa en general y en el

servi ci o.

Al respecto, autores expertos en el temm, conp Dem ng,
Juran y Crosby coinciden en sus definiciones de que
calidad es: * Cunplir con las exigencias de 1|os
clientes”; ademds que |la neta de calidad debe ser cero
defectos, es decir que hay que prevenir en vez de
corregir, y para que todo esto se |logre debe existir
conpromiso y apoyo de la alta Direcciodn, asi conp

tanmbi én pronover |a participaci 6n e involucram ento de
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todos los menbros de la organizacion, para que
trabaj ando en equi po se cunpla con todo |o que inplica
| a cal i dad.

La calidad es un aspecto anplio y depende del tipo de
estructura, «cultura y otras condiciones que cada
organi zaci 6n posea, para que pueda realizar 1os
canbios necesarios y enfocarse a l|a cultura de

cal i dad.

Qros autores conmo Mario Qutiérrez y John CQCakland
defi nen | a cal i dad cono: “Un conjunto de
caracteristicas que podenbs apreciar en un objeto vy
qgue nos sirve para determnar hasta qué grado un
producto es util al cliente y responde a sus
expectativas de precio, duraciodn, presentacion vy

facilidad de uso.”

Basandose en | o anterior calidad es en térm nos

Ceneral es: satisfacer |as necesidades y expectativas
de los clientes (usuarios) que demanden el servicio,
expectativas tal es cono amabi | i dad, agi | i dad,

eficacia, respeto, entre otras.
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c. | MPORTANCI A

Debido a los crecientes niveles de conpetencia que se
generan en el nercado y por |os avances tecnol 6gicos
gue dia a dia acontecen, |as organi zaci ones que tengan
por proposito ser las nejores o al mnenos sobrevivir
ante tal anbiente deben adoptar nuchos canbi os en |os
productos o servicios que ofrecen. Uno de estos
canbios inportantes |lo constituye hoy por hoy Ila
calidad, sea ésta en productos o0 servicios y aungque
sea un térmno subjetivo éste existe y es determ nante
en el nmonmento en que un cliente o wusuario decida
obtenerl o, de hecho, la calidad la juzga el cliente,
por o tanto esta debe orientarse al m sno.

Actual nente, ante los retos y desafios que presenta |a
G obal i zacion, con l|a conpetitividad, |as enpresas
i ndustri al es, conerci al es y de servicio est an
acreditando y certificando sus procesos bajo Nornas

| nt er naci onal es.

d. OBJETI VOS DE LA CALI DAD
Para que toda organizacion brinde productos y/o

servicios con calidad debe considerar |os siguientes
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obj eti vos, cabe recalcar que son un punto de

coi ncidencia entre varios autores, entre ellos Dem ng,

Crosby, y otros:

1. Conocer cual es son |l as necesidades y expectativas de
los clientes (usuarios) para que de esta forma sean
bi en at endi dos.

2. Hacer las <cosas bien desde la prinmera vez,
conetiendo cero errores en l|la elaboracion de un
producto 6 en |a prestacion de un servicio,
optim zando asi | os recursos que se utilicen.

3. Incorporar en su totalidad en toda |a organizaci 6n
al nmejoramento continuo, nediante la flexibilidad
de | os procesos productivos y adm nistrativos.

4. Evitar los reclanos, canbios, desperdicios o nala

referencias de | os productos o servicios por parte de

cliente y asi proyectar una buena i nmagen.

e. PRINCI PIOS DE LA CALI DAD

Para sati sfacer al cliente, toda enpresa debe
considerar una serie de principios que aseguran la
calidad en |os productos o servicios que brindan,

ést 0s son:
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Se debe identificar a los clientes y determnar
cuales son sus necesidades para desarrollar un
servicio de acuerdo a sus exigencias, se deben
est abl ecer objetivos de calidad, es decir qué se
qui ere al canzar (conpetitividad, costos baj os,
fidelidad del cliente, prestigio en sus productos o
servicios, etc.), por lo tanto se debe desarrollar
un proceso que de conp resultado un producto y/o
servicio de acuerdo a |l as exigencias del cliente.
Después de haber planificado |as necesi dades de | os
clientes, caracteristicas del producto, objetivos y
procesos se debe pasar a la etapa del control de
calidad en donde se escoge |o que se controlara,
elegir la wunidad de nedida a wutilizar en el
servicio, inplantar un sistema de nediciodon para
establ ecer diferencias entre la situacion actual vy
la forma en que se pl aneo.

Se debe estar consciente de que |uego de identificar
diferencias en el control, existe |la necesidad de
nmejorar la calidad de |os productos y/o servicios.

Para ello se debe realizar un diagnéstico vy
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descubrir asi causas y plantear soluciones dirigidas

a un runbo adecuado.

f. PROGRAVMAS DE CALI DAD

El prograna es un tipo de plan que general nente
incluye otros planes, las areas de |a admnistraciodn
con que se relaciona, los recursos involucrados y la
secuenci a de |as acciones necesarias para al canzar | os
obj eti vos previ stos.

Un progr ama conti ene | as si gui entes partes:
I nt r oducci on, bj eti vos, | mportanci a, Pol iti cas,
Desarrollo del msnb y los Recursos a utilizar para
Il evarl o a cabo.

Existe 4 filosofias de |os principales precursores de
la calidad y su adm nistracion, cono son: Edward
Deming, J.M Juran, Kauro Ishikawa y Philip Crosby;
gui enes plantean |la forma cono debe inplenentarse |a
cultura de calidad en | as organi zaci ones. (Ver anexo4)
Si endo el planteamento de Philip Crosby el que mas se
adecua al tipo de institucion en estudio, se
desarrollara el programa que éste guru de |la calidad

pr opone.
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Cr oshy t anbi én est abl ece cuatro f undanent os
principales para |a elaboracién de programs, |o0s
cuales son el primero en “La Actitud y participacion
de | a Di recci on, segundo, | a Adm ni straci on
profesional de la calidad, tercero, Hacer Progranas a

| a nedida y cuarto, el Reconocim'ento”.EI

= Actitud y Participacion de la Direccion: si no
existe un conpromiso de la alta Direccion de la
enpresa, |los progranas de calidad estan desti nados
al fracaso. La Direccion debe de conprender
aceptar y actuar de acuerdo con la filosofia de la
cal i dad.

» Administracion Profesional de la Calidad: no se
requiere la existencia de wun departanento de
calidad, sino una idea clara en todos |os niveles
de | a organizaci 6on, del significado e inplicaciones
del programa de cali dad.

= Programas a la nedida: |la calidad no es una formula
0 un nétodo estandar. Se requi ere disefiar progranmas

de acuerdo a la cultura vy estilo de la

® Garza Trevifio, Juan. Administracién Contemporanea, 22 Edicién. Editorial Mc Graw Hill, México 2000.
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organi zaci 6n. La calidad es un proceso de canbio;
no todas las organizaciones requieren el msno
nivel de canbio, ni de la msma velocidad del ciclo
de transformaci on.

= Reconocimento: todo programa tiene conp condicion
esenci al la notivacion de las personas para
Ilevarlo a cabo. El reconocimento por parte de |a
organi zaci 6n de los logros alcanzados es parte de

| os conprom sos hacia el nejoram ento conti nuo.

Entre otros aportes, Crosby plantea 14 puntos para la
buena admi ni straci é6n, que basi camente constituyen |os

pasos a seguir dentro de | a el aboraci 6n del prograna:

1. Conpromiso con |la gerencia. La alta gerencia debe
estar convencida de |la necesidad de lograr |la calidad
y debe ser <capaz de comunicar con claridad esta
conviccion a toda |a conpafiia, resum éndola en una
politica por escrito.

2. Equi po para el nejoramento de l|la calidad. For mar

un equipo con los jefes del departanmento, que
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supervise l|las nejoras dentro de sus respectivas
secciones y en toda | a conpafiia en conj unto.

3.Medicion de la calidad. Adoptar las nediciones
apropiadas para cada actividad, con el fin de
identificar |os aspectos que sean necesari 0s mejorar.
4.Costo de la calidad. Estimar |os costos de la
calidad para identificar |las areas donde podria ser
rentabl e un nmej oram ento.

5. Conciencia de |la calidad. Infundir en |os enpl eados
una mayor conciencia de |a calidad.

6. Acci 6n correctiva. Tomar |as nmedidas correctivas
necesarias, de acuerdo con |os resultados obtenidos en
| os pasos 3 y 4.

7.Planificar para lograr la meta de cero defectos.
Formar un comté que elabore el plan de un programa
apropi ado para la conpafilia y la cultura de ésta.

8. Capacitaci 6n del supervi sor Se debe inpartir
capacitaci6on a los menbros de todos los niveles de |a
gerencia, para nostrarles conbp deben hacer su parte en

el programa de nejoramento de | a calidad.
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9.El dia de cero defectos. Designar un dia para
anunciar a |os enpleados que |a conpafiia adoptado una
nueva nor na.

10. Establ ecimento de netas. Los individuos se deben
i mponer netas de nejoramiento, tanto para si msnDs
conp para Ssu respectivo grupo.

11. Eli m naci 6n de |as causas de error. Se debe alentar
a los enpleados a que infornmen a la gerencia si hay
al gan problema que les inpida realizar su trabajo sin
coneter errores.

12. Reconocimento. Se debe otorgar un reconocimn ento
publico, no de tipo economco, a l|as personas que
al cancen las netas de calidad o tengan un desenpefio
sobresal i ente.

13. Consejos de Calidad. Estos grupos o0 consejos,
i nt egrados por profesionales de la calidad y jefes de
grupos de trabajo, se deben reunir con regularidad
para conpartir sus experiencias e ideas.

14. Hagal o todo otra vez. Repita |os pasos del 1 al 13
para poner de relieve que el proceso de nejoramento

de |l a calidad nunca term na
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g. BENEFI CI CS DE LA CALI DAD

Al

i npl ementar un programa de calidad, se obtiene una

serie de beneficios cono por ejenplo:

Proyectar nejor imagen institucional

Menos quejas y reclanps de garantia por parte del
cliente

El evado conpromiso y satisfaccion de los
enpl eados

Menos costos por dism nuci 6n de papeleria y otros

mat eri al es subutili zados.

h. COSTOS DE LA CALI DAD

El costo de la calidad se clasifica en

Cost os de Prevenci 6n: son todos | os gastos que se
realizan para inpedir que se produzcan errores,
para que |las cosas se hagan bien desde el priner
nonent o.

Costos de Inspeccion y Control: se refiere a

todos | os gastos que se realizan para control ar

| a calidad. En nuchas ocasiones |las auditorias no



sirven de nucho, debido a que el cliente ya ha

perci bi do | os probl enas.

 Costo de Fallos Internos: gastos que son
resultado de la falta de calidad en todos

mat eri al es del servicio.

2. CLI ENTES

El pilar principal de todo tipo de organizacién,

los clientes, tanto internos conp externos, éstos son

la razén de ser de las msnas, por ello, nuchos

autores | os definen de |a siguiente manera:

Denetrio Sosa, en su libro Calidad Total para Mandos

| nt er medi os dice que cliente es:

“El que recibe el producto de nuestro trabajo, puede

ser interno o externo a la errpresa.”‘{I

Se entiende por cliente a “La persona que utiliza |os

servicios de otra; pueden ser |os consum dores

finales, enpresas y | os trabajadores”ﬂ

® Sosa Pulido, Demetrio. Calidad Total para Mandos Intermedios. Edit Limusa S.A. México. 1995
" Méjia Jurado, Maria. Disefio de un Modelo de Calidad.... Tesis de licenciatura. UES F CCEE.2000
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Por o anterior cliente es |la persona u organi zaci 6n
por la que el producto o servicio se genera, tonmando
conb base | os gustos, preferencias y expectativas de

m sno.

Es inportante distinguir entre cliente interno y
ext er no; ent endi endo por | os pri meros a | as
di recci ones General y de Recursos Humanos, la |linea de
cada individuo en particular de l|a enpresa, |os
clientes externos son todos aquellos que se ven
af ectados por |as operaciones de la institucion, pero

gue no forman parte de |a m sna.

a. CLASI FI CACI ON
Los clientes en el &area de servicio se clasifican de
| a siguiente forna:
« Cliente Externo: sujeto que se encarga de conprar
per sonal nente | os productos y/o servicios.
e« Ciente Internedio: son aquellos agentes que
sirven de contacto entre |la enpresa o institucion
que presta el servicio y el wusuario (que puede

ser persona natural o persona juridica).
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e Cliente Interno (enpleado): es todo el persona

gue labora en |a enpresa o institucion.

3. SERVI CI O

Jacques Horovitz, en su Ilibro “La Calidad de
servicio” da la siguiente definicion:

“Es un conjunto de prestaciones que el cliente espera,
adenmas del producto 0 servicio basi co, cono
consecuencia del precio, imagen y la reputacion del
m'sm)”.E
Phillip Kotler, por su lado nanifiesta que *“E
servicio constituye actividades intangibles que seran
el objeto principal de una operaci 6n que se concibe
para proporcionar |a satisfaccion de necesidades de

| os consum’dores.”EI

Basi canente el servicio constituye el conjunto de
atenciones que el cliente espera recibir conp agregado

del producto o servicio que adquiere.

® Horovitz, Jacques. La Calidad del Servicio. Mc Graw Hill. Bogota, 1994
°Kotler y G. Armstrong. Fundamentos de Mercadotecnia. Prentice Hall Hispanoamericana S.A. 1991.
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Particularmente y para efectos de fundanentacion
teodrica se definen |os servicios publicos, asi:

El Servicio Pablico es una actividad técnica que puede
prestarse en forma directa o indirecta, tiene por
objeto asegurar de nmanera permanente y general, sin
fines de [lucro, la satisfaccion de necesidades

col ecti vas.

a. CLASI FI CACI ON

John  CQakl and, clasifica |os servicios en cinco
categorias asi:

De fébrica, se tiene por ejenplo a enpresa de
I i mpi eza, reparaciones, manteni m ento, banco.

De tienda, por ejenplo las cafeterias, estaciodon de
servicios, clinica, centro de descanso.

Masi vos, se refiere a los prestados a nultitudes por
ej enpl o: hotel, universidad, restaurante, bus.
Profesionales, se tiene |os servicios del contador,
asesor financiero, abogado.

Per sonal es, por ejenplo escuelas de conducci 6n,

pel uquero, atencion o6ptica y dental.



Jacques Horovitz tambi én hace su propia clasificacion
del servicio, de |la siguiente manera:

Servicio de producto: esta conpuesto por el grado de
despreocupaci 6n y el val or afadi do para el cliente.

En el prinero el cliente valora ademas del precio y
del rendimento del producto, aspectos tales cono
entrega, reparaciones, hacer funcionar el aparato,
etc.; y el segundo es el que el proveedor afade al
rendimento técnico del producto. Este puede ser de
dos tipos: el estatus social que el producto refuerza
(prestigio, nmarca, inmgen que proyecta, etc.) y la
ayuda para resolver problemas (donde se puedan
nmenci onar |as garantias, apoyos financieros, rapidez

en | as entregas, etc.).

En este caso se tomara lo referente a Servicio de |os
servicios, que posee |la particularidad de ser poco o
nada material y existe solo conpb experiencia vivida.
En la mayor parte de |l os casos, el cliente no expresa
su satisfacci 6n hasta que | o consune.

El servicio de |los servicios tiene dos di mensi ones:
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La prestacion, es un arma conpetitiva basica e
i ndi spensable en todos |os sectores |la cual refuerza
| os beneficios que el conprador busca.
La experiencia, en el consum dor provoca un inpacto
f undanent al y determna su sati sfacci on. Est a
experiencia puede ser positiva o negativa, de acuerdo
a aspectos tales cono:
e La posibilidad de opci 6n
« El anbiente
e La actitud del per sonal de Servicio
(amabi | i dad, cortesia, ayuda, i niciativa,
conpr om so)
e Los otros clientes
e Precision y rapidez de las respuestas a sus

pr egunt as

e La personalizaci on de | os servicios

Aungque | os autores consultados no hacen clasificacién
de los servicios publicos, se nuestra la siguiente
ésta se da en dos fornas:

1. Servicios pagados directanente por |la persona

natural o juridica que |los recibe o se beneficia, ya
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sean en forma personal o en sus bienes nuebles o
i nmuebl es; los <cuales son sujetos de nedir vy
cuantificar; su pago se denon na tasa.

2.Servicios no pagados por quién los recibe o0 se
benefi ci a, son aquellos servicios generales que
benefician a |la poblacion en forma colectiva y son de
dificil cuantificacion en |lo relativo al pago que
deberian aportar |as personas naturales o juridicas.
Por todo lo anterior |la prestacion de |os servicios
publ i cos rmunici pal es cobra inportancia en el hecho de
gqgue la circunscripcién nunicipal, es el espacio
territorial donde se produce |as realizaciones mas
proximas y sentidas entre el gobierno local y la

comuni dad.

b. CARACTERI STI CAS
Las caracteristicas particulares del servicio se

cat al ogan cono si gue:

* Intangi bl es, dado que |los servicios solo se
perci ben son juzgados de acuerdo a |a experiencia
del consum dor y a | a reput aci 6n de | a

or gani zaci on.
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* Inseparables, los servicios prinmero se venden
después se producen y al nmisnp tienpo se consunen

es decir que el proceso de servicio es sinmultéaneo.

» Perecederos o de corta vida, los servicios son
susceptibles de perecer y no se pueden al macenar,
por otra parte para algunos servicio una denmanda
fluctuante puede agravar |as caracteristicas de

pereci bi |l i dad.

* Heterogéneos, este aspecto se da conp resultado de
el enentos explicitos e inplicitos que se basan en
| as preferencias y percepci ones de cada i ndi viduo.

 Propiedad, |la falta de este es wuna diferencia
basica entre una industria de servicios y una de
productos por que en cliente solo puede tener

acceso a utilizar un servicio determ nado.

c. ESTRATEAQ AS DE SERVI Cl O

Una estrategia de servicio es un conjunto de acciones
enfocadas a atraer, mantener y retener a los clientes
per manentes y sistemti canente sati sfechos.

Se debe considerar una estrategia de servicio en |as

instituciones, debido a que la Dreccidén tendra un
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mayor criterio respecto de las acciones a adoptar
acerca de las actividades con mas valor para |os

usuari os.

4. CALI DAD EN EL SERVI Cl O AL CLI ENTE

La calidad en el servicio es visualizada por Bradley
T. Gale de | a siguiente nmanera:

“Saber adm nistrar estratégi canente para apoyar Sus

productos o servi ci os. " 2

Se puede definir la calidad en el servicio cono:

“La estrategia de diferenciaci6n de una organizaci 6n
que supone el cunplimento efectivo de una serie de
aspectos en la prestaci6n del servicio; tales conp |la
conpetencia (conocer 'y hacer bien el servici o,
agilidad (brindar un servicio oportuno), cortesia
(forma, cortés y amable de brindar un servicio),
credibilidad (sinceridad y honestidad al brindar el

servicio), y seguridad (transmtir confianza) en que

0 Bradley T. Gale. Descubra el valor del Cliente. Prentice-Hall, Hispanoamericana S.A.
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satisfacera la necesidad; y que su cunplimento sea

percepti bl e por | os usuarios o clientes.”EEI

Por o tanto, la calidad en el servicio al cliente es
un proceso que inplica estar nejorando continuanente
|l os servicios, a través de actuar positivanente con
los usuarios, a la vez que se identifica |Ilas

necesi dades de | os m snbs para que estén sati sfechos.

a. | MPORTANCI A

El servicio al <cliente es cada vez nas exigente,
debido a que l|la percepcion de l|la calidad en el
servicio varia de un cliente a otro y no es la msm
para el conprador que para el proveedor

La actitud del cliente con respecto a la calidad del
servicio canbia a nedida que va conociendo nejor el
producto y nejora su nivel de vida. En un principio
suel e contentarse con el producto base, sin servicios
y, por lo tanto mas barato. Poco a poco sus exigencias
en cuanto a calidad aunentan para term nar deseando |lo

nmej or.

1 |_éxico Econémico Financiero y de Seguros. Bancaja Valencia Espafia. Enero 2000.
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b. FASES DE LA CALI DAD EN EL SERVI CI O

Las fases que ocurren en la calidad en el servicio son

| as si gui ent es:

Transmtir wuna actitud positiva: Lo nejor en el
servicio es nostrar una actitud positiva hacia el
usuari o, considerando aspectos conp apariencia,

| enguaj e corporal, sonido de la voz y otros.

Identificar |as necesidades de |os usuarios: Es de
suma i nportancia, ya que de ésta forma se pueden
i dentificar y ent ender | as necesi dades y
expectativas de |os wusuarios, para poderlas asi

anti ci par.

Satisfacer |las necesidades de |os wusuarios: Para
lograr la satisfaccién de los clientes se puede
al canzar haciendo que este se sienta bien e

importante, a través de un clima confortable.

Asegurarse de que |os usuarios estén satisfechos:
Estos se obtienen brindando un notable servicio,
identificando a los usuarios cono individuos
especiales y diferentes, manejando adecuadanente
| as quejas y dando un paso extra en el servicio al

usuari o.
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c. ELEMENTOS | MPORTANTES DE LA CALI DAD EN EL
SERVI Cl O

Es inportante que |as organi zaci ones cuenten con una
guia para lograr |la calidad en el servicio al usuario,
la cual debe ser adoptada por |os enpleados. Dicha
gui a conprende 8 el enmentos que son

1. Sentirse bien con | o que se hace

2. Practicar la cortesia

3. Dar a | os usuarios sefial es positivas

4. Actuar para el usuario

5. Aprender y crecer en el trabajo

6. Denostrar invol ucramento

7. Proyectar imagen de expertos

8. Dar seguimento al servicio

d. CALI DAD EN EL SERVI CI O BASADO EN NORMAS

La calidad en el servicio es un conprom so total
entre la gerencia y equipo de enpleados, par a
satisfacer | as necesidades de los clientes, la prinera
vez y todas las denmas, por esta razén |as
or gani zaci ones para encausar sus activi dades dentro de

un patron de conportam ento adecuado, se basan en
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normas y especificaciones, que les permtan facilitar
y racionalizar el uso de los recursos, proteger |os
intereses del cliente y organizar |a prestaci 6n de |os

servicios por procedi m entos.

* NORMAS DE CALI DAD EN EL SERVI CI O

Para que un producto o servicio sea nornalizado y
pueda repetirse un gran nunmero de veces exactanente
cono se requi ere, deben escribirse | as
especificaciones de nmnera que solo tengan una
i nterpretaci 6n, existen normas que si se utilizan, se
puede garantizar que |as especificaciones satisfaran
ciertos criterios acept ados de desenpeiio. La
organi zaci 6n internacional para |a normalizacion (ISO
ha definido una serie de nornmas (ISO 9000) donde se
pl asma | os requi sitos necesari os par a | a
adm ni straci 6n de |la calidad, son genéricas ya que se
aplican a todas las funciones y a todas |as
or gani zaci ones.

La 1SO 9000, es un conjunto de 5 normas de al cance
mundi al para productos y servicios, para el caso |a

norma que se aplica es la [1SO 9000-4 |Ilanmada
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“Administracion de la Calidad y Elenentos de Sistenas
de Cal i dad, parte |1 Li neam ent os par a
Servicio.”,donde se relacionan la calidad y Ila
satisfaccion del cliente, asi conop tanbién |os
princi pi os genéricos de adm nistraci 6n para establ ecer
e inplantar un sistenma de calidad, dichos principios
son:

Principio #1 Organi zaci 6n orientada al cliente
Principio #2 Liderazgo

Principio #3 Parti ci paci 6n del personal

Principio #4 Enfoque a procesos

Principio #5 Enfoque del sistema hacia | a gestion
Principio #6 Mejora conti nua

Principio#7 Enfoque objetivo hacia la tom de
deci si ones

Principio #8 Relacié6n nmutuanente beneficiosa con el

pr oveedor.
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« CARACTERI STI CAS DE LAS NORVAS DE SERVI Cl O AL

CLI ENTE

Las normas de cal i dad deben ser operativas, por |o que

Jacques Horovitz, manifiesta que deben contener |as

si gui entes caracteristicas:

Deben expresarse desde el punto de vista del

cliente.

Una norna de calidad en el servicio debe basarse
en |l as necesidades del cliente para precisar |as
actividades a realizar y definir |os nmétodos que
se van a utilizar para |levarlas a cabo, todos
los menbros de l|la organizaci 6n deben saber |o
que tienen que hacer y sobre todo entender por
gué | o hacen

Deben ser ponderabl es.

Esto quiere decir que pueden y deben nedirse
cualidades en un servicio tales cono: | a
atenci 6n, la acogida, |a amabilidad, entre otras.
Esta nedici6n no es necesarianente cuantitativa,
ya que no se mden por | o que duran, sino porque
estén presentes en el nonmento preciso.

Deben ser utilizables por toda | a organi zaci 6n.
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* Las normas de calidad en el servicio deben ser
conocidas y utilizadas por toda |a organizaci on
para que se pueda garantizar una  nmayor

sati sfacci 6n por parte del cliente.

e Todos deben saber céono y por qué su trabajo

contribuye a servir nejor al cliente.

5. EL PROCESO ADM NI STRATI VO Y SU | MPORTANCI A EN

LA CALI DAD
a. EL PROCESO ADM NI STRATI VO
Actual nente al aplicar el proceso adm nistrativo es de
mucha inportancia dentro de |as enpresas, debido que
es a través de ello se puede |ograr obtener una buena
adm ni straci on.
El proceso admi nistrativo es universal, por ende puede
aplicarse a cualquier tipo de organizaci 6n, asi msno
la calidad contribuye a nejorar la cultura de servicio
en las instituciones.
La aplicacion de la calidad en |las fases del proceso
adm nistrativo hace que en la institucion se

desarrollen eficientenente | as activi dades.
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1.La Pl aneaci 6n. Esta etapa es de sunm
inportancia ya que en ella se establecen
obj etivos, politicas, estrategias, procedinientos
y programas con |la finalidad de realizar ordenada
y adecuadanente |as actividades requeridas para
un buen desenpefio institucional.

2.La Organizacién. En esta etapa se disefia lo
referente a l|as actividades a realizar para
cunplir con |os objetivos trazados; ademas se
definen |os grados de autoridad, relaciones,
tranos de control, asi cono tanmbién |as
diferentes funciones de cada nivel de la
or gani zaci on.

3.La Direccion. Consiste en orientar y coordinar
| os esfuerzos de |os enpleados para al canzar | os
objetivos, de tal manera que el anbiente vy
cultura organizacional en e que se trabaja
permta que se desenpefien efectivanente; por |o
que |la Direccion debe aplicar 3 elenentos
esenci ales tales cono |la notivaci 6n, el |iderazgo

y |l a comruni caci 6n
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4. El Control. Es el proceso en el cual se mde,
verifica y corrigen posi bl es desvi aci ones
respecto a |o planeado, ya que se evalua |o real

con | o esperado.

b. | MPORTANCI A DEL PROCESO ADM NI STRATI VO EN LA

CALI DAD EN EL SERVI CI O
La aplicacion de la calidad al proceso adm nistrativo
es inportante, ya que a través de ella se adecua todos
los elementos de la institucion para brindar
servi ci 0s, sati sfaci endo | as necesi dades y
expectativas de | os usuari os.
Al gunos de | os aspectos conparativos entre una msm
organi zaci 6n que inicialnmente no involucra calidad en
el proceso administrativo y que luego |o inplenenta
se ejenplifican a conti nuaci on:
En cuanto a la Planeacion, no existe un perfil
definido en las instituciones que no inplenentan
calidad en sus procesos; en canbio |las que si | o hacen
poseen planes a largo plazo y mayor sensibilizacidn

ante | os canbi os.



58

La organizacion en una enpresa sin calidad en sus
procesos no es clara, vya que por ejenplo, | a
estructura organizativa no esta definida y tanmpoco |lo
est an sus activi dades. Todo o anterior es
conpl etanente opuesto en una instituci 6n que posee el
concepto de calidad en sus procesos.

En 1o que respecta a la Direccion, el conprom so hacia
la calidad, I|iderazgo, comnunicacién, conocimento de
costos de calidad, entre otros aspectos, no estan
claramente establecidos en una institucidon que no
ejecuta calidad en sus procesos, a diferencia de |a
gue si | o hace.

A diferencia de otro tipo de enpresas, no existen
estandares de control para aquellas gue no poseen
cono paranetro la filosofia de |a calidad en sus
procesos o0 acti vi dades.

Para visualizar nejor esta situaci 6n ver el anexo #5,
donde se establ ece una situaci 6n conparativa entre una
enpresa que inicialnmente no utiliza el enfoque de

calidad, y que luego |o inplenenta.
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CAPI TULO I |
DI AGNOSTI CO DE LA SI TUACI ON ACTUAL DE LA ALCALDI A MUNI Cl PAL

DE NUEVA SAN SALVADOR

A. METODOLOG A DE LA | NVESTI GACI ON
1. OBJETI VOGS
CENERAL
Di seflar un programa de calidad en el servicio al
cliente en la Alcaldia Minicipal de Nueva San
Sal vador, que contribuya a brindar a sus usuarios

servi ci os con cal i dad.

ESPECI FI COS

e Evaluar las principales variables en |o0s procesos
adm nistrativos que inciden en |la calidad de |os
servicios de la Alcaldia de Nueva San Sal vador.

e Evaluar las actitudes y aptitudes que influyen en
el conportamento de |los trabajadores en Ila
prestaci 6n de | os servi ci 0s.

* Proponer un programa de calidad en el servicio al
cliente para que se brinde a |0os usuarios servicios

con cal i dad.
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2. METODO DE | NVESTI GACI ON

El método de investigacion que se utiliza es el inductivo,
cuya caracteristica principal es partir de lo particular a
|l o general; por |lo que se analiza cada variable o el enentos
consi derados en el trabajo de investigaci Oon que después se

uni fi can conb un todo.

3. TI PO DE | NVESTI GACI ON

El tipo de investigacion es el descriptivo, porque permte
obtener informaci én respecto al servicio brindado por Ila
Al caldia a | os usuarios de |la m snma.

La investigaci 6n requiere del conocimento y manejo tebdrico
gue permta profundi zar acerca de |la calidad en el servicio
de atenci 6n, basandose en ello, la investigacioén se |leva a

cabo en dos etapas:

a. | nvesti gaci 6n  Bi bliogréafi ca. La base teodrica
constituye un apoyo fundanental en |lo que respecta a |la
calidad, sus principios y fundanentos, asi msnpo |os
el ementos contenidos en ella conb son las actitudes y

| os procesos.
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b. Investigacion de Canpo, en esta etapa se obtiene |a
i nformaci 6n acerca del servicio que se presta a |os
usuarios de la Alcaldia, con el propésito de conprobar

| as hi pétesis que se han pl ant eado.

4. TECNI CAS DE | NVESTI GACI ON

La

i nvestigaci 6n demanda |a aplicacion de técnicas para

obtener la infornmaci 6n requerida, por |o que se utiliza:

Encuesta: es dirigida a los usuarios y a |los enpl eados
de la Alcaldia; donde se obtiene |a opinién de anbas
partes en lo que se refiere al servicio brindado. (Ver

anexo #6 y #7 respectivanente)

Entrevista: es dirigida a las jefaturas de cada unidad
en estudio y al Cerente Ceneral de la institucién,
perm tiendo establ ecer conparaciones entre |as opiniones
de enpleados y jefes en cuanto al servicio se
refiere. (Ver anexo #8)

Observaci 6n Directa: ésta se realiza nediante visitas a
la institucion y se wutiliza las fichas o guias de
observaci 6n, gue permte obt ener nmas de cerca

i nformaci 6n cualitativa. (Ver anexo #9)
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5. DETERM NACI ON Y TAMANO DE UNI VERSO Y MUESTRA

a. UN VERSO

La investigacion se enfoca en dos sectores que para el
caso, se denom na universo.

El primer universo |lo constituyen |os enpleados de |as
distintas unidades, por |0 que se realiza un censo
obt eni éndose asi mayor representatividad. Las uni dades y el

personal que |abora en las msnas se nuestran en el cuadro

si gui ente:
UNI DADES N° DE EMPLEADCS

Regi stro Fam | i ar 5
Regi stro Tributario 10
Cuentas Corrientes 10
Tesoreria 4
Recuper aci 6n de Mra 4

TOTAL 33

Ademés, conpo representantes de |la Direccion se involucran
al Gerente CGeneral y a los jefes de |as unidades antes

menci onadas.
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b. MUESTRA

El segundo universo estd confornmado por |o0s usuarios que
solicitan servicios internos en |as wunidades antes
nmenci onadas. Para el caso, debido a que este universo es

muy anpli o se determ na una nuestra.

Det er m naci 6n de | a Miuestra
Para determnar el tamafio de |la nuestra se considera |as
estadisticas diarias aproximdas del total de usuarios que

realizan tramtes en dicha Al cal di a.

La fornmula que se utiliza para determnar la nuestra es la

Si gui ent e:
n= Z2. P. Q N
e2(N -1)+z2. P. Q
Donde:
n: Tamafio de | a nuestra N: Tamafio de | a pobl aci 6n
Z: Nivel de confianza P: Probabilidad de éxito

e: Maxi no error posible Q Probabilidad de fracaso
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Los datos para determ nar |a nuestra son | os siguientes:

N=433 usuari os e=5%
P=0.5 Z=95% = 1. 96
Q0.5

El valor Z se trabaja con 1.96, que equivale al 95% de
confianza al localizarlo en las tablas estadisticas de |a

curva nor nal

Apl i cando en formul a:

n= (1.96)2x(0.50) x(0.50) x(433)

(0. 05)2(433-1)+(1. 96)2x(0.50) x(0.50)

n= 415. 8532

1.08 + 0.9604

n= 415. 8532

2. 0404

n= 204 Encuestas

Las 204 encuestas se distribuyen a |los wusuarios de la

Si gui ente maner a:
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UNI DADES PORCENTAJE N> DE ENCUESTAS
Regi stro Fam |i ar 71. 1% 144
Regi stro Tributario 15. 9% 33
Cuentas Corrientes 10. 2% 21
Recuper aci 6n de Mora 2.8% 6
TOTAL 100. 0% 204

Nota: Tesoreria no se indica en el cuadro, debido a
que el per sonal de estd unidad se encuentra

di stribuido en Registro Famliar y Cuentas Corrientes.

El porcentaje del cuadro anterior se determ na basandose en

el anexo #10, asi por ejenplo:

e Registro Fam |iar= 308/433 (total de usuarios al dia)

71. 1% x 204 encuest as

144 encuest as

Asi de igual manera con | as restantes uni dades.

6. PROCESAM ENTO DE LA | NFORVACI ON
La informaci 6n obtenida se ordend6 a través de cuadros de
frecuencia, que luego se analizan e interpretan y se

determina asi el nivel de significacion de |os resultados.
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B. DESCRI PCl ON DEL DI AGNOSTI CO
Aunque existe en el interior de la Al caldia Minicipal de
Nueva San Sal vador, nuchas uni dades que intervienen en la
prestaci on de servicios, se realizdé el diagnéstico a |as
si gui entes uni dades por el hecho de que se consideran conp
uni dades cl aves debido a que se rel aciona directanente con
| os usuari os:

e Unidad de Registro del Estado Famli ar

* Unidad de Registro Tributario

« Unidad de Cuentas Corrientes

 Uni dad de Recuperaci 6n de Mora

e Unidad de Tesoreria

Los principales hallazgos encontrados a travées de la
encuesta (Ver anexo #7) y entrevista (Ver anexo #8)
realizadas a enpleados y autoridades de I|a Alcaldia
Muni ci pal de Nueva San  Sal vador, se presentan a

cont i nuaci on:
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1. ESTABI LI DAD LABORAL Y N VEL ACADEM CO DE LOS EMPLEADOCS
QUE LABORAN EN LA ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

La mayoria de enpleados que labora en las unidades

menci onadas mani fi estan poseer de 6 a nas afios de trabajar

en la institucion, |lo que se traduce, segun opinion de |os

m snbs, en una estabilidad | aboral aceptable.

Por otra parte, un 73% de |os enpleados dicen poseer un

ni vel académ co entre Bachillerato y Universitario, por lo

que consideran estar calificados para realizar | as

activi dades y funciones que se | es asignen.

2. MSION Y VISION | NSTI TUCI ONAL

La mayoria de enpleados nanifiesta conocer y recordar
elenentos de la Msidén y la Vision; pero no se sienten
identificados y conpronetidos con las msmas, ya que |a

Direcci 6n no |l os involucra en | a el aboraci 6n de | as m snas.

3. OBJETIVOS Y METAS | NSTI TUCI ONALES
Los jefes de las distintas unidades, opinan que en la
instituci é6n existen objetivos claranente definidos y que

| os han dado a conocer a |os enpleados; sin enbargo |a
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mayoria de ellos opinan al respecto, que no se |les ha dado
a conocer |l os objetivos institucionales ni los de su area
de trabajo, ya que los prineros solo se dan a conocer a
nivel de jefaturas y |os segundos son asum dos por ellos
cono las actividades que realizan en su area de trabajo,
por |l o que no saben si estan satisfaciendo |as necesi dades

y exigencias requeridas.

4. POLI TI CAS Y ESTRATEG AS | NSTI TUCI ONALES

Los jefes de |as unidades involucradas, manifiestan poseer
politicas y estrategias orientadas a la atencion al
cliente; sin enbargo la nayoria de enpleados dicen
desconocer | os.

Un 66% de enpleados nmanifiesta conocer las politicas vy
estrategias institucionales, ademas son de |a opiniodn que

éstas sol anente se enfocan en el area de Recursos Humanos.

5. PROGRAMAS Y PROYECTOS | NSTI TUCI ONALES

Tant o | os j efes cono enpl eados de | as uni dades
anteriormente nenci onadas son de |la opinidn que cuentan con
programas y proyectos que estan orientados a beneficiar |a

comunidad, sin enbargo los prineros nmanifiestan que |a
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Direccion no involucra directanente a |os enpleados en el

di sefio de | os Programas y Proyectos.

6. PRESUPUESTO | NSTI TUCI ONAL

La Direccion es de la opinion que |a parte del presupuesto
gue se orienta a la Al caldia para gastos de funci onam ento
|l es permte establecer un margen financiero, que bien puede
utilizarse para nejorar el servicio brindado a |Ios
usuari os.

Conmo contraparte | os enpleados manifiestan no participan en
| a el aboraci 6n del presupuesto de sus uni dades; por |o que
muchas veces ignoran si se asighan recursos en sus areas de

trabaj o respecti vas.

7. ESTRUCTURA ORGANI ZATI VA

El 48% de I|os enpleados de I|as unidades que brindan
servicio directo a los wusuarios, dicen no conocer |a
Estructura Organizativa de l|la Acaldia y que conpo
consecuencia de ello estan inseguros respecto a cual es e
nonbre del puesto de trabajo que ocupan.

Sin enbargo |la nmayoria de enpl eados nanifiesta conocer |as

diferentes areas con l|las cuales se interrelaciona su
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unidad, debido a |la constante relacidén ejercida al

desarrollar |l as activi dades di ari as.

8. PROCESGCS

La mayoria de enpleados de |as unidades que brindan
servicio directo a los wusuarios, manifiestan conocer el
proceso que deben seguir para desarrollar sus actividades,
sin enbargo, coinciden al opinar en aspectos relacionados
al servicio que nuchas veces ocasionan inconvenientes e
i nconodi dades tanto a | os enpleados conb a |os usuarios,

di chos aspectos son:

e Las actividades que se realizan se han aprendido por |a
transm si 6n de habitos y costunbres que han desarrol | ado

anteriornmente | os encargados de | as uni dades.

* No cuentan con docunentos técnicos que reflejen Ilos

procedi mentos y actividades que real nente se ejecutan.

e Las facturas y conprobantes que recibe la Alcaldia en
concepto de egresos, estan representados nonetarianente
en Dolares($) vy los fornmularios o formatos que
actual nrente poseen para el registro de |los msnbs se
identifican con el signo del Colon (¢); lo que inplica

hacer |as conversiones respectivas de Dolar a Col 6n,



71

traduci éndose en un cuello de botella por el tienpo

enpl eado para realizar |as m snas.

Al gunos de |os enpleados dicen necesitar nateriales vy
equi po de oficina para agilizar |os procesos, adenas
cuando se solicitan no se reciben oportunanente.

Al gunos enpl eados mani fi est an que no exi ste
actual i zaci 6n en | os pagos ef ect uados por | os
contri buyentes, con respecto a las tasas e inpuestos
muni ci pal es.

Tanbi én dicen que existen unidades, donde una persona
especifica puede realizar una determ nada actividad vy
sin su participacion no es posible darle seguimento al

proceso.

Segun opinidén de |los enpleados, no existe adecuada
di stribucién de actividades, ya que a algunos se les
asigna nmas responsabilidad que a otros, y que nuchas

veces no esta de acuerdo al puesto que desenpefan.

Por otra parte, los jefes de |las unidades y la Direccion
dicen que se esta pronoviendo en cada wunidad Ila
realizacié6n el levantamento de procesos para nejorar

| os servicios que brinda |a Al caldia.
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9. CLI MA LABORAL

Segun enpleados de las wunidades involucradas en la
prestaci 6n de directa de los servicios, el dinma Laboral en
el que desarrollan sus actividades es el adecuado; ya que
exi ste respeto y confianza entre enpl eados, asi msnp entre
j efes y enpl eados.

Ademés opinan que los conflictos que surgen son resueltos
nmediante dialogos y reuniones de trabajo, tomando de

referencia el Reglanento Interno de |la Alcaldia.

10. MOTI VACI ON, LI DERAZGO Y COVUNI CACI ON

10. 1 MOTI VACI ON

La myoria de enpleados de las distintas wunidades
i nvol ucradas, manifiestan no estar satisfechos con |as
i nstal aci ones de |la Alcaldia, debido a que no cuentan con
adecuada di stri buci 6n de espacio, ventilacioén, entre otras.
A pesar de |o anterior, opinan sentirse satisfechos con el
trabajo que desarrollan y o manifiestan, a través de tonar
iniciativa para resolver problemas que presentan |os

usuari os.
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Segun opi ni 6n de | os enpl eados, | as prest aci ones
adicionales a la Ley que la Alcaldia brinda son el Seguro

Médico y el Seguro de Vida.

10. 2 LI DERAZGO

El estilo de liderazgo que prevalece en los jefes, al
interior de cada unidad es el denocréatico, segun I|a
percepci 6n de | os enpl eados; ya que nmanifiestan que se |les
considera su opinion en la toma de decisiones; ademés |es
estinul an a desenpefiar nmejor sus actividades y |es fonentan

el trabajo en equi po.

10. 3 COVUNI CACI ON

Es inportante sefialar que |a conunicaci 6n que fluye entre
uni dades, segun opinion de |os enpleados, no es &agil ni
rapida, cuando se realizan procesos que inician en una
unidad y term nan en otra.

Sin enbargo, |os jefes y enpleados califican | os necani snos
de comuni caci 6n de buenos a excelentes dentro de |a unidad
a la que pertenecen, nanifiestan ademas que | os nedi os son:

el escrito y por nedio de charlas informativas.
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11. CAPACI TACI ON Y DESARROLLO

La mayoria de enpleados que I|aboran en |as unidades
I nvol ucradas para prestar servicios de forma directa a |os
usuarios, nmanifiesta recibir capacitaciones en areas cono:
atencion al cliente, relaciones interpersonales y otras que
la Direccién crea convenientes, para que desarrollen nejor
sus actividades. Sin enbargo, tanto jefes cono enpl eados
mani fi est an que | as capaci t aci ones no tienen una
programaci 6n definida respecto a la periodicidad con que

deben ser inpartidas.

12. MECANI SMOS DE CONTROL | NSTI TUCI ONAL

Segun |a opinién de los enpleados de |as unidades
i nvol ucr adas, sus respecti vos j ef es | os eval tan
nmensual nente en cuanto al desenpefio. Sin enbargo, el 40%
mani fiesta no conocer |os instrunmentos con que son
eval uados.

Por otra parte el 55% de |os enpleados de |las citadas
uni dades, manifiestan no conocer si en |la unidad a |la que
pertenecen se |leva un control estadistico de |os usuarios

que se atienden; igual opinidn poseen respecto a necani snos
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que permtan determinar el nivel de satisfaccidén en el

servicio que se brinda a | os usuari os.

C. PERCEPCCON DEL USUARIO AL SERVICIO QUE BRINDA LA
ALCALDI A MUNI Cl PAL DE NUEVA SAN SALVADOR

A través de una encuesta dirigida a usuarios (Ver anexo #6)

que realizan tramtes en las distintas unidades que se

rel aci onan directanente con |a prestaci on de servicios, se

determ ndé | a opini 6n de éstos respecto al servicio brindado

por |los enpleados de la institucién. Entre |os hallazgos

deternmi nados en la msna tenenos:

1. ACTITUD DE LGOS EMPLEADOS

« El 50% de usuarios considera que la actitud de al gunos
enpl eados no es |a adecuada; ya que actuan de acuerdo a
su estado de aninbo y no bajo la norma de prestar
servicios de calidad, sin enbargo el resto de usuarios

son de la opinidén que el servicio brindado es adecuado.

2. SERVICI O

e El 50% de | os usuarios manifiesta que cuando surge al gun

probl ema, no se |les resuelve de nanera agil y oportuna;
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ya que han tenido que esperar nuchos dias para que se

| es resuel va, ocaci onandol es nol estias e i nconpdi dades.

La mayoria de wusuarios manifiesta que al nonmento de
solicitar el servicio encontraron a |a persona indicada
para que se l|los brindara; sin enbargo, nanifiestan que
el tienpo aproximdo para realizar su tranmte es de una

a tres horas.

La mayoria de |os wusuarios no encuentran visible el
horario de atenci6n que |la Alcal dia posee, |0 gue nuchas

veces les dificulta al solicitar el servicio.

La mayor parte de usuarios nanifiesta que |a persona que
les indica el lugar donde deben realizar su tramte son
m enbros del Cuerpo de Agentes Municipales (CAM, I|o
cual, segun ellos, no es | o adecuado.

El 75% de wusuarios expresa que la Alcaldia no les
permte expresar sus quejas 0O sugerencias y que les
agradaria hacerlo y preferiblenmente de fornma verbal

Los wusuarios expresan algunos aspectos que consideran
que se deberia canbiar al interior de cada unidad para
nejorar asi el servicio que reciben, entre algunos de

|l os aspectos se nmencionan: rapi dez, agilidad vy
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eficiencia en |os procesos, capacitar al personal,
adecuar instal aci ones, sefializacion y orientacion.

Un aspecto inportante en cuanto a |os usuarios, es que
opi nan que debe déarsele un trato preferencial a |os

adul t os mayores, discapacitados y nujeres enbarazadas.
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D. CONCLUSI ONES Y RECOMVENDACI ONES

1.

Se concluye que la mayoria de los enpleados de |as
uni dades que prestan servicio directo a |os usuarios,
no son involucrados en |a elaboracion de la Msién,
Vi si on, oj eti vos, Politicas y Estrat egi as
institucionales, ni tanpoco se les ha dado a conocer
adecuadanente por | o que no se sienten identificados ni

conpronetidos con la m sna.

Se recomienda que la Direccién de la Alcaldia de a
conocer a |os enpl eados de | as unidades involucradas en
la prestacion directa de |l os servicios a |os usuarios,
la Msién, Vision, Objetivos, Politicas y Estrategias
para que se sientan identificados y asuman un grado de
conprom so mayor con la institucion en |os servicios

gque bri nda.

Se concluye que las Direccion no ha dado a conocer la
Estructura Organizativa a |los enpleados vy cono
consecuencia de ello no se identifican dentro de

or gani gr ama.
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Se recomenda que l|a Direccion De a conocer la
Estructura Organizativa a través de un esquema
representativo de los msnps donde se refleje
claranente los niveles jerarquicos que conforman |a

i nstitucion.

Se concluye que el presupuesto permte un margen
financiero que puede utilizarse para nejorar el

servi ci o.

Se recomienda que la Direccion tome en cuenta |as
necesidades de la institucion tanto de Recursos
Financieros y de Recursos Humanos con el objeto de

contribuir a prestar servicios con calidad.

Se concluye que |os procesos que desarrollan |os
enpleados en las distintas unidades, no estan
uni fi cados, ni claranente definidos, por |o que cada
uni dad sabe |os procesos realizados en sus areas de
trabajo; pero no en las restantes areas, ocasionando
pérdidas de tienpo tanto a |os enpleados conmb a |os

usuari os.
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Se recomenda wunificar, definir y dar a conocer
claranente |os procesos que se realizan a nivel de
uni dad; asi conmpb a nivel general, para que el persona
se oriente sobre cual es el seguimento que se da a |os
tramtes y que conozca cudl es su participacion en |os

procesos general es.

Se concluye que la Alcaldia no posee un necani sno que
le permta canalizar las quejas o0 sugerencias de |os

usuari os.

Se recomenda que se inplenmente instancias para
escuchar y canalizar |las quejas o0 sugerencias de |os
usuarios, para proyectar wuna nejor imgen en |os

servicios que presta. (Ej enplo Buzén de Sugerenci as)

Se concluye que la institucién no cuenta con una
adecuada progranmaci 6n para inpartir y dar seguimento a
| as capacitaciones; |o que hace gue no tonmen conciencia

sobre la aplicacio6n de | as m snas.
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Se recomenda que se elabore un programa de
capacitaciéon y se |le dé seguiniento para garantizar que

| os conoci m ent os adquiri dos se pongan en précti ca.

Se concluye que la institucidén no ha establecido un
sistema de evaluacion del desenpefio que le permta
medir el alcance de los objetivos y |as eval uaci ones

gue hacen no son conoci das por | os enpl eados.

Se recom enda que se elabore instrunentos o manual de

eval uaci 6n del desenpefio de | os enpl eados.

Se concluye que la Al caldia no posee rotul os donde dé a
conocer a los usuarios el horario de atencio6n al ni el

preci o de | os docunent os.

Se recom enda que en la Alcaldia debe col ocar rotul os
donde se dé a conocer: el horario de atencion al

usuario y el precio de | os docunentos.
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Se concluye que en la institucion no hay persona
especifico que oriente a | os usuarios acerca de dbénde y

cono deben realizar sus tramtes.

Se recom enda que ubiquen a la entrada de la Alcaldia
una o0 varias personas que orienten a |os usuarios

acerca de donde y cono debe realizar sus tramtes.

Se concluye que la institucién no cuenta con necani snps
para atender a adultos mayores, personas di scapacitadas

y nuj eres enbar azadas.

Se recomenda que Sse cree necanisnbs para atender
excl usi vanment e a adul t os mayor es, per sonas

di scapaci tadas y muj eres enbar azadas.

Se concluye que la institucion no posee instrunentos
para evaluar el nivel de satisfaccidén del servicio

bri ndado a usuari os.

Se recom enda que se elabore instrunentos para eval uar

el ni vel de satisfaccioén del servicio brindado a
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usuarios, que le permta a la institucion nedir el

al cance de | os objetivos que se han propuesto.

Se concluye que la Alcaldia no cuenta con un progranma

de calidad el servicio brindado a | os usuari os.

Se recom enda que se inplenente un prograna de calidad
en el servicio brindado a los usuarios de la Al caldia

Muni ci pal de Nueva San Sal vador.
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CAPI TULO I | |
PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE CALIDAD EN EL SERVICIO AL
CLI ENTE PARA LA ALCALDI A MUNI Cl PAL DE NUEVA SAN SALVADOR,

DEPARTAMENTO DE LA LI BERTAD.

Para proporcionar una vision general de la propuesta del
prograna de Calidad en el Servicio al cliente de la
Al caldia Municipal de Nueva San Salvador, es necesario
presentar en prinmer lugar y cono preanbulo el contexto
estratégico y cultural de la institucién, que es |la M sion,
Vision, Objetivos, Politicas Institucionales, que engloban
| as acciones a seguir por la Alcaldia Minicipal de Nueva
San Sal vador. En segundo lugar se presenta el Programa de
Cal i dad, donde se describe la Msién, Vision, Objetivos,
entre otros aspectos relacionados con el Programa de
Cal i dad; de igual nmanera se nuestra | os procesos actuales y
propuestos en un cuadro conparativo, de cada una de |as

uni dades que brindan servicio directo a | os usuari os.
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CONTEXTO ESTRATEG CO Y CULTURAL DE LA ALCALDI A MUNI Cl PAL DE

NUEVA SAN SALVADCOR

¢ M SI ON I NSTI TUCI ONAL

Convertir a la ciudad de Nueva San Sal vador en uno de |os
muni ci pi os nas inportantes del pais, en |lo concerniente a
la seguridad, I i npi eza, deporte 'y recreacion, con
desarroll o sustentable, participativo que permta una mejor
calidad de vida para sus ciudadanos y a |as generaciones
veni deras, donde todos puedan sentirse orgullosos de ser

t ecl efos.

¢ VI SION | NSTI TUCI ONAL

Ser una instituci 6n que conduzca un proceso sistematico y
sostenido de trabajo bajo la filosofia de la calidad para
facilitar la mayor participaci 6n de todos sus ciudadanos y
demds actores de la localidad, para conseguir un desarrollo
integral del municipio en todas sus dinensiones, tanto
econoni cas, politicas, sociales, ecoldgicas y psicol 6gicas,
culturales, etc., para el beneficio directo de la famlia

tecl efia y de | os nunici pi os al edafos.
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¢ OBJETI VOS | NSTI TUCI ONALES

GENERAL

Ejercer un trabajo eficiente y transparente que permta
brindar servicios con calidad a la poblacion, dentro de
cada uno de |los ejes establecidos en |la gestion nunicipal

2000- 2003.

ESPECI FI COS

Hacer de Santa Tecla un nunicipio mas |inpio, ordenado,
recreativo, seguro, participativo y con desarrollo
sust ent abl e.

e Preparar un plan de capacitaciones para |os enpleados
encam nados a brindar servicios con calidad tanto al
contri buyente o usuari o de nuestros servicios.

* Ejecutar la mayor cantidad de obras en la zona rura
del rmuni ci pi o.

e Aplicar un sistena de pago de tasas ms justo vy
equi tativo.

 Aprobar ordenanzas que vayan dirigidas a beneficiar a

| a pobl aci 6n en general .
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Asegurar |a estabilidad |aboral de |os enpleados
muni ci pal es i ncrenentando, el nivel de satisfaccién de
| os m snpbs para brindar asi servicios con calidad.

Real i zar gestiones de trabajo con instituciones
publicas y privadas a nivel nacional e internacional.

| mpul sar centros de conerci o para generar nas y nejores

enpl eos.
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PROGRAMA DE CALI DAD EN EL SERVI Cl O PARA LA ALCALDI A

MUNI CI PAL DE NUEVA SAN SALVADOR

A. DESCRI PCl ON DEL PROGRAMA

El Programa de Calidad en | os Servicios se constituye cono
una herram enta adm nistrativa necesaria a la Al caldia para
orientar al personal hacia el alcance de |os objetivos y a
| a proyecci 6n favorable de | a inagen institucional.

Este Prograna conprende: Msioén, Vision, Politica de
calidad, Objetivos, Inportancia, Politicas, Estrategias,

asi cono partes principales del prograna:

e Mecanisnos de Participacion e involucramento de Ia
Direcci 6n y de enpleados en |la politica de calidad.

e Las funciones adm nistrativas del Prograna

* Procesos Especificos; donde se describen y representan
los procesos de las distintas unidades que brindan
servicios interno-admnistrativos en la institucion.
Ademés se presenta los lineamentos que contribuiran a
gue di chos procesos cunplan con la Politica de Calidad.

e Propuestas de reconocimento e incentivos del personal

i nvol ucrado en | os procesos.
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B. M SI ON DEL PROGRANA

“Ser la herramenta técnica que le permta a la A caldia
Muni ci pal de MNueva San Salvador brindar servicios con
calidad, de acuerdo a |as necesidades y expectativas de

| os usuarios del Minicipio”

C. VI SI ON DEL PROGRANVA

“Convertirse en un progranma vital que oriente |a proyeccion
de la imgen de la Alcaldia Minicipal de Nueva San
Sal vador y las actividades que desarrollan | os enpl eados,
hacia |a excelencia en |l os servicios que se brinda a |os

usuari os”.

D. POLi TI CA DE CALI DAD
“La Alcaldia Minicipal de Nueva San Salvador, es una
enti dad gubernanental conpronetida a la prestacion de
servicios con calidad; nej orando continuanente |os
procesos bajo una filosofia de trabajo, para cunplir con
| as necesi dades y expectativas de | os usuari o0s”

Esta Politica se basa en | os siguientes principios:
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Conpromiso a la prestaci 6n de servicios con calidad a la
pobl aci 6n de Santa Tecl a.
La nmejora continua, nediante la actualizacion de |os
procesos aplicando nuevas técnicas que se traduzcan en
usuari os sati sfechos.
Filosofia de Trabajo, en la que las autoridades vy
enpl eados brinden servicios aplicando, entre otros, |os
si gui entes val ores:

v Practicar |a anmabilidad

v Practicar la cortesia

v Dar a |l os usuarios sefial es positivas

v Actuar para el usuario

v Denpstrar espiritu de servicio

E. OBJETI VOS DEL PROGRANVA

OBJETI VO GENERAL

Mant ener un Programa de nejora continua en la calidad de
los servicios de la Alcaldia Minicipal de Nueva San
Sal vador; asi conop tanbi én el conprom so de | os enpl eados
a satisfacer las necesidades y expectativas de 1|os

usuari os.
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OBJETI VOS ESPECI FI COs

eAsignar | o0s recursos necesarios para que el persona
pueda desarrollar con eficiencia |os procesos dentro
del prograna.

*Revisar y actualizar los procesos en las diferentes

areas orientandolos a la nejora continua.

e Asegurar el conpromso de los enpleados hacia Ila
prestaci on continua de servicios con calidad.

eDiseflar un Programa de capacitacio6n constante en
calidad, que increnente la eficiencia de |os enpleados
e indique lo que deben hacer y coéono |o deben hacer,

para que brinden servicios con calidad a | os usuari os.

F. | MPORTANCI A DEL PROGRANA

El contar con el “Programa de Calidad en el Servicio al
Cliente” permtira que la Alcaldia Minicipal de Nueva San
Sal vador brinde servicios con calidad a sus usuarios;
proyect ando asi una i magen favorabl e hacia el Minicipio asi
conob garantizar la nejora continua en sus procesos Yy el
conprom so de sus enpl eados hacia | a calidad.

Asi msno, el personal que |abora en la Al caldia Minicipal

de Nueva San Sal vador, contard con una herram enta
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adm nistrativa basica que le permtira brindar servicios
con calidad a los usuarios y a la vez conp guia para |os

procesos.

G POLI TI CAS DEL PROGRANVA

e Los servicios que se brindaran, tendran cono base
sienpre la Politica de Calidad.
e Trabajar todos |os procesos internos con el enfoque de

cal i dad.

e La percepci6n interna de |os enpleados hacia el servicio
serd nedida cada tres neses a fin de retroalinentar el

si st ema.

e EIl Comté de Calidad sera el encargado de nonitorear,
medir el progreso y nejora en la calidad de |os

servicios que se brinda a | os usuari os.

e Capacitar al personal cada nueve neses en areas que se
requi era, para darle seguimento a la calidad en |os
servi ci os.

e Premiar al enpleado por el desenpefio adecuado de |as
actividades a través de diplomas de reconocimento,

bonos y por el cunplimento de |a calidad.
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H ESTRATEGQ AS
Para que el Prograna de Calidad se desarrolle con
eficiencia, se deberd enplear ciertas herramentas que |o

facilitaran, por ejenplo:

Entregar por escrito la Politica de Calidad a todos |os
enpl eados de la Alcaldia para que se identifiquen con
ella y | a pongan en practi ca.

e Evaluar el desarrollo de |la calidad en |os procesos, con
todas |las personas involucradas en el msno, ya sea
clientes internos o externos.

e Realizar visitas no  programnadas a las uni dades
adm ni strativas; para nedir y evaluar el desenpefio del
personal que | abora en | os m snos.

e Crear un Comté de calidad, que posea autoridad para que
pueda ejecutar normas, actividades, convocatorias Yy
nonitorear el progreso de | a calidad.

« Reconocer al enpl eado nmas dest acado por su
participacion y cunplimento con la filosofia de la
cal i dad, con la nodalidad de que el enpl eado
sel ecci onado sea el egi do por sus conpafer os.

« Mtivar al personal en reuniones oficiales para que

desenpeiien eficientenete sus | abores.
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| . ETAPAS DEL PROGRAMA
1. MECANI SMOS DE | NVOLUCRAM ENTO DE EMPLEADOS Y DI RECCI ON
AL PROGRAMA DE CALI DAD.

La Direccion de |la Al caldia Minicipal de Nueva San Sal vador
y los enpleados de |la msnma, firmaran una carta (Ver Anexo
#11 y #12, respectivanmente), conproneti éndose a cunplir con
| os paranetros indi cados en ella.

Funci ones que deben asumir |os participantes, al firmar la

carta de conprom so hacia el Prograna:

DI RECCI ON

e Inmplenmentar y dar seguimento al Progranma de Calidad en
el Servicio.

e Proveer |os recursos necesarios para el desarrollo de
| as acti vi dades.

e Fonentar el trabajo en equipo y apoyar |as denas
activi dades orientadas al msno fin.

« Mbtivar al per sonal constantenmente para que se

desenpefien eficientenente en su puesto de trabajo.



95

EMPLEADOS

e Cunplir con los lineam entos que involucra el Prograna
de cal i dad.
e Mstrarse sienpre dispuestos a aceptar y formar parte de

| os canbi os que surjan en el desarrollo del Programa
« Mstrarse sienpre disponible para atender al usuari o.
e Practicar la amabilidad y cortesia.

* Resolver con rapidez |os problenmas que surjan a |o0s

usuari os.

» Realizar |os procesos agil nente.

2. ADM NI STRACI ON DE LA CALI DAD

El aseguramiento de |la calidad en |os servicios dentro de
la institucion se garantiza a través de la formaci 6n de un
Comté de Calidad, que dependera directanmente de I|a
Gerencia GCeneral y que tendra conb objetivo prinordia

involucrar a todo el personal en la filosofia de Ila
cal i dad.

El Comité de Calidad deberéa estar integrado por:
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Un representante propietario y un suplente de |as
uni dades, de Registro Famliar; Registro Tributario;
Cuentas Corrientes y Recuperacion de Mra y Tesoreria;
los que nonbrardn a un coordinador, que tendra cono
funci 6n coordinar |as actividades que se desarollan para
i npl enentar y dar seguimento al programa de calidad en

| os servi ci o0s.

COM TE DE CALI DAD DE LA ALCALDI A MUNI Cl PAL DE NUEVA SAN

SALVADOR

Coor di nador
del Comité
de Calidad

Represent ant e Represent ant e Represent ant e Represent ant e
de Registro de Tesoreria de Cta. Ctes. de Registro
Fami liar Y Recup. Mora Tributario

El aborado por el G upo. Ao 2002

2.1 Funciones del Conmté de Cali dad:

« Evaluar nensualnente |os avances de |la calidad a
través de breves encuestas a |los wusuarios y a

enpl eados para que brinden nuevas ideas de nejora.
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| mpl ementar el programa de calidad en el servicio
i nvolucrando a todo el personal para que |o hagan

parte de sus | abores diarias.

Reportar nensual mente |os resultados obtenidos al

i npl enmentar |a calidad.

Coordinar la capacitacion de todo el personal en
las herramentas requeridas por l|a calidad, de

acuerdo a la unidad a | a que pertenecen.

Pr ogr amar reuni ones  peri 6di cas par a: eval uar,

autorizar y dar seguimento a | as sugerenci as.

Fonentar el trabajo en equipo, para cunplir con |os

obj etivos de |a calidad.

Retroalimentar al personal que esté participando en

el Programa de calidad en el servicio.

El aborar conjuntamente un periddico nural donde se
de a conocer o que se estd haciendo en lo que
respecta a la calidad y adenas reservar un espacio
donde se haga nmenci 6n honorifica de |os enpl eados
mas destacados y que contribuyen a la calidad en el

servi cio.
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Los procesos que se detallan en esta etapa son aquellos que

permtiran brindar servicios con calidad a | os usuarios

de

| a Al caldia Minicipal de Nueva San Sal vador. Los procesos

conteni dos en el Programa son:

e Para l|a Unidad de Registro Famliar, encargada

de

el aborar, procesar y entregar |os docunentos personales

y de identificacién a |os ciudadanos de |la | ocalidad.

e« Para la Unidad de Tesoreria, encargada del manejo
todos los ingresos percibidos por la institucion vy
| os egresos incurridos al desarrollar |as actividades
la Al cal dia.

e Para la Unidad de Cuentas Corrientes y Recuperacion
Mor a, adm ni strar los tributos recaudados en

muni ci pi o, al igual que |as cuentas norosas.

de

e

e Para |la Unidad de Registro Tributario, regi strar

i nmuebl es, y establecimentos y aspectos tributarios.

A su vez cada unidad se estructura de |la siguiente form

e Descripciéon y funciones de l|la wunidad, detallando

activi dades que diarianmente se realizan en |la m sna.

| as
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Recursos a utilizar, especificando personal y equipo de
oficina requerido para desenpefiar con eficiencia |as
acti vi dades.

Necesi dades de capacitacion, donde se reflejan tres
areas: acti tudinal, cognoscitiva y not i vaci onal
contituyendo | a base de conocimento de | os enpl eados.
Motivaci 6n, para que |os enpleados reflejen actitudes
positivas al prestar servicio a | os usuari os.
Caracteristicas del servicio, constituyendose cono |os
paranmetros a aplicar para brindar servicios con calidad.

I ndi cadores y necanisnos de evaluacion a utilizar para
nmedir la calidad, para que de esta manera pueda haber
retroalimentaci 6n y establ ecer nmecanisnbs para nejorar
continuanente el servicio.

Proceso escrito y su respectivo fl uj ograna
constituyéndose conb una guia para el personal, en lo

referente a la prestaci é6n de | os servicios.
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A.UNIDAD DE REGISTRO FAMILIAR
OBJETIVO: Administrar eficientemente el registro y emision de
documentos de los ciudadanos, para garantizar la
identificacion de quienes lo reciben.
RESPONSABLE: Jefe de Registro Familiar

1. DESCRIPCION
Esta unidad es la encargada de elaborar, procesar y entregar los documentos

Personales a los ciudadanos de la localidad.

2. FUNCION GENERAL
Registrar y emitir documentos de los actos o hechos relacionados con el
ejercicio de los derechos civiles de las personas.
2.1 FUNCIONES ESPECIFICAS
» Organizar, administrar y mantener actualizado el servicio de registro de los
hechos y actos de la vida de las personas a partir de su nacimiento.
» Extender Certificaciones de Nacimiento, Matrimonio, Divorcio, Defuncion,
Adopcion, Cambios de Nombre y Carné de Minoridad.
> Llevar estadisticas del nimero de personas atendidas diariamente y de

acuerdo al tipo de tramite o documento solicitado.

» Dirigir y programar las actividades y tareas para que el personal las ejecute

eficientemente en la unidad, ademas controlar el cumplimiento de las

mismas y el tiempo en que se atiende a los usuarios.
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3. RECURSOS A UTILIZAR
» Personal con experiencia en archivo y en el area
> Computadoras
» Sistema de red interno
» Fotocopiadoras
> Fax
» Papeleriay Utiles
» Escritorios y sillas

» Estantes y archiveros

NECESIDADES DE CAPACITACION

Para que el personal desarrolle eficientemente los procesos y brinde un

servicio de calidad a los usuarios deben capacitarse integralmente en tres

niveles basicos:

» Actitudinal:
Manejo de Stres, para canalizar adecuadamente las emaociones.
Motivacion y Autoestima, para que reflejen una actitud positiva al usuario.
Relaciones Interpersonales, para establecer una mejor relacion con sus

compafieros y usuarios.
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» Cognositiva:
Calidad en el Servicio, para que conozcan y adopten la filosofia de la
calidad y la traduzcan en el servicio que brindan.
Legislacion Civil, de Familia y Ordenanzas Municipales, para que puedan
tener mejor marco de referencia del trabajo que realizan y ademas tengan
la facultad de explicar mejor a los usuarios cualquier duda que
manifiesten.

Uso de Programas Informaticos, para que puedan agilizar los procesos.

» Habilidades y Destrezas:
Para comunicarse con el publico.

De redaccion y ortografia.

5.MOTIVACION
Orientar al desarrollo adecuado de las actividades incentivando por medio de:

*» Reconocer a los empleados mas destacados en reuniones oficiales.

» Entregar diplomas de reconocimiento al buen desempefio.

*» Entregar bonos a los empleados por el cumplimiento de la calidad.
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6. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO
Para lograr la calidad en los servicios los empleados deberan adoptar los

siguientes criterios:

» Sentirse bien con lo que hacen, para que lo traduzcan en sus labores.

» Practicar la amabilidad y cortesia con los compafieros y usuarios.

» Desarrollar espiritu de servicio

> Mostrarse siempre disponible para atender al usuario

» Transmitir un ambiente de confianza en la institucién y a los usuarios

» Procurar resolver con rapidez los problemas que surjan a los usuarios

» Realizar los procesos agilmente y remitir oportunamente a los usuarios a

las instancias correspondientes
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Para poder evaluar la calidad en los servicios brindados en la institucion se

tomaran en cuenta los siguientes indicadores y medios de verificacion:

INDICADORES
UTILIZAR

» Documentos extendidos entregados
en el tiempo requerido

» Atencion que los empleados brindan
a los usuarios

» Rapidez en resolver los problemas
a usuarios

» Periodicidad con que actualizan
los procesos

» Satisfaccion del usuario por el

servicio que se le brinda

8. PROCESOS

INSTRUMENTOS A

Encuesta a usuario

Encuesta a usuario;

Buzdn de Sugerencias

Encuesta a usuario

Encuesta a empleados

Encuesta a usuario

En seguida se presentan los procesos respectivos a la Unidad de Registro

Familiar y sus respectivos flujogramas y el cuadro comparativo de procesos

actuales y propuestos en el Anexo #13.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Registro Familiar AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Asentamiento del[FECHA DE EMISION:
Partida FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Asentar a recién nacidos VERSION:

- [RESPONSABLE || = DESCRPOON | TIEMPO |

Usuario Se presentan a Alcaldla a solicitar Asentar al recién
nacido.

Encargado de Solicita los:
Asentamiento de Plantares, si el nifio nacié en clinica, hospital o fue
Partida atendido por partera autorizada.

Si no, los interesados se presentan con el nifio y dos
testigos para hacer constar que éste nacié en casa y se
procede a tomar los plantares del nifio en un formato
gue la unidad ya posee.

Después de tomar los plantares solicita los datos
personales de los padres y llena formato de
asentamiento, y elabora partida de nacimiento.

Al finalizar verifica la informacién junto con los padres,
si hay errores, rectifica.

Indica a los padres el dia que pueden retirar la Partida
de nacimiento.

Requisito: Los padres deben presentar Cédula de
Identidad Personal o DUI.

La partida debe ir firmada por los padres y por el Jefe
de Registro del Estado familiar.

DOCUMENTOS: FIRMAS
REQUERIDAS:

CONTROLES DEL
PROCESO: INDICADORES DE
GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Registro Familiar AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Extension del|FECHA DE EMISION:
Carné de Minoridad. FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Extender documento de identidad||[VERSION:

a los menores de edad.

RESPONSABLE DESCRIPCION TIEMPO

Usuario Solicita Carné de Minoridad y entrega Partida de Nacimiento.

Entrega ticket numerado y le indica que pase a cancelar.
Secretaria Requisito: El interesado debe presentar Partida de
Nacimiento.

Elabora Carné de Minoridad y los pasa al Jefe para su
respectiva firma.

Entrega Carné de Minoridad a interesado.
Requisito: Carné de Minoridad debe estar firmado por el Jefe
de Unidad.

DOCUMENTOS: FIRMAS
REQUERIDAS:

CONTROLES DEL
PROCESO: INDICADORES DE
GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Registro Familiar AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Tramite paraf[FECHA DE EMISION:
contraer Matrimonio FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Brindar a los usuarios lalVERSION:

posibilidad de contraer matrimonio

Usuarios Se presenta dia Lunes a solicitar informacion para
contraer matrimonio.
Requisito: Presentar Partidas de Nacimiento y
Cédulas de Identidad Personal.

Encargado(a) de Explica correctamente a los usuarios los requisitos
Matrimonios para contraer matrimonio y lee los articulos del
Cddigo de Familia respectivos.

Levanta acta prematrimonial y prepara todos los
demas documentos necesarios para realizar el
matrimonio. Indica la fecha que se llevara a cabo el
matrimonio.

Usuarios y Celebran matrimonio y lee Acta a los Contrayentes
Notario y la firman.

Encargado(a) de Recibe y asienta Acta de Matrimonio y les indica
Matrimonios cuando deben retirar la Partida de Matrimonio.
Requisito: El Acta de Matrimonio deberd estar
completay sin errores.

DOCUMENTOS: FIRMAS
REQUERIDAS:

CONTROLES DEL
PROCESO: INDICADORES DE
GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Registro Familiar AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Tramite paraf[FECHA DE EMISION:
contraer Matrimonio FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Brindar a los usuarios lalVERSION:

posibilidad de contraer matrimonio

DESCRIPCION

Encargado(a) de Determina que:
Matrimonios a. Si los contrayentes pertenecen al Municipio, realiza en
las Partidas de Nacimiento, la respectiva marginacion.
b. De lo contrario, envia informe a la Alcaldia donde
pertenece cada uno de los contrayentes

Entrega Partida de Matrimonio a interesados cuando estos
llegan a retirarla, pasado el tiempo estipulado.

Requisito: Deberd haberse cumplido el plazo establecido
para retirar el documento

DOCUMENTOS: FIRMAS
REQUERIDAS:

CONTROLES DEL
INDICADORES DE
GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Registro Familiar AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Asentamientof|FECHA DE EMISION:
de Acta de Matrimonio FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Registrar los matrimonios que sel| VERSION:

realizan en la Alcaldia y en el municipio.

DESCRIPCION

Usuario Se presenta al Registro de Familia para solicitar la
inscripcion de Acta de Matrimonio.
Requisito: Debera presentar el Testimonio de Escritura que
consta que el interesado se ha casado.

Recibe y revisa cuidadosamente la documentacion, si todo

Encargado(a) de esta completo da fecha aproximada de inscripcién de Partida.
Matrimonios

Procede a elaborar Asentamiento de Partida de Matrimonio y
envia a jefe.

Archiva Partida para su posterior entrega.
Requisito: Partida de Matrimonio debe estar firmada por
Jefe de Unidad.

DOCUMENTOS: FIRMAS
REQUERIDAS:

CONTROLES DEL

INDICADORES DE
GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Registro Familiar AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Asentamientof|FECHA DE EMISION:
de Divorcio FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Registrar los divorcios que sel|VERSION:

realizan en el municipio

DESCRIPCION

Encargado(a) de Recibe oficio de Divorcio completo.
Matrimonios Requisito: El oficio enviado por el Juzgado debe estar
completo y sin errores para poder recibirlo.

Revisa y coloca los datos generales de la persona de acuerdo a
oficio.

Requisito: Solicita a Interesado Acta de Matrimonio, para
cancelarla, Partida de Nacimientoy DUI.

Si matrimonio es efectuado en la localidad:

a. Registradivorcioy cancela matrimonio

b. Si no es efectuado en la localidad, envia informe a 2 min.
Alcaldia correspondiente para que la cancele 24 horas

DOCUMENTOS: FIRMAS
REQUERIDAS:

CONTROLES DEL

INDICADORES DE
GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

UNIDAD: Registro Familiar AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Asentamientof|FECHA DE EMISION:
de Defunciones FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Registrar las defunciones paral|VERSION:

mantener actualizado el archivo.

INo[RESPONSABLE[[  DESCRIPCON ~ [ITIEMPO]

Usuarlo Se presenta con los documentos de persona fallecida a
solicitar asentamiento de Defunciones.

Revisa documentacion y llena cuadro de control
Encargado(a) de estadistico.
Defunciones Requisito: Solicitar a interesado Partida de
Nacimiento y Cédula de Identidad Personal o DUIL.
Ademas pregunta el lugar donde se enterrard a
fallecido.

Extiende permiso para poder enterrar a fallecido e
indica la fecha exacta en que la Partida de Defuncion
estara lista.

Procede a Elaborar Partida de Defuncion
Requisito: Debe estar correcta y firmada por el Jefe de
la Unidad.

Si el fallecido es del Municipio:

a. Cancela Partida de Nacimiento.

b. De lo contrario, envia informe a la Alcaldia de 10 min.
donde es originario el fallecido. 24 horas

Entrega Partida de Defuncion al cumplirse el tiempo
estipulado para su entrega 1 min.

DOCUMENTOS: FIRMAS
REQUERIDAS:

CONTROLES DEL

INDICADORES DE
GESTION




ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN

SALVADOR

UNIDAD: Registro Familiar

NOMBRE DEL PROCESO:

Certificacion
Divorcio
OBJETIVO:

Extender

de Nacimiento, Matrimonio, FECHA’DE REVISION:

documentos de

identificacién a los usuarios del municipio.

Usuarlo

Recepcion de
Ventanilla

Usuario

Recepcion en
Ventanilla

Usuario

Auxiliar de Archivo

Encargado de Copias

Jefe de
Departamento

DOCUMENTOS:

Se presenta a solicitar la certificacion requerlda

Entrega formato de solicitud de la Certificacion requerida,
segun el caso.

Llena formato y lo entrega en ventanilla

Recibe formato y lo envia para busqueda. Entrega ticket
numerado, donde le anota fecha y hora de entrega de
documento.

Ademas le indica que pase a cancelar la caja.
Requisito: ElI formato debe estar
lleno y completo.

correctamente

Cancela el valor de Certificacion y entrega formato a Cajera

Busca Certificacion y prepara para fotocopiar

Recibe y reproduce Certificacion.
Requisito: La Certificacion debe ir firmada por el Jefe de la
Unidad.

Entrega Certificacion al interesado

FIRMAS

REQUERIDAS:

Extensién de|FECHA DE EMISION:

CONTROLES DEL

INDICADORES DE
GESTION




B.UNIDAD DE TESORERIA
OBJETIVO: Programar, organizar, dirigir, coordinar y controlar las
actividades relacionadas con el manejo de los recursos
financieros, las operaciones presupuestarias, contables
y la generacion de informes financieros.
RESPONSABLE: Jefe de Tesoreria

1. DESCRIPCION
Es la unidad encargada del manejo de todos los ingresos percibidos por la
institucion y de los egresos incurridos al desarrollar las actividades de la

Alcaldia.

. FUNCION GENERAL
Velar por la adecuada administrar los recursos financieros percibidos por la
institucién a través de los tributos municipales; asi mismo minimizar los

gastos incurridos por la Alcaldia.

2.1 FUNCIONES ESPECIFICAS
» Programar, dirigir, coordinar y supervisar las operaciones relacionadas con

la percepcion, custodia, concentracién y erogacion de los fondos de la

Alcaldia.

> Supervisar la recaudacion de ingresos en concepto de pago de impuestos,

tasas, servicios y de otros apartados a la Alcaldia

» Elaborar conciliaciones en base a los estados de cuentas bancarias recibidos.

120
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» Recibir fondos provenientes de la cancelacién del pago de impuestos y tasas

por los servicios prestados a los usuarios por la Alcaldia.

» Presentar periédicamente a la Gerencia, reportes e informes sobre las
actividades realizadas.

» Efectuar el pago de salarios al personal y la cancelacion de los compromisos
adquiridos por la Alcaldia, en base a la documentacién debidamente
autorizada.

» Elaborar y tramitar los cheques en concepto de pago de salarios y

cancelacién de bienes y servicios a proveedores.

3. RECURSOS A UTILIZAR

» Personal con experiencia en el area

> Computadoras

» Sistema de red interno o intranet
> Contometros y calculadoras

» Fax

» Papeleriay utiles

» Escritorios y sillas

» Archivos metélicos
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4. NECESIDADES DE CAPACITACION

Para que el personal desarrolle eficientemente los procesos y brinde un

servicio de calidad a los usuarios deben capacitarse integralmente en tres

niveles bésicos:

» Actitudinal:

Motivacion y Autoestima, para que reflejen una actitud positiva hacia los
compafieros y demas personas que intervienen en el proceso de la
unidad.
Relaciones Interpersonales, para mantener una comunicacién amena y
constante con los comparieros y demas personal.

» Cognoscitiva:

Area Financiera-Contable, para que exista bases técnicas al desarrollar

las actividades.
Contabilidad Gubernamental,para aplicar las disposiciones de la ley.
Calidad en el Servicio, para que conozcan y adopten la filosofia de la
calidad.
Uso de Programas Informaticos, para que se puedan agilizar los
procesos.

» Habilidades y Destrezas:
Para comunicarse con el publico.
Para redaccion de informes.

Para concentrarse en el trabajo..
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5. MOTIVACION

Motivar al empleado a desarrollar sus actividades con entusiasmo, a través

de:
» Reconocer el desempefio de los empleados mas destacados en reuniones
oficiales.
» Entregar diplomas de reconocimiento al buen desempefio.

*» Entregar bonos a los empleados por el cumplimiento de la calidad.

6. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Para lograr la calidad en los servicio los empleados deberan adoptar los

siguientes criterios:

» Sentirse bien con lo que hacen, para que lo traduzcan en sus labores.

» Practicar la amabilidad y cortesia con los compafieros y demas personal.

» Desarrollar espiritu de servicio.

> Mostrarse siempre disponible para atender al usuario.

> Transmitir un ambiente de confianza en la institucién y a los usuarios.

» Procurar resolver con rapidéz los problemas que surjan a los usuarios.

» Realizar los procesos agilmente y remitir oportunamente a los usuarios a

las instancias correspondientes.
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7. MECANISMOS DE EVALUACION
Para poder evaluar la calidad en los servicios brindados en la institucion se
tomaran en cuenta los siguientes indicadores y medios de verificacion
INDICADORES INSTRUMENTOS A
UTILIZAR
» Documentos extendidos entregados Encuesta a usuario
en el tiempo requerido
» Atencidn que los empleados brindan Encuesta a usuario;
a los usuarios Buzdon de Sugerencias
» Rapidez en resolver los problemas Encuesta a usuario
a usuarios
» Periodicidad con que actualizan Encuesta a empleados
los procesos
» Satisfaccion del usuario por el Encuesta a usuario

servicio que se le brinda

8. PROCESOS

Enseguida se presentan el proceso de la Unidad de Tesoreriay su respectivo

Flujograma y cuadro comparativo de procesos actuales y propuestos en el

Anexo # 13.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Tesoreria AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Elaboracion def[FECHA DE EMISION:
informe de Gastos Municipales FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Elaborar el informe mensual de gastosfVERSION:

adquiridos por la institucion.

DESCRIPCION

Departamento Elabora y entrega solicitud de compra de bienes o servicios.
solicitante
Elabora orden de compra. Envia solicitud y orden de compra
UACI al Departamento de Contabilidad.
Determina y verifica cifra presupuestaria.
Contabilidad Autoriza a UACI la compra de bienes o servicios.

Gestiona y adquiere bienes o servicios.

Envia a Contabilidad facturas que respaldan las compras,
para su legalizacion, luego envia a Tesoreria.

Recibe facturas legalizadas y ordena elaboracién de cheques.

Tesorero Municipal

DOCUMENTOS FIRMAS
REQUERIDAS

CONTROLES DEL INDICADORES DE
PROCESO GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR
UNIDAD: Tesoreria AUTOR:
NOMBRE DEL PROCESO: Elaboracion def[FECHA DE EMISION:
informe de Gastos Municipales FECHA DE REVISION:

OBJETIVO: Elaborar el informe mensual de gastosfVERSION:
adquiridos por la institucion.

Colaborador de Elabora cheque y entrega a Proveedor.
Tesoreria

Auxiliar de Tesoreria Elabora Conciliacion bancaria al finalizar el mes.

Colaborador de Elabora Informe de Gastos Mensual.
Tesoreria

DOCUMENTOS FIRMAS
REQUERIDAS

CONTROLES DEL INDICADORES DE
PROCESO GESTION
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C.UNIDAD DE CUENTAS CORRIENTES Y RECUPERACION
DE MORA

OBJETIVO: Captar los tributos municipales a través del cobro de
impuestos y tasas.
RESPONSABLE: Jefe de Cuenta Corrientes y Recuperacion de

Mora

1. DESCRIPCION

Esta unidad se encarga de gestionar la administracion de los Tributos
recaudados en el Municipio; asi como también la recaudacion de los mismos

en concepto de cuentas en estado de mora.

2. FUNCION GENERAL

Atender las actividades orientadas a la realizacion de la administracion

general de los tributos recaudados por la Alcaldia

2.1 FUNCIONES ESPECIFICAS.

» Atender las labores de planificacién, organizacion, direccion, coordinacion,
supervision y control de las actividades relacionadas con la percepcion de

los Tributos municipales, en lo concerniente a la identificacion y control

de contribuyentes actuales y potenciales.

> Exigir el cumplimiento de las obligaciones tributarias por parte de los

contribuyentes e implementar mecanismos que permitan mejorar los

ingresos municipales.
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» Velar por la integridad y actualizacion de la informacioén tributaria.

» Recuperar saldos morosos y gestionar los procesos para facilitar el pago de
Mora.

» Verificar que el cobro administrativo de la mora se realice oportunay

eficientemente a fin de reducir los porcentajes de la misma.

3. RECURSOS A UTILIZAR
» Personal con experiencia en el area
> Computadoras
» Sistema de red interno o intranet
» Contémetros y calculadoras
» Fax
» Papeleriay Utiles
» Escritorios y sillas

» Archivos metélicos

4. NECESIDADES DE CAPACITACION
Para que el personal desarrolle eficientemente los procesos y brinde un
servicio de calidad a los usuarios deben capacitarse integralmente en tres

niveles basicos:

» Actitudinal

Manejo de Estrés, para que puedan canalizar adecuadamente las
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emociones.
Motivacion y Autoestima, para que reflejen una actitud positiva hacia los
usuarios.
Relaciones Interpersonales, para mantener una comunicacion amena y
constante con los usuarios.

» Cognoscitiva
Administracion de Cartera y Sistema de Cobro
Contabilidad Gubernamental,para aplicar las disposiciones de la ley.
Captacion de Impuestos y Recuperacion de Mora, para cumplir con
eficiencia las actividades referentes al objetivo de la unidad.
Calidad en el Servicio, para que conozcan y adopten la filosofia de la
calidad y la traduzcan en el servicio que prestan.

Uso de programas informaticos, para agilizar los procesos.

» Habilidades y Destrezas
Para comunicarse con el publico,

De redaccion y ortografia.

5. MOTIVACION
Motivar al empleado al desarrollo adecuado de sus actividades por medio de:

*» Reconocer a los empleados mas destacados en reuniones oficiales.

*» Entregar diplomas de reconocimiento al buen desempefio.

» Entregar bonos a los empleados por el cumplimiento de la calidad.
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6. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Para lograr la calidad en el servicio los empleados deberdn adoptar los

siguientes criterios:

» Sentirse bien con lo que hacen, para que lo traduzcan en sus labores.

» Practicar la amabilidad y cortesia con los compafieros y usuarios.

» Desarrollar espiritu de servicio

> Mostrarse siempre disponible para atender al usuario.

> Transmitir un ambiente de confianza en la institucién y a los usuarios.

» Procurar resolver con rapidez los problemas que surjan a los usuarios.

» Realizar los procesos agilmente y remitir oportunamente a los usuarios a

las instancias correspondientes.

. MECANISMOS DE EVALUACION

Para poder evaluar la calidad en los servicios brindados en la institucion se

tomaran en cuenta los siguientes indicadores y medios de verificacion:

INDICADORES INSTRUMENTOS A UTILIZAR

» Documentos extendidos entregados Encuesta a usuario
en el tiempo requerido
» Atencidn que los empleados brindan Encuesta a usuario;

a los usuarios Buzdn de Sugerencia

» Rapidez en resolver los problemas Encuesta a usuario
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a usuarios

» Periodicidad con que actualizan Encuesta a empleados

los procesos

» Satisfaccion del usuario por el Encuesta a usuario

servicio que se le brinda

8. PROCESOS

Enseguida se presenta los procesos de la Unidad de Cuentas Corrientes y

Recuperacion de Mora, con su respectivo flujograma y cuadro comparativo

de procesos actuales y propuestos en Anexo #13.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Cuentas Corrientes

tributos incurridos por los contribuyentes y
determinar en su momento aquellos que se
encuentran en mora.

Contribuyente Se presenta a la unidad de cuentas corrientes, toma un
numero y espera ser atendido

Identifica rapidamente el tipo de tramite y le pregunta a

Auxiliar de Ctas. contribuyente el nombre bajo el cual se encuentra

Corrientes registrado, ya sea en la base de datos de Del Sur o en
tarjetas.

Inicia la elaboracion de estado de cuenta a través del
sistema o de forma manual, segin corresponda.

Verifica saldo en tarjeta y en base de datos del sistema, y
se toma el mas actualizado

DOCUMENTOS: FIRMAS
REQUERIDAS:

CONTROLES DEL PROCESO

INDICADORES DE
GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR
UNIDAD: Cuentas Corrientes

tributos incurridos por los contribuyentes y
determinar en su momento aquellos que se
encuentran en mora.

Contribuyente Determinado el saldo el contribuyente decide pagarlo:
Si lo paga en el momento, emite recibo cancelado

de tasa o impuesto.

Si lo paga posteriormente, solicita plan de pago o se
lleva estado de cuenta

Recibe Estado de Cuenta via fax y paga
posteriormente.

Auxiliar de Ctas. Archiva tarjeta diariamente
Corrientes

DOCUMENTOS: FIRMAS
REQUERIDAS:

CONTROLES DEL
PROCESO: INDICADORES DE
GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Cuentas Corrientes AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Manejo de Caja ||[FECHA DE EMISION:
de Ingreso Diario FECHA DE REVISION:
OBJETIVO:Registrar los fondos quefVERSION:

diariamente ingresan a la Alcaldia por los

diferentes pagos.

. RESPONSABLE DESCRIPCION TIEMPO

Auxiliar de Ctas. Recibe los recibos de ingreso diario
Corrientes Requisito: Que los recibos que emite caja estén
correctamente llenos

Clasifica los recibos de ingreso

Requisito. La clasificacién debe hacerse en base al
orden numérico y correlativo, seglin monto, numero
de serie y segun tasa

Se adicionan inmediatamente los totales al reporte
de ingreso para luego imprimirlo.

Envia reporte de ingreso diario

Requisito: Haber comparado el reporte con los
departamentos de contabilidad y Tesoreria para que
exista equidad.

Registra y controla diaria y mensual los Ingresos
percibidos por tasas, impuestos y servicios varios.

DOCUMENTOS: FIRMAS
REQUERIDAS:

CONTROLES DEL
PROCESO: INDICADORES DE
GESTION




ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN

UNIDAD: Recuperacion de Mora
NOMBRE DEL PROCESO: Cobroy
recuperacion de Mora

Secretaria

Auxiliar de
Recuperacion de
Mora

Encargada de
Recuperacion de
Mora

Notificador

DOCUMENTOS:

SALVADOR
AUTOR:
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FECHA DE EMISION:

FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Informar a los Contribuyentes quel|VERSION:
han incurrido en Mora, para que pasen a la

institucion a solventar su situacion.

RESPONSABLE DESCRIPCION TIEMPO

Recibe y revisa Estados de Cuenta enviado por el
Departamento de Cuentas Corrientes de los
contribuyentes que se encuentran con Mora en el
pago de impuestos.

Digita los avisos de cobro.
Requisito: Toda la informacion de los avisos debe
estar correcta.

Firma los avisos de cobro y los entrega al Notificador
en original y copia.

Clasifica los avisos por zona geogréfica y los entrega
original a Contribuyente.

Requisito: En la copia del aviso el Notificador debe
anotar el nombre, teléfono y firma de recibido.

FIRMAS

REQUERIDAS:

CONTROLES DEL
PROCESO:

INDICADORES DE
GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Recuperacion de Mora AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Cobro Y|[FECHA DEEMISION:
recuperacion de Mora FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Informar a los Contribuyentes que(|[VERSION:

han incurrido en Mora, para que pasen a la

institucion a solventar su situacion.

RESPONSABL DESCRIPCION TIEMPO

Auxiliar de Llevar un control del niimero de llamadas telefonicas

Recuperacion de hechas a los Contribuyentes y del nimero de avisos

Mora de cobro que se le envian, todo para cumplir con la
politica de cobro.

Contribuyente Se presenta a resolver situacion donde tiene dos
alternativas:
a. Cancelar de inmediato
b. Solicita financiamiento (Ver proceso de plan de

pago)

Auxiliar de Elabora recibo original y copia y envia a
Recuperacion de contribuyente a caja para cancelar.
Mora

Contribuyente Cancela recibo y entrega copia del mismo al auxiliar
para su archivo.

DOCUMENTOS FIRMAS
REQUERIDAS

CONTROLES DEL INDICADORES DE
PROCESO GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Recuperacion de Mora AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Elaboracion del|FECHA DE EMISION:
Plan de Pagos FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Elaborar plan de pago af|VERSION:
Contribuyente para solventar las deudas

municipales.

Contribuyente Solicita y llena formato para que le puedan otorgar
financiamiento, por haber incurrido en mora.
Requisito: La solicitud debe estar completa y sin errores para
que sea aceptada.

Entrega en secretaria original de solicitud de financiamiento y
Secretaria estado de cuenta.
Quedandose con las copias de los mismos.

Recibe documentos, los sella y lo envia a la Unidad de
Recuperacién de Mora 24 horas

Revisa la documentacién recibida y procede a calcular las
Encargada de cuotas respectivas dependiendo del monto, tasa segun el 24 horas
Recuperacion de periodo y ademas multas e intereses.
Mora
Entrega célculos de cuotas a Digitador para que elabore Plan de
Pago.

DOCUMENTOS FIRMAS
REQUERIDAS

CONTROLES DEL INDICADORES DE
PROCESO GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Recuperacion de Mora AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Elaboracion de FECHA DE EMISION:
Plan de Pagos FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Elaborar plan de pago af|VERSION:
Contribuyente para solventar las deudas

municipales.

RESPONSABLE DESCRIPCION TIEMPO

Digitador Elabora Plan de Pago basandose en la informacion
recibida. Luego la entrega a Auxiliar.
Requisito: El Plan de Pago debe estar revisado
minuciosamente para que no tenga errores en los calculos
ni en los datos

Recibe Plan de Pago y elabora resolucion donde se
Auxiliar de autoriza dicho documento.
recuperacion de Requisito: La resolucion debe ir firmada por el Gerente
Mora Financiero y el Secretario Municipal

Avisa por teléfono a Contribuyente y le explica que su plan
ha sido autorizado.
Encargada de
Recuperacion de
Mora

DOCUMENTOS FIRMAS
REQUERIDAS

CONTROLES DEL INDICADORES DE
PROCESO GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Recuperacion de Mora AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Elaboracion de FECHA DE EMISION:
Plan de Pagos FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Elaborar plan de pago a VERSION:
Contribuyente para solventar las deudas

municipales.

RESPONSABLE DESCRIPCION TIEMPO

Encargada de Abre expediente de cancelacion de mora, cuando el
Recuperacién de Contribuyente se presenta a cancelar con la copia de los
Mora recibos.

Actualiza expediente mensualmente para controlar
movimiento de la cuenta corriente en mora, ya que si el
contribuyente no paga las cuotas en el tiempo ya
determinado, a los 2 meses de atraso el caso pasa a la Via
Judicial.

Cuando el cobro se hace por la Via Judicial y el
Contribuyente paga, vuelve a iniciar el proceso de pago. Si
aun asi no paga la cuenta es declarada incobrable.

DOCUMENTOS FIRMAS
REQUERIDAS

CONTROLES DEL INDICADORES DE
PROCESO GESTION




D.UNIDAD DE REGISTRO TRIBUTARIO
OBJETIVO: Programar, organizar, dirigir, coordinar y controlar
las actividades relacionadas con el manejo de los
recursos financieros, las operaciones presupuestarias,
contables y la generacion de informes financieros.
RESPONSABLE: Jefe de Registro Tributario

1. DESCRIPCION

Esta unidad se encarga de registrar inmuebles, y establecimientos y los aspectos

tributarios diferentes a los mismos

. FUNCION GENERAL
Registrar inmueble y establecimientos con la finalidad de tener una base de datos
actualizada de los contribuyentes para realizar ordenadamente la recaudacion de

los tributos.

2.1 FUNCIONES ESPECIFICAS

> Registrar inmuebles, para que se aperture cuenta corriente y que el
contribuyente pague sus impuestos a tiempo.

» Registrar establecimientos, otorgar licencias, asi como elaborar tasaciéon de
balances de dichos establecimientos para que el contribuyente efectie con
rapidez sus tramites.

» Proveer toda la informaciéon necesaria de los contribuyentes a la unidad de

Cuentas Corrientes, para que estos le den el seguimiento respectivo.

3. RECURSOS A UTILIZAR
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» Personal con experiencia en el area
» Computadoras

» Sistema de red interno o intranet

» Contémetros y calculadoras

» Fax

» Papeleriay tiles

» Escritorios y sillas

» Archivos metalicos

4. NECESIDADES DE CAPACITACION
Para que el personal desarrolle eficientemente los procesos y brinde un servicio de
calidad a los usuarios deben capacitarse integralmente en tres niveles basicos:
*» Actitudinal:
Manejo de Stress, para que puedan canalizar adecuadamente sus emociones.
Motivacién y Autoestima, para que reflejen una actitud positiva hacia el usuario.
Relaciones Interpersonales, para que pueden relacionarse mejor con sus

compaferos y usuarios.

» Cognoscitiva:

Calidad en el Servicio, para que conozcan y adopten la filosofia de la calidad y la

traduzcan en el servicio que brindan.
Contabilidad Gubernamental,para aplicar las disposiciones de la ley.
Procesos Judiciales, para conocer la base legal sobre la que se desarrollara las

actividades relacionadas con los procesos legales.
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Uso de programas informaticos, para agilizar los procesos.
» Habilidades y Destrezas

Para redactar correctamente.

Para elaborar resimenes ejecutivos.

De concentracion.

MOTIVACION

Motivar al desarrollo adecuado de las actividades por medio de:

» Reconocer a los empleados mas destacados en reuniones oficiales.
» Entregar diplomas de reconocimiento al buen desempefio.

» Entregar bonos a los empleados por el cumplimiento de la calidad.

6. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Para lograr la calidad en el servicio los empleados deberan adoptar los siguientes

criterios:

» Sentirse bien con lo que hacen, para que lo traduzcan en sus labores.
» Practicar la amabilidad y cortesia con los compafieros y usuarios.

» Desarrollar espiritu de servicio.

» Mostrarse siempre disponible para atender al usuario.

» Transmitir un ambiente de confianza en la institucién y a los usuarios.

» Procurar resolver con rapidez los problemas que surjan a los usuarios.

» Realizar los procesos agilmente y remitir oportunamente a los usuarios a las

instancias correspondientes.
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7. MECANISMOS DE EVALUACION
Para poder evaluar la calidad en los servicios brindados en la Institucion se

tomaran en cuenta los siguientes indicadores y medios de verificacion:

INDICADORES INSTRUMENTOS A UTILIZAR

» Documentos extendidos entregados Encuesta a usuario

en el tiempo requerido
» Atencién que los empleados brindan Encuesta a usuario;

a los usuarios Buzén de Sugerencia
*» Rapidez en resolver los problemas Encuesta a usuario

a usuarios
» Periodicidad con que actualizan Encuesta a empleados

los procesos

» Satisfaccion del usuario por el Encuesta a usuario

servicio que se le brinda

8. PROCESOS
Enseguida se muestran los procesos de la Unidad de Registro Tributario y sus
respectivos flujogramas y cuadro comparativo de procesos actuales y propuestos en

Anexo #13.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Registro Tributario AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Registro de FECHA DE EMISION:
Inmueble FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Registrar los inmuebles para

recaudar ordenadamente los tributos.

Contribuyente Presenta Escritura de Inmueble, Estado de Solvencia (si es
cambio de duefio) y recibo cancelado de inscripcién de
inmueble.

Encargado de Verifica rapidamente los datos de los documentos que
registro de Inmueble contribuyente presenta y determina:
a. Si la presentacién es extemporanea, el Contribuyente
paga Solvencia de impuestos.
b. Si no es presentacion extemporanea, se extiende
formulario para la inscripcion de inmueble.

Elabora tarjeta a nuevo Contribuyente y envia a Unidad de
Cuentas Corrientes.

Ingresa datos del nuevo Contribuyente al sistema y elabora
resolucion correspondiente.

DOCUMENTOS: FIRMAS
REQUERIDAS:

CONTROLES DEL

INDICADORES DE
GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN

SALVADOR

UNIDAD: Registro Tributario AUTOR:

Secretaria

Auxiliar

Encargado(a) de
Establecimientos

DOCUMENTOS:

Envia resolucion para su firma, anexando documentos
presentados por Contribuyente.

Recibe, analiza y firma resolucion.
Notifica a Contribuyente que Resolucion esta lista.

Cierra cuenta anterior, si la hubiere, y prepara final de
expediente para archivar.

Verifica informe elaborado por los inspectores y se

corrobora la informacion:

a. Si existe datos falsos en la informacion se inicia
proceso legal correspondiente.

b. Si no existe datos falsos se complementa y se
archiva expediente.

FIRMAS

REQUERIDAS:

CONTROLES DEL

INDICADORES DE
GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Registro Tributario AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Registro del[FECHA DE EMISION:
Establecimientos FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Registrar los establecimientos||VERSION:

para recaudar ordenadamente los tributos

Contribuyente Presenta toda la documentacion requerida.

Encargado(a) de Recibe, revisa y analiza rapidamente Ila
Establecimientos documentacion que presenta Contribuyente.

Auxiliar Emite Orden de Pago. (En caso de Sociedades se tasan
los activos) .

Elabora manualmente y en el sistema la Resolucion
de apertura de Registro de Establecimientos
Requisito: Esta resolucion debe ser firmada
por el Secretario Municipal.

Elabora tarjeta y la envia a Cuentas Corrientes.

DOCUMENTOS: FIRMAS
REQUERIDAS:

CONTROLES DEL

INDICADORES DE
GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Registro Tributario AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Registro del[FECHA DE EMISION:
Establecimientos FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Registrar los establecimientos||VERSION:

para recaudar ordenadamente los tributos

Ordena a Inspectores de Catastro notificar Ila
Resolucién.

Requisito: Esta tarjeta debe ser enviada
conteniendo el saldo inicial de la cuenta.

Inspectores de Notifican la informacién de la Resolucion de Inmueble
Catastro para luego elaborar informe.

Encargado de Verifica informe elaborado por los inspectores y se
Establecimientos corrobora con la informacion, que ya se posee:
a. Si existe falsedad de informacién se inicia proceso
legal correspondiente.
b. Si no existe falsedad se complementa y se archiva
expediente.

DOCUMENTOS: FIRMAS
REQUERIDAS:

CONTROLES DEL
INDICADORES DE
GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Registro Tributario AUTOR:

NOMBRE DEL PROCESO: Tasacién def[FECHA DE EMISION:
Balances FECHA DE REVISION:
OBJETIVO: Realizar la tasacion de balances||VERSION:

para determinar impuesto a pagar.

Contrlbuyente Retira en Registro Trlbutarlo solicitud para Tasacion
de Balances, donde le detallan la informacién que
debe presentar.

Presenta Balances con la informacion requerida y con
Sus respectivos Anexos.

Jefe de Registro Analiza Balances y si encuentra diferencias solicita 10 min.
Tributario documentos de soporte que se consideran necesarios y por
corrige. Balance

Encargado(a) de Tasa el Balance sobre la base de rubros, o Activo 15 min.
Establecimientos Imponible.

Requisito: La Tasacion debera realizarce de acuerdo

ala Ley de Impuestos Municipales.

Solicita a Cuentas Corrientes la tarjeta de
Contribuyente para aplicar el debido cargo en la
misma.

Envia a Cuentas Corrientes la Tarjeta, para que le den
el seguimiento necesario.

DOCUMENTOS: FIRMAS
REQUERIDAS:

CONTROLES DEL

INDICADORES DE
GESTION
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ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN
SALVADOR

UNIDAD: Registro Tributario :

NOMBRE DEL PROCESO: Renovacion de|FECHA DE EMISION:
Licencias para Comercializacion de Bebidasf|[FECHA DE REVISION:
Alcohdlicas

OBJETIVO: Actualizar licencias de

comerciantes

Contribuyente Presenta solicitud en Secretaria con sus respectivos
anexos, durante los primeros 15 dias del afio .

Recibe documentacion completa y la envia a Registro
Secretaria Tributario para que le renueven la Licencia.

Recibe documentacion y la analiza rapidamente.

Si todo esta correcto se emite Orden de Pago y la
Encargado(a) de entrega al Contribuyente para que cancele en Caja.
Establecimientos De lo contrario se regresa al paso #10

Cancela valor de la Licencia y presenta copia del recibo
de Registro Tributario.

Contribuyente

DOCUMENTOS: FIRMAS
REQUERIDAS:

CONTROLES DEL

INDICADORES DE
GESTION




ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA SAN

SALVADOR

UNIDAD: Registro Tributario

alcoholicas.

OBJETIVO: Actualizar licencias de

comerciantes

Inspectores de
Catastro

Auxiliar

Inspectores de

Catastro

Encargado(a) de
Establecimientos

DOCUMENTOS:

Recibe copia de recibo y procede a elaborar Licencia.
Requisito: Esta Licencia debe firmarla el Secretario

Envia a Inspectores de Catastro al establecimiento
para que notifiquen la Licencia.

Notifican y verifican informacién de la Licencia.
Elaboran informe y lo envian a Registro Tributario.

Elabora expediente anual, en caso de existir
diferencias, se hacen las correcciones pertinentes.

FIRMAS

REQUERIDAS:

CONTROLES DEL

150

2 horas

15 min.

INDICADORES DE
GESTION
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PLAN DE | MPLEMENTACI ON DEL PROGRAMA DE CALI DAD EN EL
SERVI Cl O
Aprobacion de la Politica de Calidad por | as

Aut or i dades.

Los Jefes de las wunidades involucradas presentaran al
Cerente General la Politica de calidad; para que solicite
al Consejo Muinicipal su aprobacion y divulgacion a |os

enpl eados de |l a instituciédn.

. Val i daci 6n y Apr obaci 6n del Pr ogr ana y sus

procedi m ent os, por | as uni dades que i ntervi enen
en el proceso.

El Cerente Ceneral, Jefe de Recursos Humanos vy
| os Jefes encargados de |as unidades involucradas daran
el visto bueno a los procesos que se realizan en |as
uni dades que brindan servicios interno-admnistrativos a
los wusuarios de |a A caldia Mnicipal de Nueva San

Sal vador .
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Soci al i zaci 6n del Programa con el personal que brinda el
servici o.

El Conmité de Calidad y la Direccion daran a conocer el
Prograna de Calidad a todos |os enpleados, en una
reuni 6n fornmal, donde se les explicarda en que consiste
dicho Programa, junto <con las actividades que se
realizaran, con la finalidad de canbiar y adoptar nuevos
nodel os que les permtan cunplir con la filosofia de |a

cal i dad.

Capaci taci 6n del persona

Se debera desarrollar un Prograna de inducci Oon sobre el
funcionam ento del Prograna de Calidad dentro de la
Al cal dia, el cual se sugiere se desarrolle de acuerdo a

| a siguiente guia:
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GUI A PRACTI CA PARA DESARROLLAR EL PROGRANVA

A. Qbj etivos

 Mtivar a los participantes hacia la calidad personal

e institucional.

« Dar a conocer l|os principios fundanentales de Ia

cal i dad.

e Proporcionar a los participantes herram entas que |es
permtan conprender el concepto de calidad y adenas
que puedan aplicarla en sus actividades de trabajo,
di cho sea de paso, |o0s conceptos se encuentran en el

presente trabajo.

e Que la institucidén cuente con personal notivado,

i nvol ucrado y conproneti do.

B. Eval uaci 6n de | as necesi dades de fornaci 6n
EIl Conmité de calidad se encargard de evaluar |Ias
necesi dades de formaci 6n del per sonal , |l as cual es
podran ser detectadas a través de observaci on directa y
por encuestas dirigidas a enpl eados y usuari os.
Todas |as necesidades encontradas seran resueltas por

dicho comté para poder proporcionar a |os enpleados |os
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conocimentos a reforzar para que el servicio que

bri ndan pueda estar sienpre orientado a |a calidad.

C. Aprobaci 6n del plan de formaci én
Las propuestas hechas por el Comté de Calidad en
beneficio de la institucién, deben ser aprobadas por |a
Direcci6on de la msma, ya que esto proporcionara apoyo y
se tendra | a seguridad de que dichas propuestas se |l even

a cabo y se obtengan | os resul tados esperados.

D. Met odol ogi a del plan de formaci én

e Los participantes trabajaran bajo el principio donde

“Aprenden a Aprender”.

e Crear condiciones que alinenten y respalden a |as
personas para que puedan aunentar sus aptitudes vy
puedan ayudar a | as personas que | os rodean.

e Un orientador deberd incluir en su transmsion de
conoci mentos ejenplos practicos y objetivos para
nmejorar l|la conprensiéon de |os participantes, asi
msno realizar actividades donde éstos pongan en
practica |los conocinmentos a través de ejercicios y

estudi os de casos que ilustren | a realidad.
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GLOSARI O

Actitudes: enunciado o juicio evaluativo concerniente a

obj et os, personas o0 aconteci m ent os.

Al caldia: es el lugar destinado para el ejercicio de la
funcién del Alcalde, oficina donde realiza su oficio

judicial o adm nistrativo.

Aptitud: disposicioén natural o adquirida. |doneidad para un

car go.

At enci 6n: acci 6n de atender; prestar atenci 6on, denpstracion

de respeto o cortesia.

Calidad: totalidad de rasgos y caracteristicas de un
producto o servicio que se relaciona con su capacidad para

sati sfacer determ nadas necesi dades.

Calidad en el Servicio: es el nivel de excelencia que |a
enpresa a escogido alcanzar para satisfacer a su cliente

clave entendi éndose ésta conbp aquella que por sus



expectativas y necesidades, inponen a |la enpresa el nivel
de servicios que debe al canzar. Es decir es la condicidn en
la cual el cliente esta total nente satisfecho y todos en la
or gani zaci 6n estan haciendo |as cosas correctas de la fornma

correcta.

Ci udadano: habitante de l|as <ciudades <cuya virtud es
intervenir en el ejercicio de |la potestad de politica de

una soci edad det er m nada.

Cliente: son todos aquellos a quienes les afecta nuestro
trabajo. Son |las personas que en ultim instancia definen

| a calidad para nosotros.

Comté: es un cuerpo de personas electas o designadas a
reuni rse sobre una base organi zada para tratar y discutir

asunt os.

Concejo Minicipal: es un grupo de personas que |os
ciudadanos de un nmunicipio eligen para que ejerzan el
gobierno local, el cual se encarga de decidir y ejecutar

| as acci ones necesarias para el bienestar de |a conuni dad.



Ef i caci a: capaci dad par a det er m nar | os obj etivos

apropi ados “Hacer | o que se debe hacer”

Eficiencia: capacidad de reducir al mninmo |os recursos
usados para alcanzar 1os objetivos de la organizacion

“Hacer | as cosas bien”.

Equi dad: virtud que nos hace dar a cada cual lo que le

pertenece.

Estrategi a: progranmas generales de accion y de despliegue
de recursos para al canzar objetivos gl obal es.

Det er mi naci 6n de | os objetivos basicos a |largo plazo de una
enpresa, asi conop |a adopcion de l|lineas de accion y de

asi gnaci 6n de recursos para cunplir aquell os.

Filosofia: ciencia general de los seres, principios y de

| as causas y efectos de | as cosas natural es.

Metas: es un objeto cuantificable en el tienpo de corto

pl azo.



Mét odo: es |la manera de cono debe ejecutarse cada operaci 6n
de un procedi m ento.

Forma prescrita para ejecutar un trabajo dado, poniendo
adecuada consi der aci 6n al obj eti vo, i nst al aci ones
di sponibles y al total de gasto de tienpo, dinero vy

esfuer zo.

M si 6n: funcion o tarea béasica de una enpresa o dependenci a

o de al gunos de sus departanentos.

Muni ci palidad: es juridicamente una persona de derecho
publico constituida por una conuni dad humana asentada en un
territorio determinado que admnistra sus propios vy
peculiares intereses y que dependen sienpre en mayor O
menor grado de wuna entidad publica superior el estado

provi si onal o nacional .

Muni ci pio: constituye la unidad politica- admnistrativa
primaria dentro de |a organi zaci 6n estatal establecida en

un territorio determ nado que | e es propio.



Nor ma: son aquellas que dictan | os estandares aceptados que
son conpartidos por |os menbros de una organi zaci 6n.
Son supuestos y expectativas sobre cono se conportan |os

m enbros de un grupo.

ojetivo: se refiere a los fines deseados futuros que |a
adm ni straci 6n busca. Orecen la direccion para todas |as
deci siones adm nistrativas y conforman el criterio respecto

al cual pueden nedirse |los |ogros reales.

Ordenanzas: son normas juridicas de aplicacién general

dentro del municipio sobre asuntos de interés |ocal.

Or gani gr ana: repr esent aci 6n grafica gue i ndi ca | a
dependencia y la interrelacion de |los diferentes puestos o
de |l as personas que |os ocupan dentro de una enpresa. E
proposito principal es el de facilitar el establecimento

de una organi zaci 6n y su adecuada i ntegraci on.

Politica: son enunciados o conceptos que constituyen una
guia para el curso de las aciones nentales y fisicas de |as

personas; seflalan fronteras nuy anplias que permten al



dirigente usar la iniciativa y su juicio en la
interpretaci on. Ayudan a determ nar que debe hacerse con

obj eto de efectuar un trabajo.

Pl an: curso de acci 6n basado en el analisis de problenas,
por tanto hay que concretar |los puntos o partes de una
situaci 6n dada de tal suerte que sea factible ordenarlas y

| ograr una sol uci 6n progranada.

Plan de Desarrollo Local: conjunto de proyectos desti nados
a producir beneficios sociales a la poblacion de un

muni ci pi o.

Presupuesto: exposicion de planes y resultados esperados,

expresados en teérm nos nuneri cos.

Procedi m entos: planes que establecen wun nmtodo para
manej ar | as actividades futuras. Son series cronol 6gi cas de

acci ones requeridas, guias para |a accion.

Procesos: método, sistema adoptado para |legar a un

determ nado fin.



Progranma: es un conjunto de planes para |ograr un objetivo,
varia nmucho en cuanto a tipo y formato, normalnente
proporcionan un diagrama de |las acciones que se
enprenderan, las instalaciones que se incluiran, 1|os
conprom sos y suposiciones inplicadas y |as areas hacia |as

cual es deberéan dirigirse | os esfuerzos.

Regl ament os: son normas general es sobre el réginmen interno

de |l os nunicipios y de prestaci 6n de servici os.

Servicio: es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera adenas del producto o el servicio béasico, conp
consecuencia del precio, la inmagen y la reputaci on del

m sno.

Servicio al Ciente: es una filosofia que va nas all&a de |a
capaci dad de respuesta a |as necesidades y el enfoque del

cliente.

Vision: es el nivel de aspiracion de la enpresa, hacia

donde y hasta donde quiere |Ilegar.
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ANEXO #1
DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD
PROYECCION DE POBLACION TOTAL, POR ANOS CALENDARIOS, SEGUN MUNICIPIO 1995-2010

MUNICIPIO 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002
DEPTO. LA LIBERTAD 584971 603370 622509 642159 662096 682092 702341 722992
NVA SAN SALVADOR 131751 136742 141937 147281 152793 158207 163793 169515
ANTIGUO CUSCATLAN 34329 36289 38352 40515 42773 45123 47578 50140
CIUDAD ARCE 44346 45370 46427 47496 48557 49591 50615 51640
COLON 58491 61112 63851 66689 69606 72583 75646 78847
COMASAGUA 11626 11718 11812 11905 11991 12066 12119 12155
CHILTIUPAN 12229 12506 12792 13000 13357 13646 13921 14196
HUIZUCAR 9875 9964 10056 10146 10231 10306 10366 10413
JAYAQUE 12644 12914 13192 13472 13549 14018 14282 14546
JICALAPA 6434 6691 6958 7234 7516 7801 8092 8391
LA LIBERTAD 38217 39398 40623 41873 43132 44384 45644 46924
NUEVO CUSCATLAN 5949 6181 6422 6671 6924 7180 7442 7710
OPICO 57240 58424 59643 60843 62087 63261 64414 65567
QUEZALTEPEQUE 51842 52970 54131 55304 56465 57592 58702 59812
SACACOYO 10567 10939 11325 11722 12124 12527 12936 13354
SN. JOSE VILLANUEVA 8258 8518 8788 9063 9341 9618 9896 10180
SAN MATIAS 8141 8307 8479 8651 8822 8987 9148 9309
SN. PABLO TACACHICO 20571 20945 21329 21715 22094 22456 22809 23159
TALNIQUE 6789 6905 7023 7142 7259 7370 7477 7683
TAMANIQUE 12858 13219 13592 13971 14352 14728 15105 15485
TEOTEPEQUE 13372 13608 13851 14094 14333 14561 14782 15001
TEPECOYO 11667 11786 11910 12031 12147 12252 12338 12409
ZARAGOZA 11774 18866 20018 21230 22503 23836 25235 26701
MUNICIPIO 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
DEPTO. LA LIBERTAD 743757 764349 784478 804134 823511 842624 860485 880107
NVA SAN SALVADOR 175286 181023 186636 192131 197568 202932 208225 213431
ANTIGUO CUSCATLAN 52790 55507 58273 61090 63969 66906 69899 72950
CIUDAD ARCE 52643 53600 54487 55298 56051 56754 57412 58032
COLON 82029 85270 88483 91700 94919 98142 101365 104688
COMASAGUA 12187 12231 12003 12451 12550 12699 12844 12968
CHILTIUPAN 14466 14722 14959 15175 15375 15561 15734 15897
HUIZUCAR 10456 10504 10567 10650 10745 10847 10947 11037
JAYAQUE 14803 15046 15269 15460 15653 15821 15977 16122
JICALAPA 8694 8995 9292 9584 9874 10162 10447 10730
LA LIBERTAD 48200 49448 50645 51788 52895 53967 55008 56018
NUEVO CUSCATLAN 7981 8250 8515 8775 9032 9287 9539 9769
OPICO 66678 67731 68691 69551 70330 71043 71698 72304
QUEZALTEPEQUE 60892 61918 62860 63712 64493 65214 65884 66508
SACACOYO 13774 14188 14591 14982 15366 15742 16112 16475
SN. JOSE VILLANUEVA 10462 10739 11005 11260 11507 11747 11980 12207
SAN MATIAS 9465 9613 9747 9866 9974 10073 10164 10247
SN. PABLO TACACHICO 23494 23806 24085 24322 24524 24704 24872 25041
TALNIQUE 7684 7778 7890 7927 7980 8207 5074 6126
TAMANIQUE 15862 16228 16578 16903 17217 17517 17806 18084
TEOTEPEQUE 15211 15406 15575 15722 15844 15947 16043 16156
TEPECOYO 12476 12550 12641 12757 12991 13032 13167 13284

ZARAGOZA 28224 29795 31406 33050 34756 36497 38282 40113




ANEXO #2

ORGANIGRAMA DE AMNSSA

Concejo Municipal

Comisiones Auditoria
Asistente
Sindicatura
Auditorfa
Secretaria
I
Archivo
Alcalde Municipal
Comunicacion y Asesoria
RR, Eestratégica
C.A M. Form. y Gestion de
Proyectos
Unidad Organizaacion de
Contranvencional Festejos
Cultura'y Centro Registro Familiar y
Ciudadano
Centro Cultural
Educacion y
Patrimonio
Gerencia
Recursos Humanos UACI
[ I I 1
Gerencia Gerencia de Ing, Gerencia de Gestion Gerencia de
Financiera UFI Municipal Medio Ambiente Proyeccion Social
Informatica Tesoreria —
Proyectos y Promocion | | Costos de —
L1 Superision Educacion A. Operacion Promoci6n y
Org. Social
Contabilidad Ctas Corrientes | 1
Unidad Mtto. | | Bodega | | Taller | Recreacion y
T Nennrtec
Presupuesto ] U. Cuenta [ |
Corriente Mtto. Alumbrado -
Pablico Saneamemo Parque Zona
Patrimonio UR — Ambiental Verde Mtto. Zona
1 U.Recuperaciény
Mora Mtto. Interno - — Verde
| Plan Diurno Limpieza Calles
- YAV Vivero y Jardin
Unidad de b 1o U1
iccalizacit esarrollo Urb. Inv.
Fiscalizacién Fisica | Plan 24 horas Limpieza
Quebradas y
Empresa Catastro y Orden Tracantes
Municipal Vial

Fuente: Alcaldia Municipal de Nueva San Salvador. Afio 2002.




ANEXO #3

BASE LEGAL

e Primer Nivel: Constitucién de | a Republica de E

Sal vador
Articulo 203: dice “Los Minicipios seran autodnonps en
| o econémico, en |o técnico y en |o admnistrativo, y
se regiran por el Codigo Minicipal que sentara |os
Pri nci pi os Cener al es par a su or gani zaci 6n,
funcionamento 'y ejercicio de sus actividades
aut 6nomas.”
Articulo 204: manifiesta “La autonomia del Municipio
conpr ende:

1. Crear, nodi fi car y suprimr t asas y
contribuciones publicas para la realizaciodn
de obras determinadas dentro de los |limtes
gue una Ley General establ ezca.

2. Decretar sus presupuestos de ingresos vy
egr esos.

3. Cestionar libremente en las materias de su
conpet enci a;

4. Nonbrar y renmover a los funcionarios vy
enpl eados de sus dependenci as;

5. Decretar | as or denanzas y regl anent os

| ocal es;



6. Elaborar sus tarifas de inpuestos y |las
reformas a las msmas, para proponerlas cono

ley a |l a Asanbl ea Legislativa.”

» Tercer nivel: Leyes Secundarias Conpl enentari as

¢ La Ley Oganica del Instituto Salvadorefio de
Desarrollo Miunicipal (ISDEM, en el cual sus
dos prineros articulos dicen | o siguiente:
Art.1: “Se crea el Instituto Salvadorefio de
Desarroll o Minicipal, conp entidad aut6nona de
derecho publico, especializado en el canpo de

| a adm ni straci 6n Muini ci pal .”

Art.2: “E Instituto tendra conb objetivo
basi co pr opor ci onar asi stenci a t écni ca,
adm ni strativa, fi nanci era y de

pl ani ficacién, con la finalidad de capacitar a
| as Muni ci pal i dades para el nmejor cunplimento

de sus funciones y atribuciones.”

¢ Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la
Adm ni straci 6n Publi ca.
Art. 1: La presente Ley tiene por objeto
regul ar |as adquisiciones y contrataciones de
obras, bienes y servicios, que deben cel ebrar
las instituciones de |la Adm nistraci 6n Publica
par a el cunplimento de sus fines;

ent endi éndose para |os alcances y efectos de



ésta, que la regulacién conprende ademas |o0s

procesos enunci ados en esta Ley.

Art.2: Quedan sujetas a |as disposiciones de

esta Ley:

a) Las adquisiciones y contrataciones de |as
i nstituciones del Estado, sus dependenci as
y or gani snos auxi |l i ares, de | as
instituciones y enpresas estatales de
caracter autonono, inclusive l|la Com siodn
Ej ecutiva Hidroel éctrica del Rio Lenpa y el
I nstituto Sal vadorefio del Seguro Soci al .

b) Las adquisiciones y contrataciones de |as
enti dades que conpronetan fondos publicos;
Y,

c) Las adqui si ci ones y cont rat aci ones

cost eadas con fondos nuni ci pal es.



ANEXO #4
CUADRO COMPARATIVO DE LOS MODELOS DE CALIDAD, SEGUN PATRIARCAS DE LA CALIDAD

PATRIARCAS DE LA CALIDAD TOTAL

CROSBY
FILOSOFIiA

*Cumplir con requisitos
*Prevencion

*Cero Defectos

*Precio de Incumplimiento

METODOLOGIA

1.Compromiso de la Direccion

2.Equipos de mejoramiento de
Calidad

3.Medicién de la Calidad

4.Evaluacion del Costo de Calidad

5.Concientizacion de la Calidad

6.Acciones Correctivas

7.Comité para el programa Cero
Defectos

8.Entrenamiento a Supervisores

9.Dia “Cero Defectos”

10.Establecimiento de Metas

11.Establecimiento de las Causas

de Error

12. Reconocimiento

13.Consejos de Calidad

14.Repetir Ciclo

DEMING
FILOSOFIA

1. Constancia de Propdésito para el
mejoramiento de la Calidad
2. Adoptar la nueva filosofia
3. Eliminar la dependencia de la
inspeccién masiva
4. Fin a la préctica de negocios
sobre precios de marca
5. Mejorar constantemente el
sistemas de produccién y servicio
6. Métodos modernos de
capacitacion
7. Métodos modernos de
supervision
8. Erradicar el miedo
9. Romper barreras entre
departamentos
10. Eliminar metas numéricas
11. Eliminar estandares y cuotas
12. Remover barreras entre el
trabajador y su orgullo por el
trabajo bien hecho
13. Un vigoroso programa de
educacién y entrenamiento
14. Involucrar a todos

JURAN
FILOSOFIA

* Medir el costo de tener calidad
pobre

* Adecuar el producto para el uso

* Lograr conformidad con
especificaciones

*Mejorar proyecto por proyecto

*La calidad es el mejor negocio

METODOLOGIA

. Detectar areas de oportunidad

. Establecer metas de mejora

. Planear el logro de las metas

. Brindar capacitacion

. Emprender proyectos

. Registrar cualquier avance

. Brindar reconocimientos

. Comunicar resultados

. Evaluar

0. Mantener el mejoramiento en
procesos y sistemas

P OoO~NOOTA,WNPE

ISHIKAWA
FILOSOFIA

*Primero la calidad, no las
utilidades de corto plazo
*QOrientacion hacia el consumidor
*El proceso siguiente es el cliente
*Respeto a la humanidad
(participacion)

*Administracion interfuncional

LAS SIETE HERRAMIENTAS

ESTADISTICAS

1.Cuadro Paretto

. Diagrama Causa-Efecto

. Estratificacion

. Hoja de Verificacién

. Histograma

. Diagrama de Dispersion

. Grafica y Cuadro de Control

~NOoO O WDN




ANEXO  #5
EJEMPLO DE ANTES Y DESPUES DE APLI CAR LA CALI DAD EN UNA
EMPRESA

ANTES DE LA CALI DAD

DESPUES DE LA CALI DAD

Pl aneaci on:

« No hay politicas,
pl anes concr et os.

e Canbi os continuos de politicas.

e Poca percepci 6n del anbiente.

e Imtacio6n de |la conpetencia.

* Rechazo a activi dades no
productivas (capacitaci on,
i nvestigaci 6n, desarroll o).

obj etivos, ni

Or gani zaci 6n

* No existe una estructura
organi zativa bien definida

* No estan definidas |as
actividades a realizar en |la
i nstitucién.

Di recci 6n
e« La direccion no tiene clara la
m si 6n, filosofia, etc.

e Insensibilidad ante | os fendmenos
or gani zaci onal es.

* No hay conpromiso hacia la
cal i dad.

e Resistencia al canbio, frenar
iniciativas.
e Desconoci mento del costo de

cal i dad.
¢ Conuni caci 6n en un sol o senti do.

e Liderazgo autoritario o
paternalista, carente de
pr of esi onal i sno.

Contr ol
e No hay estandares para eval uar.

Pl aneaci 6n :

e Planeaci 6n a | argo pl azo.

e Definicién de nisién, filosofia,
politicas, netas y objetivos.

e Sensibilizacién ante | os canbi os
del anbiente

e Innovaci 6n constante, convertirse
en estandar nundi al de cali dad.

e Progranmas original es.

e Destinar recursos a investigacion
desarroll o, capacitacién

Or gani zaci 6n

e Hay una estructura organizativa
gque conprende correctanente |as
areas funcional es.

¢ Se cuenta con una buena definicion
de |l as actividades a realizar en
cada una de | as areas funcional es.

Di recci 6n

e Definicion y conpresi on de m sion
filosofia, planes, etc.

e Capaci dad de observaci 6n de |os
f endmenos or gani zaci onal es.

e Conpronmiso con la calidad, la
di recci 6n conprende y participa
activanente en |l a inplantacion.

e Estimula a | os enpl eados para
participar.

e Se conoce el precio del
i ncunpl i m ent o.

e Estabilidad en |l a gerencia,
capaci dad y disciplina.

e Comuni caci 6n continua con cliente
y enpl eados.

e Liderazgo que orienta, no regafa.

e Segui mento de una netodol ogi a
para | a calidad con nanual es,
i ndi cadores y control es.

e La innovacién y la calidad
sorpresa se convierten en al go

nor mal .
Contr ol
e Si hay estandares para eval uar.




ANEXO #6

TABULACI ON DE ENCUESTA REALI ZADA A USUARI CS DE LA

ALCALDI A MUNI Cl PAL DE NUEVA SAN SALVADOR

1. ¢cQué tranmite realiza?

oj etivo: Determinar el tipo de tramte que el usuario va

a realizar en |l a Alcaldia.

Opci ones Frecuencia | Porcentaje %
Partida de Nacimento 124 60. 8
Mar gi naci 6n de Parti da 1 0.5
Partida de Defuncion 7 3.4
Acta de Matrinonio 5 2.5
Cedul a 4 2.0
Asentam ento de Partida 3 1.5
Pago de I npuesto 34 16.7
| mpuest o de Cenenterio 2 1.0
Recl anb por doble | npuesto 1 0.5
Canbi o de Duefio 1 0.5
Canbi o de Nonbre | nnuebl e 2 1.0
I nscripci 6n de | nnuebl e 6 2.9
Sol vencia y constanci a 8 4.0
Est ado de Cuenta 4 2.0
Recuper aci 6n de Mra 2 1.0
Tot al 204 100. 0%




Analisis e Interpretacién: Esta es una razén para que
estas areas se |les dé nucha atencion en cuanto al
servicio que estan brindando, ya que tienen conp
conprom so proyectar inmagen positiva para con todos |os
usuari os que a diario hacen uso del servicio; no obstante
no deben olvidarse de |as restantes areas ya que tanbién
se rel acionan directanmente con el usuario. Lo anterior es

i nportante para brindar servicios con calidad.

2. ¢cCuanto tienpo tiene de esperar?
oj etivo: Saber el tienpo enpleado para la entrega de

docunentos o realizaci 6n del tramte.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Menos de 1 Hora 54 26.5
1 Hora 97 47.5
2 Hor as 19 9.3
Mas de 2 Horas 23 11.3
1 Dia 2 1.0
Mas de 1 Dia 9 4.4
Tot al 204 100. 0%

Analisis e Interpretacién: Gan parte de usuarios que
realizan tramtes en l|la Alcaldia, manifiestan que se
tardan aproxi nadanente una hora y en ocasi ones nucho mas

para realzarlo, notivo por el cual nuchos se siente



nol estos e insatisfechos y consideran que el servicio que
reciben no es el adecuado, confirnmando asi que |os
procesos son lentos y que no estad enfocado a brindarlo

con cal i dad.

3.¢Cuando usted solicité el servicio, encontré a la
persona que | e atenderia?

oj etivo: ldentificar si los enpleados de la Alcaldia se
encuentran en su puesto de trabajo cuando |os usuarios

solicitan el servicio.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 166 81.4
No 38 18.6
Tot al 204 100. 0%

Analisis e Interpretacion: A respecto |la nmayoria de
usuarios afirma que cuando vienen a la Acaldia a
realizar sus tramtes, sienpre han encontrado al
encargado de brindarlo en su puesto de trabajo, |lo cua
indica que en éste aspecto la instituciodn se preocupa
porque el personal que esta en contacto directo con |os
usuarios esté sienpre a |la disposicion de ellos, aunque

una mnoria manifestd que el encargado no estaba en su



| ugar y tuvieron que esperar que |legara para recibir el

servi ci o.

4. ;Esta el horario de atenci én en un lugar visible?
ojetivo: ldentificar si los enpleados de |la Alcaldia

tienen a la vista el horario de atencién al cliente.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 47 23.0
No 157 77.0
Tot al 204 100. 0%

Andlisis e Interpretacién: La nmyor parte de usuarios
mani fiestan que el horario de atencion que la Alcaldia
presta a sus usuari os no se encuentra visible por ningun
| ugar y afirman saberlo porque | o han preguntado a al gun
enpl eado o sinplenente |o deducen por el horario de

i nstituciones siml ares.

5. ¢Exi ste personal que o oriente a cerca del |ugar donde
debe realizar su tramte?
oj etivo: Conocer si a los usuarios se les hace facil

encontrar |a oficina donde deben realizar su tramte.



Opci ones

Frecuenci a

Porcentaje %

Si 124 60. 8
No 80 39.2
Tot al 204 100. 0%

Analisis e Interpretacion:
en la Alcaldia hay personas que |lo orientan y explican
acerca de donde deben

parece adecuado que el

realizar

ori ent ador

sea un agente del

Los usuarios manifiestan que

su tramte, pero no les

debi do a que éstos deben concentrarse en su | abor.

6. ¢Cuando surge

negl i gencia en el

i nmedi at 0?

(bj etivo: Conocer

tramte, | os

resol verl os.

pr obl eng,

tramte que se realiza,

existir

enpl eados toman

iniciativa

ent endi do

| e resuel ven de

al gin problema en el

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 97 47.5
No 83 40. 7
No hay probl ema 24 11.8
Tot al 204 100. 0%

CAM

par a




Analisis e Interpretacion: El 47.5% de |os encuestados
respondi 6 que Si l e resuel ven | os pr obl emas
i nmedi atanente, el 40.7% dice que no |los resuelven

mentras que el restante 11.8% nmanifiesta que no han
tenido ningun problema. Existe wuna contradiccién al
conparar |a opinion de |os enpleados, ya que ellos
aseguran tomar la iniciativa para resolver problenas de

usuari os cuando no han sido resuel tos.

7. ¢Consi dera usted que debe darsele un trato preferencial
en el servicio a los adultos nmmyores, enbarazadas y con
di scapaci dad fisica?

bj etivo: Conocer |a opinidén de | os usuarios respecto del
trato preferencial a personas nayores, enbarazadas y con

di scapaci dad fi si ca.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 195 95.6
No 9 4.4
Tot al 204 100. 0%

Analisis e Interpretacidén: La mnayoria de |os wusuarios
estd de acuerdo que la Alcaldia deberia tener un servicio

pr ef er enci al haci a adul t os mayor es, per sonas




di scapacitadas, nujeres enbarazadas, ya que por su
situaci 6n es nuy nolesto e inconodo esperar el tienpo tan
largo que se lleva el tramte; nmanifiestan adenmas que se
veria bien éste tipo de servicio y se ngjoraria |la inmgen

que la Alcal dia proyecta.

8.¢cCudles de los siguientes aspectos identifica en la
persona que | o atiende?
ojetivo: ldentificar la actitud de | os enpl eados frente

a | os usuarios en el nonento de brindar el servicio.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Amabi | i dad 63 30.9
Buen Trato 33 16. 2
Servi ci al 12 5.9
Todos 54 26.5
Ni hguno 42 20.6
Tot al 204 100. 0%

Analisis e Interpretacién: Los usuarios manifiestan que
|l os enpleados |es han brindado aspectos tales conp
amabi | i dad, buen trato y se han nostrado serviciales;
pero aunque esto es bastante bueno, otra parte de

el 1 0s(20.6% consideran |lo contrario y que |os aspectos



nmenci onados no son identificados en ellos. Esto denuestra
gue el servicio no esta basado en principios de calidad
por |lo que, segun usuarios, |os enpleados actuan de

acuerdo a su estado de anino y a su personalidad.

9.¢En la institucion se |l e pernmte expresar sus opiniones
0 sugerencias acerca del servicio que recibe?
oj etivo: Conocer si la Alcaldia le permte a sus

usuari os expresar sus opiniones acerca del servicio.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 48 23. 4%
No 156 76. 6%
Tot al 204 100. 0%

Analisis e Interpretacién: Son pocas |as personas que
mani fiestan que la Alcaldia |les permte expresar tanto
SUS sugerencias conp Sus quejas, pero es preocupante que
| a mayor parte opine que no, |o cual es bastante negativo
para la institucion, porque al no tener un necani sno que
canalice las quejas y opiniones de sus usuarios |les
inposibilita retroalinentar el servicio e inplenentar

nej oras al m sno.



10.¢En qué forma |le gustaria que se l|le pernmtiera
expresar sus opiniones o0 sugerencias a cerca del servicio
gue reci be conpb usuario?

ojetivo: Determnar la forma que gustaria a usuarios

expresar sus opi niones 0 sugerencias acerca del servicio.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Buzon de Sugerenci as 85 41. 7
Ver bal nent e 111 58. 3
Qros - -
Tot al 204 100. 0%

Analisis e Interpretaci6on: Una buena parte de usuarios
opina que la nmejor forma que la Alcaldia sepa | as quejas
y sugerencias es a través de la forma verbal, ya que
pi ensan que por nedio de un buzén de sugerencias no

tomarian | a seri edad del caso.

11. ;Qué es o que mas |l e gustaria que canbiara o nejorara
| a Al caldia para que preste un eficiente servicio?
oj etivo: Saber que opina el wusuario respecto a la

eficiencia en el servicio.



Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Capaci taci 6n de personal 10 4.6
Mej or Servicio 12 5.5
Di sci plina 16 7.4
Rapi dez 27 12.4
Or gani zaci 6n 15 6.9
Agi | i dad 21 9.7
Ef i ci enci a 13 6.0
Mej orar | nstal aci ones 39 18.0
Mas Per sonal 27 12. 4
Canbi ar Per sonal 10 4.6
Sefial i zaci 6n y orientaci on 10 4.6
Pegar ro6tul os con precio 6 2.8
Mas Ventanill as 2 0.9
Soni do 5 2.3
Aseo 2 0.9
Todo estéa Bien 2 0.9
Tot al 204 100. 0%

Analisis e Interpretacién:

Las opi ni ones acerca de que es

lo que les gustaria que canbiara la Alcaldia estan
encamnados a l|la nejora del servicio a través de
capacitar al personal para que agilice |os procesos, asi

m sno que exi sta sefial i zaci 6n y personal

que | os oriente.




ANEXO #7
TABULACI ON DE ENCUESTAS DE LOS EMPLEADOS DE LA ALCALDI A DE

NUEVA SAN SALVADCOR

1. ¢;Departanento en el que | abora?
bjetivo: ldentificar el departanento que se relaciona

di rectanente con | os usuarios, en cuanto a |la prestaci 6n de

servi ci os.
Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Regi stro Tributario 9 27.3
Regi stro Fam | i ar 5 15.2
Recuper aci 6n de Mra 4 12.1
Cuentas Corrientes 11 33.3
Tesoreria 4 12.1
Tot al 33 100. 0%

Analisis e Interpretacion: E 33.3% de |os enpleados
encuest ados | aboran en la unidad de Cuentas Corrientes, el
resto labora en otras unidades. La unidad de Cuentas
Corrientes tiene mas personal que el resto; ya que en ella
| abora personal que ademas de prestar servicio en la

oficina, se desplazan dentro del municipio para realizar




otras actividades. En |l o que respecta a Registro Fam i ar
aungue se cuenta con personal para atender a |os usuari 0s,

es insuficiente para | a cantidad denmandada.

2. Nonbre del Puesto que desenpeifa
(bj etivo: Conocer el nonbre del puesto de cada enpl eado de

| a Al cal dia de Nueva San Sal vador.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Auxi | i ar 10 30.3
Auxiliar de 12 categoria 4 12.1
| nspect or 3 9.1
Secretaria 1 3.0
Not i fi cador 1 3.0
Auxiliar de Caja 1 3.0
Auxi liar de Tesoreria 2 6.1
Col abor ador 1 3.0
At enci 6n a enpl eados 2 6.1
Cont est aron equi vocados 2 6.1
No contesto 6 18. 2
Tot al 33 100. 0%




Analisis e Interpretacion: E 30.3% de |os enpleados
encuestados son auxiliares; un 12.1% son auxiliares de
primera categoria. Un 18.2% no contestd. La mayor parte de
| os enpl eados conoce el nonbre de su puesto de trabajo, |lo
cual refleja que saben cual es su contribucion a Ila
instituci én, ya que al no tener claranmente definido cual es
su lugar dentro de la instituci 6n pueden tanbi én desviar |la
responsabilidad que poseen a sus demas conpafieros vy
recargar mas sus activi dades, traduci éndose en un persona

cansado y sin deseos de atender al wusuario.

3. ¢Tienpo de laborar en la Alcal dia?
oj etivo: Conocer la estabilidad de |os enpleados en |a
Alcaldia y la posible resistencia al canbio que podria

presentar de acuerdo al tienpo de |laborar en |la msna.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
0-1 Ao 5 15.2
2-5 Anhos 3 9.0
6- 10 Anos 15 45. 5
10 Afios a mas 10 30.3
Tot al 33 100. 0%




Anal i sis e | nt er pret aci on: El 45.5% de  enpl eados
respondi eron que poseen entre 6 y 10 afios de trabajar en | a
institucién; un 30.3% dicen tener mas de 10 afios y el
restante 15.25 y 9.0% corresponden a enpleados que tienen
un tienpo de trabajo de 0O a 1 afio y 2 a 5 aifos
respecti vanente. A pesar de |los canbios de gestion |os
enpl eados son | aboral nente estables dentro de |as uni dades
que prestan servicio al cliente. Esto es bueno porque
tienen experiencia en el trabajo que desenpefan, sin
enbargo la resistencia al canbio de actitudes y otras
caracteristicas que inplican brindar servicios con calidad,

se mantienen present es.

4. N vel de Estudio
ojetivo: Determnar si el nivel de estudios de |os

enpl eados esta de acuerdo con el puesto que desenpena.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Primaria - 0.0
Secundari a 9 27.3
Bachillerato 14 42. 4
Universitario 10 30.3

Tot al 33 100. 0%




Analisis e Interpretacion: Un 42.4% de |o0s encuestados
mani f estaron poseer un nivel académ co de Bachillerato; un
30. 3% corresponde a nivel Universitario, lo que refleja que
en la institucidén se cuenta con personal que facilnente

puede adaptarse a | os canbios que |la calidad inplica.

5. ¢Conoce usted la Msidén y la Vision de la Alcal dia?
oj etivo: Conocer si la Msion y la Vision responden a |os

servicios que esta brindando la Alcaldia y si |os enpl eados

| a conocen.
Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 26 78. 8
No 7 21.2
Tot al 33 100. 0%

Analisis e Interpretacion: El 78.8 de I|os enpleados
encuest ados expresa que si conocen la Msiodn; en tanto que
el 21.2%dicen no conocerl a.

El que | a mayor parte de enpl eados conozcan la Msién de la
institucién es bastante bueno; pero el gue tengan
conocimento de ella no significa que se encuentran

i dentificados con ella, esto es un aspecto inportante para




que | os enpleados trabajen enfocados en |a prestaci 6on de

servi cios con calidad.

6.Si su respuesta es afirmativa, mnencione al gunos el enentos
que recuerde.
bj etivo: Conocer si |os enpleados de |a Alcal dia recuerdan

los elenentos de la Msidon y si estan conpronetidos con

el l a.
Opci ones Frecuencia |Porcentaje %
Conocen y recuerdan el enent os 21 80.8
Conocen y no recuerdan el ementos 3 11.5
Los confunden 3 7.7
Tot al 26 100. 0%

Andlisis e Interpretacion: Del total de enpleados que
afirmaron conocer la Msidn, el 80.8% recuerda |os
el enentos de la msnma; el 11.5% no recuerda sus el enentos;
una proporci 6n simlar confunde | os elenmentos. A pesar que
la mayor parte de enpleados dice conocer y recordar
el ementos contenidos en la Msion, no se identifican con
ella, o cual es debido a que la Direccion de la Al caldia

no la ha socializado con todos |los menbros de la msm



por ello no se ha tomado conciencia del significado de ésta

para brindar un nejor servicio.

7. ¢Conoce la proyeccion de la Alcaldia a |argo plazo conp
una instituci on de servicio?

bj etivo: Conocer si |los enpleados saben la Visién de |a

Al cal di a.
Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 23 70.0
No 10 30.0
Tot al 33 100. 0%

Analisis e Interpretacién: La Vision es conocida por el

70. 0% de | os enpl eados encuestados, en tanto que el 30.0%
no | a conocen. Gran parte de enpl eados conoce |a proyecci 6n
a largo plazo que la Alcaldia tiene, pero al igual que |la
M si 6n, no se sienten parte de ella y por ende no le dan la

i mportanci a que nerece.

8.¢Lo involucran a usted en la elaboracidén de la Msién y

la Vision de | a Al cal di a?



ojetivo: Determinar si la Dreccidon involucra a |os
enpl eados de diferentes niveles, en |la elaboracion de |a

Msion y la Visioén.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 20 60. 6
No 13 39.4
Tot al 33 100. 0%

Andlisis e Interpretaci 6n: Segun el 60.6% de |os enpl eados
la Direccion si los involucra en |a elaboracion de la
Msion y Vision; sin enbargo un 39.4% manifiesta 1o
contrario. Independientenmente que la Direccién haya o no
i nvolucrado a todos sus enpleados en |la elaboracién de la
Msion y la Visiéon, no quiere decir que no deben darla a
conocer, ya que ésta es la base para que |los menbros de |a
i nstituci 6n sepan para qué y porqué deben hacer nejor |as
cosas y ademas el runbo que deben seguir para al canzar |a

excel encia en el servicio.




9. ¢Conoce usted todos | os servicios que presta |a Al cal dia?
(bj etivo: Determnar si |os enpl eados conocen | os servicios

qgue la Alcaldia presta o solamente en el area en que se

desenpeinia.
Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 25 75.8
No 7 24.2
No contesto 1 3.0
Tot al 33 100. 0%

Analisis e Interpretacion: El 75.8% de enpleados conocen
todos | os servicios que la Alcaldia brinda a |os usuarios;
el 21.2% no | os conocen en su totalidad. Es preocupante el
hecho de que haya enpl eados que no conozcan en su totalidad
| os servicios que presta la Al caldia, ya que al nonento de
orientar al usuario no sabra que unidad realiza el tranmte
requerido y por ende repercute en |a prestacion de

servi ci os con calidad.

10. ¢Conoce usted | os (bjetivos de |la Alcaldia?
oj etivo: Determ nar si |os enpl eados conocen | os hjetivos

de |l a Al cal di a.



Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 21 63. 6
No 11 33.3
No contesto 1 3.1
Tot al 33 100. 0%
Analisis e Interpretacion: El 63.6% de encuestados

mani fi estan conocer | os objetivos de la Alcaldia; el 33.3%
no |la conocen. OGro elenmento inportante son | os objetivos,
| os cuales estan enlazados con |los prineros para obtener
| os resul tados esperados en una institucion; en la Al caldia
s6l o una parte de enpl eados | os conoce, ello es preocupante
ya que si no saben lo que persigue la institucidén no

obt endran el conprom so que requiere |la calidad.

11. ;Conoce usted | os (bjetivos de su area de trabaj 0?
oj eti vo: | dentificar si |l os enpleados conocen |os

bj etivos del area de trabajo en gque se desenpefan.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 31 94.0
No 2 6.0

Tot al 33 100. 0%




Anadlisis e Interpretacion: La mayor parte de enpleados
(94%9 manifiesta que conoce |os objetivos que su area
persigue, |lo cual es bueno ya que si |os saben deben buscar
nmecani snos para poder al canzar| os. Si todos estan
conscientes de esto y trabajan conb equi po podran acercarse

a la calidad en | os servicios que prestan.

12. ¢Conoce ust ed | os I i neam ent os o] gui as a
seguir(politicas) que la Alcaldia tiene para que usted
desenpefie su trabaj 0?

ojetivo: Determnar si |la Alcaldia tiene politicas para

que | os enpl eados desarroll en sus activi dades.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 14 42. 4
No 16 48. 5
No contesto 3 9.1
Tot al 33 100. 0%

Andlisis e Interpretacién: Uno de |os puntos preocupantes
es el desconocimento de las politicas que la Alcaldia
posee, una buena parte de enpleados se encuentra en ésta

situacion y actua de acuerdo a lo que ellos creen y no en



lo establecido por la institucion; para que no haya

desvi aci ones de | 0o que son servicios con calidad.

13. ¢Cual es de las siguientes politicas ayudan a que usted
realice su trabajo efectivanente?

bjetivo: Determinar que tipo de politicas posee Ila
Al cal di a par a que | os enpl eados desarrol |l en sus

acti vi dades.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
De Recursos Humanos 25 75.7
De Recursos Fi nancieros 2 6.0
De Recursos Técni cos 11 33.3

Analisis e Interpretaci6on: Entre |os enpleados que conocen
las politicas, es muy interesante nencionar que |la mnas
conocida es |a de Recursos Humanos; sin enbargo no existen
politicas enfocadas a l|la calidad, ya que aunque sea una
i nstituci én publica, no quiere decir que esta exenta de ese

aspecto i nportante.



14. ;Conoce usted |os programas y proyectos que esta
ejecutando la Alcaldia que van en beneficio de Ila
conuni dad?

oj etivo: Establecer si |los enpleados conocen de |os

programas y proyectos que |la Alcaldia esta desarroll ando.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 22 66. 7
No 11 33.3
Tot al 33 100. 0%

Analisis e Interpretacion: El personal de la Acaldia
conoce algunos de los proyectos y programas que ésta
realiza, para el bien de |la conunidad, esto es buen signo
ya gque se muestra interés acerca de |o que se ejecuta, Yy
aungue no trabajen directanente para ell o pueden contribuir

en su nonento a conservarl os cuando estén term nados.

15. ¢Sabe todos |os pasos para desarrollar actividades nas
conpl ejas en su puesto de trabaj 0?
Qbj eti vo: Conocer Si | os enpl eados cuent an con

procedi m entos para realizar |as actividades.



Opci ones

Frecuenci a

Porcentaje %

Si 21 63. 6

No 10 30.3

No contesto 2 6.1
Tot al 33 100. 0%

Analisis e Interpretacion:

conocen |os procedimentos que se

La mayoria de |los enpleados

Ilevan en el &rea de

trabaj o, esto es bueno ya que saben donde se encuentran | os

probl emas que no permiten que se agilicen | os procesos.

16. ¢Participa usted en
garantizar |os
solicitan en el

Cbj etivo: Determ nar

partici paci 6n

pr esupuest o.

recur sos

| a el aboraci 6n de

area o departanento en el
la Direccion

enpl eados

economn cos

| os planes par

financieros que
que trabaja?
toma en cuenta |a

el abor aci 6n del

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 12 36. 4
No 18 54.5
No contesto 3 9.1
Tot al 33 100. 0%




Anadlisis e Interpretacion: La mayoria de |os enpleados
coinciden que no son tonados en cuenta para elaborar el
presupuesto de la Alcaldia, aunque hay otros que dicen que
| as necesidades son tonadas en cuenta que surgen cono

resultado de brindar servicios al cliente.

17. ¢Cual es de | os si gui ent es docunent os técnico
adm ni strativos posee usted en su area de trabajo?
oj etivo: Conocer cual es docunentos técnico adm nistrativos

proporciona la Al caldia a sus enpl eados.

Opci ones Frecuencia | Porcentaje %

Manual de Procedi m ent os 12 36.4
Manual de organi zaci 6n 6 18.2
Manual de descripci 6n de Puestos 6 18.2
Qros:

Ordenanzas 3 9.0

Plan de Trabajo 1 3.0

Ni nguno 7 21.2

Abst enci On 6 18. 2

Analisis e Interpretaci 6n: La opinion de | os enpl eados estéa

conpartida con respecto a |os docunentos teécnicos que




poseen en su area. Estos documentos son nuy inportantes ya
gue | os enpl eados pueden basarse en ellos para desarrollar

nej or y con calidad sus activi dades.

18. ¢Conoce usted el organigrana y |l os diferentes nivel es de
la estructura organizativa de la Alcaldia Minicipal de
Nueva San Sal vador ?

oj eti vo: Det er m nar Si | os enpl eados conocen el

organi granma de | a Al caldia.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 17 51.5
No 13 39.4
No contesto 3 9.1
Tot al 33 100. 0%

Analisis e Interpretaci én: Un 51.5% de enpl eados si conoce
el organigrama y su estructura organizativa. El hecho de
que |os enpleados confundan quién es su jefe y que no
conozcan el puesto que ocupan en el organigram es debido
preci sanente a que no conocen el organigrama. La Alcaldia

debe preocuparse por dar a conocer la estructura, ya que



evitara pérdida de tienpo tanto en enpleados cono del
usuari o de | os servicios.

19. Mencione el nonbre del puesto de su jefe innediato
superi or.

bjetivo: Definir si |os enpleados conocen el nonbre de su

jefe innediato superior.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Cont estan Correctanente 23 69.7
No contestaron correctanente 8 24. 2
No contesto 2 6.1
Tot al 33 100. 0%

Analisis e Interpretacion:

contestd correcto el nonmbre del puesto del jefe, es decir
gue saben a qui én deben informar acerca del trabajo que
real i zan.
20. ¢Con cuéles wunidades se relaciona en su puesto de
t rabaj 0?
oj etivo: Determ nar si |os enpleados conocen |as uni dades

Mas de la mtad de | os enpl eados

con |las que se relacionan en su puesto de trabajo.




Opci ones Frecuenci a Porcentaje %

Conocen | as uni dades 27 81.8
No conocen | as uni dades 6 18. 2
Tot al 33 100. 0%

Andlisis e Interpretacion: La myoria de enpleados sabe
cual es son | as uni dades con que se relaciona la unidad a | a
gue pertenece; sin enbargo existe personal que no |o sabe
| o que repercute al nonento de prestar servicios, ya que no

ori entan adecuadanente al usuario cuando |lo solicita.

21. ¢Cual es son | 0os recursos que usted necesita en su puesto
de trabajo para brindar un buen servicio?

oj etivo: Determ nar cual es son | 0s recursos necesarios que
deben poseer |o0s enpleados para desarrollar adecuadanente

su trabajo.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Equi po de O'icina 27 81.8
Equi po de Conuni caci 6n 2 6.0
| nst al aci ones 6 18. 2
Qaros 11 33.3




Analisis e Interpretacion: Segun enpleados, uno de |os
aspectos que necesita para prestar buen servicio es el
equipo de oficina, ya que es la principal herramenta
porque si se tiene oportunanente, se puede garantizar el

cunplimento del servicio al cliente

22. ¢Esta usted satisfecho con las siguientes condiciones
que posee |la Al cal dia?
oj etivo: Determ nar si el enpleado se siente satisfecho al

realizar su trabajo, bajo las condiciones que posee |a

Al cal di a.
. Si No
Opci ones . % - % Tot al
| nst al aci ones 8 24. 2 25 75.8 | 100.0
Di stribuci 6n Espaci o 5 15.2 28 84.8 | 100.0

Servi ci os Sanitarios 13 29. 4 19 57.6 | 100.0

Aseo 10 30.3 23 69.7 | 100.0

Andlisis e Interpretaci 6n: Aunque |os enpl eados conprenden
| a situaci6n actual de la Alcaldia, manifiestan que estan
i nsati sfechos con las instalaciones y la distribucion del
espaci o, ya que éste es nuy reducido y no les pernmite estar

coénodos. | gual opi nidbn poseen respecto a servicios



sanitarios y aseo. Esto influye en |os enpleados ya que a
no sentirse con el anbiente fisico, traduce es actitud al

usuari o.

23. ¢Cual es de |l as condiciones anteriores, cree usted que |a
Al cal dia debe nejorar?
bj etivo: Conocer |os aspectos nmas inportantes que debe

tomar en cuenta la Alcaldia para canbiar.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Di stribuci 6n de Espacio 21 63.6
Venti |l aci 6n 24 72.7
Servicios Sanitarios 7 21.2
Aseo 8 24.2
Todos 3 9.1
Qros 5 15. 2

Analisis e Interpretacion: Al respecto | os enpl eados opi han
que la Alcaldia debe nejorar |a distribucidén de espacio y
ventilaci6n, debido a que es o mas nolesto para poder

bri ndar nmejor servicio al usuario.

24. ;Qué prestaciones adicionales a las de la Ley |le brinda

| a Al cal di a?



oj etivo: Determ nar

Si

la Alcaldia provee de prestaciones

adicionales a las de la Ley a | os enpl eados de |la m sma.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Seguro Mdi co 12 36. 4
Seguro de Vida 9 27.3
Val es para viveres 8 24.2
Boni fi caci ones 5 15.2
Qros 3 9.1
Analisis e Interpretacion: El seguro de Vida es

prestaci 6n adi ci onal
enpl eados, esto

para | os

servi cios con calidad.

25. ¢Encuentra usted interesante y le gusta |as |abores que

a la Ley que mayornmente se brinda |os

m snos, | o

que es

realiza en su puesto de trabajo?

bjetivo: Ildentificar

| os trabaj adores estéan notivados

para realizar sus actividades.

aprovechabl e par

aparentenente es satisfactorio y notivador

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 32 97.0
No 1 3.0
Tot al 33 100. 0%

bri ndar




Analisis e Interpretaci 6n: Afortunadanente a |la mayoria de
enpl eados | es gusta su trabajo, esto quiere decir que estan
not i vados, ademas es de beneficio para la Al caldia, ya que
pueden aprovechar ese potencial para brindar nejor
servicios, traduciéndolos en la actitud positiva hacia |os

usuari os.

26. ¢Se esfuerza para desenpefiar sus |abores en forna
adecuada?
(bj etivo: Conocer si los enpleados son eficientes en su

puest o de trabajo.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 33 100.0
No - -
Tot al 33 100. 0%

Analisis e Interpretaci 6n: Segun opini 6n de |os enpl eados,
t odos se esfuerzan por desenpefiar nejor sus actividades, o
que de forma intrinseca estd |la eficiencia que poseen. Sin
enbargo, esto es contrarrestado por la opinién de 1|os

usuari os.



Para alcanzar el nivel de calidad requerido por la
i nstituci én, todos | os enpl eados deben adoptar la filosofia

del servicio y hacer |as cosas bien desde |la prinera vez.

27.¢Toma usted la iniciativa cuando | as necesi dades de |os
usuari os no han sido resueltas?
bjetivo: Determnar |la existencia o no de iniciativa en

| os trabaj adores en el desarrollo de sus activi dades.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 32 97.0
No - -
No contesto 1 3.0
Tot al 33 100. 0%

Analisis e Interpretacion: Casi la totalidad de enpl eados,
mani fiesta poseer espiritu de servicio 'y resolver
necesi dades de | os usuarios, sin enbargo segun opinion de
|l os usuarios esto no se percibe en l|los servicios que

reci ben.




28. ¢Busca nejorar por iniciativa propia sus actividades
para brindar un mejor servicio?
bjetivo: Determnar |la existencia o no de iniciativa en

| os trabaj adores en el desarrollo de sus activi dades.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si enpre 28 84.8
A Veces 4 12.2
No contesto 1 3.0
Tot al 33 100. 0%

Anadlisis e Interpretacion: La mayoria de |os enpleados
sostiene que sienpre busca por iniciativa propia nmejorar
sus actividades para brindar nejor servicio al usuario que

| os solicita.

29. ¢Cual es de los siguientes aspectos identifica usted en
el conportamento de su jefe innmediato superior con
rel aci on al trabaj o que realiza?

bjetivo: ldentificar el estilo de |liderazgo que preval ece

en los jefes de |a Al cal dia.



Si No
Opci ones
f % f % Tot al
a) Toma en cuenta sus ideas| 22 66.7 | 11 23.3 100
y las ejecuta
b) Le toman en cuenta par la| 23 |[69.7 | 10 | 30.3 100
toma de deci si ones
c) Le ayuda a resolver| 22 |(66.7 | 11 | 23.3 100
al gunas acti vi dades
d) Le estinmula para que| 20 60.6 | 13 39.4 100
desenpefie nej or su
trabaj o
e) Valora el trabajo que| 24 72. 7 9 27.3 100
usted realiza
f) Es flexible con usted 27 [ 81.8| 6 18.2 100
g) Le agrada trabajar en| 27 |[81.8| 6 18.2 100
equi po
h) Actua de acuerdo a las| 29 [87.9]| 4 12.1 100
regl as
i) Se ocupa denmasiado de los| 19 |57.6 | 14 | 42.4 100
detal |l es
j) Hace o que él(ella) dice| 18 |54.5| 15 | 45.5 100
k) Elimna | o que no rinde 21 [63.6| 12 | 36.4 100




Analisis e Interpretacion: La opinion de enpleados estéa
conpartida en cuanto al estilo de |liderazgo que posee su
jefe innmediato superior, ya que algunos dicen que es el

Denocratico y otros el Autocratico.

30. ¢Cual es son los nedios fornales de conunicaci 6n que
tiene la Al caldia?
oj etivo: Conocer cuales son los nedios fornales de

comuni caci 6n que tiene |a Al cal dia.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Ver bal 2 6.0
Por Escrito 25 75.8
Anbos 6 18. 2
Tot al 33 100. 0%

Andlisis e Interpretaci on: La mayoria de enpl eados sostiene
que el nmedio de comunicacion formal que posee la Alcaldia
es el escrito y lo hacen a través de nenorando, aca se
cunple con un requisito de la calidad, que consiste en
docunentar toda la informacidén resultante de las |as

acti vi dades reali zadas.




3l.sCuales de los siguientes nedios utiliza la Alcaldia

par a informar a | os usuari 0s?
(bjetivo: Determnar cuales son los nedios formales de
comuni caci 6n que tiene |a Al cal dia.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Cartel es 11 18.6
Pancart as .5
Radi o .1
Peri odi co 12 20. 3
Hoj as Vol ant es 22 27. 3
Qros 6 10. 2

Tot al 33 100. 0%

Andlisis e Interpretacion: Del total de enpleados que
respondi 6 que el nedi o de conunicaci 6n nmas utilizado por la
Alcaldia es el wescrito y |lo hacen a través de Hojas
vol antes, posiblenmente por que es |a manera nas accesible y
rapi da de conuni carse con | 0os usuari o0s.

32.¢De qué forma canaliza l|las sugerencias o quejas del

usuari o?
Qbj eti vo:

mani f est ar

Determinar si la Alcaldia permte a sus usuarios

sus ideas, sugerencias y quejas.



Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Buz6n de Sugerenci as 5 14.7
Ver bal 14 41. 2
Reuni ones 8 23.5
Ni nguna 7 20.6
Tot al 34 100. 0%

Analisis e Interpretacion: Casi la mtad de |os enpl eados
mani fiesta que las quejas o sugerencias del wusuario |as
canalizan a través de necanisnos verbales, por nedio de

r euni ones.

33.Las relaciones entre jefes y enpl eados son:
ojetivo: Determinar de que tipo son las relaciones

i nterpersonales entre jefes y enpl eados.

Opci ones Frecuencia | Porcentaje %
Apoyo 9 22.5
Respet o 19 47.5
Confi anza 4 10.0
Todos 3 12.5
Ni nguno 5 7.5
Tot al 40 100. 0%




Analisis e

rel aci ones entre
anterior es bueno en el

de indole persona

desenpefan.

34. De qué forma son

conpafer 0s?

oj etivo: Determ nar

| nt er pret aci on:

no

| as

y enpl eados

Seguln

enpl eados, | as

de respeto. Lo

sentido de que no habra probl emas

de que tipo

I nt er personal es entre enpl eados.

repercuten

el trabajo que

relaciones entre usted y sus

| as rel aci ones

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Apoyo 11 33.3
Respet o 16 48. 5
Confi anza 6 18.2
Todos 1 3.0
Qros 9 27.3

Analisis e Interpretacion:

ocupa mayor

i nportancia entre

La relaci on de respeto es |a que

conpafieros, |o que deja

aislada |l a relaci 6n de apoyo o col aboraci 6n que se necesita

en situaci ones de alta denanda por

parte de usuari os.



35.Los conflictos que surgen entre usted y su jefe se
resuel ven:
(bjetivo: Determnar si se resuelven los conflictos entre

jefes y enpl eados.

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si enpre 22 66. 7
A Veces 5 15. 2
Nunca 1 3.0
No Sucede Conflictos 4 12.1
No contesto 1 3.0
Tot al 33 100. 0%

Analisis e Interpretacidn: Los conflictos suscitados se
resuel ven casi sienpre, posiblenmente porque | a comunicaci 6n
entre anbas partes es de respeto, una nota curiosa es que

hay personal que afirma que nunca se dan conflictos.

36.¢Le brinda capacitacion l|a Alcaldia para el buen
desarroll o de sus activi dades?

bj etivo: Deternminar si |os enpleados reciben capacitaci6n,
de que tipo, la frecuencia con que l|la reciben y los

benefi ci os proporci onados.



Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 25 75.8
No 5 15.2
No contesto 3 9.0
Tot al 33 100. 0%
Analisis e Interpretacion: A pesar de que |os enpleados
opi nan recibir capacitacion en diferentes area no existe un

programa 0 capacitacién orientada a la calidad en el

servicio al cliente o usuari o.

37.Si su respuesta es afirmativa, ¢Qué tipo de capacitacio6n
reci be?

Opci ones Frecuencia |Porcentaje %
Atencion al Ciente 19 57.6
Cal idad en el Servicio 8 24.2
Rel aci ones | nt er personal es 11 33.3
Qros 11 33.3

Analisis e Interpretaci 6n: Aunque en el cuadro anterior se

refleje la existencia de capacitacion sobre calidad en el
servi cio,

no es asi, ya que la Direccidn manifiesta que han




recibido pero de atencién al cliente, por ello |los

enpl eados tienden a confundirse.

38. ¢,Con qué frecuencia recibe | a capacitaci on?

Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Mensual 3 12.0
Trimestral 1 4.0
Senestral 6 24.0
Anual 1 4.0
No hay programaci 6n 14 56.0
Tot al 25 100. 0%

Andlisis e Interpretaci 6n: A pesar de que al gunos enpl eados
definan el periodo con que |a capacitacién es recibida,
existen otros que nencionan que no hay progranaci 6n

est abl ecida, ya que éstas se dan eventual nmente.

39. (Conp eval a su jefe el desenpefio de su trabajo?
objetivo: ldentificar la manera que |las autoridades de |la
Al caldia evaldan el rendimento desenpefiado por | os

enpl eados.



Opci ones Frecuenci a Porcentaje %

Por Cunplimento de Qbjetivos 9 27.3
Por Apreci aci 6n 1 3.0
Por Observaci 6n Directa 5 15.2
Por Aut oeval uaci 6n 5 15.2
Qros:

No Sabe 11 33.3

No contesto 2 6.0

Tot al 33 100. 0%

Analisis e Interpretaci on: Segun manifiestan |os enpl eados,
la forma conp son evaluados es de acuerdo al cunplimento
de objetivos; por observaci 6n directa y por autoeval uaci 6n.
A pesar de |o anterior preocupa que existen enpleados que

no saben cono son eval uados por su jefe.

40. ;Qué necanisnos utiliza la Alcaldia para evaluar si el
servicio que se esta brindando es el adecuado?
Qbjetivo: ldentificar los mnmecanisnbs que la Alcaldia

utiliza para nmedir |os servicios que brinda.



Opci ones Frecuencia |Porcentaje %
Encuest as 11 33.3
Eval uaci 6n de Jefe 2 6.1
Ni nguna 6 18.2
No contesto 11 33.3
Qros 3 9.1
Tot al 33 100. 0%

Andlisis e Interpretaci én: segun opinién de |os enpl eados
el mecanisnb que posee l|la Alcaldia para canalizar |as
quejas y sugerencias de los wusuarios es por nedio de
encuest as. Es inportante hacer nencionar que nuchos
enpl eados no contestan, ello significa que no conocen | os
mecani snos que utilizados por la Alcaldia para nedir la
satisfaccion o no de los usuarios en cuanto al servicio

gue reci ben.

41. ¢LI eva usted un control estadistico de |as personas que
atiende?

Qbj eti vo: Determnar |a existencia 0o no de contro
estadistico de |as personas que hacen uso de | os servicios

of reci dos por |a Al cal dia.



Opci ones Frecuenci a Porcentaje %
Si 15 45.5
No 14 42. 4
No contesto 4 12.1
Tot al 33 100. 0%

Analisis e Interpretaciéon: Mas de la mtad de | os enpl eados

nmenci onan ||l evar un control estadistico
ati ende. Para poder brindar servicios
usuari os es necesario saber cuantos

enbar go al gunas uni dades no cuentan con

de | as personas que
con calidad a |os
se atienden; sin

esos control es.
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11.

12.

13.

14.

ANEXO #8

GUI A DE ENTREVI STA DI R G DA

. ¢De qué departanmento o unidad es jefe usted?

.¢cConoce usted la Msidén y la Vision de |la Alcal dia?

Menci one al gunos el enent os que recuerda:

. ¢cPosee la Al caldia objetivos institucional es?
. Qi én define | os objetivos institucional es?
. ¢QUé hace usted para que éstos se cunplan?

.¢cDefinen | os objetivos y netas para cada area o

depart anent 0?

. ¢Se ha dado a conocer a | os enpl eados | os objetivos

i nstituci onal es?

.¢De qué forma | e dan a conocer | o0s objetivos

i nstituci onal es?

. ¢Cada cuanto tienpo se evalla en la institucioén e

cunplimento de | os objetivos?

.¢Cuenta la institucion con politicas y estrategias
para que oriente a | os enpleados a brindar servicio a
| os usuari 0s?

¢Se involucra al personal en | a el aboraci 6n de Progranas
y Proyectos?

¢Exi ste docunmentos técnicos en | os cual es se defina
tareas y responsabilidades en cada una de las areas o
uni dades que usted dirige?

¢Cual es docunentos técnico adnministrati vo posee?

¢Consi dera que | os manual es de procedi m entos se aj ustan
a | os objetivos que quieren |lograr?



15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

¢Se tiene claridad de qui énes son | os responsabl es de
realizar | os procesos de cada una de las areas de |la
Al cal di a?

¢Conoce cual es son los requisitos y caracteristicas de
servicio que ellos dan a otras uni dades?

¢Cada cuanto se reunen con | os enpl eados para realizar
nej oras en el desenpefio de su trabaj 0?

¢Cada cuanto tienpo reci be reporte de trabajo de sus
col abor ador es?

¢Clhal es de | os siguientes necanisnbs utiliza para
eval uar el trabaj o desenpefiado por sus col aboradores?

cPermte el presupuesto hacer nejoras en el servicio?
Por qué?

¢Qui én tonma | as decisiones sobre |as nejoras en | os
procesos de trabajo y servicios que se brinda?

¢, Conmo resuelven los conflictos entre jefes y enpl eados?
¢Cono canali zan | as quejas de | os enpl eados?
¢Conmo canali zan | as quejas de | os usuari 0s?

¢,Conmo considera | a conuni caci 6n entre usted y sus
superi ores?

¢, Conmo considera | a conuni caci 6n entre usted y sus
col abor ador es?

¢Brindan incentivos adicionales a |la Ley al personal que
| abora en I a Al cal dia?

¢Cree gue esos incentivos estan rel aci onados con | as
expectativas del trabajador?

¢Se exige en la instituci én que el personal esté
t écni canente calificado para ser considerado nuevo
enpl eado?



30.

31.

32.

33.

34.

35.

¢Con qué frecuencia se capacita a | os enpl eados para que
desenpeiien adecuadanente su trabaj 0?

¢Con qué frecuencia se capacita a | os enpl eados para
bri ndar una nejor atenci6n al usuario?

¢Con qué frecuencia eval ta el desenpeiio de | as funciones
de | os enpl eados?

¢Cual es areas consi dera usted que necesita mayor
atenci on la Al cal dia que se relaciona al servicio que
presta?

¢.COnp consi dera usted | as condici ones fisicoanbi ental es
de |l a Al cal dia?

¢Cuentan con uni dades que garanticen |la higieney
seguridad fisica o nental de |os enpl eados?



ANEXO #9

FI CHA O GUi A DE OBSERVACI ON

UNI DAD EN OBSERVACI ON:

PUESTO EN OBSERVACI ON:

COVPORTAM ENTO DE EMPLEADO

ACTI TUD DE USUARI O




ANEXO #10
ESTADI TI CA DE PERSONAS ATENDI DAS A DI ARI O EN LA ALCALDI A
MUNI CI PAL DE NUEVA SAN SALVADOR

Est adi sti ca de personas atendi das diarianente en |as uni dades
que brindan servicio interno al cliente en l|la Alcaldia

Muni ci pal de Nueva San Sal vador.

Regi stro Fam | i ar 308 usuari os
Uni dad de Recuperaci 6n de Mora 12 usuari os
Uni dad de Cuentas Corrientes 44 usuari os
Catastro 69 usuari os

TOTAL 433 usuari os



ANEXO #11

CARTA DE COVPROM SO PARA LA DI RECCl ON

Nueva San Sal vador, de de

Yo,

mediante |a presente Carta nme conproneto fielnente a
gestionar y propiciar |os recursos necesarios, para que el
Prograna de calidad de la Alcaldia Minicipal de Nueva San
Sal vador se ejecute y se le brinde el seguimento

necesari o.

Fi rm Firma



ANEXO #12

CARTA DE COMPROM SO PARA LOS EMPLEADGCS

Nueva San Sal vador, de de

Nosotros, |os enpleados de la Alcaldia Minicipal de Nueva
San Sal vador, nos conpronetenos a cunplir fielnmente con |os
| i neam entos establecidos en la Politica de Calidad; asi
cono tanbi én | os contenidos en el Prograna de Calidad en el
Servicio al Ciente de la Al caldia Minicipal de Nueva San

Sal vador .

Fi rma Firm

Fi rm Firma



ANEXO #13

ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

NOMBRE DEL PROCESO: Asentamiento de Partidas
UNIDAD: Registro Familiar
OBJETIVO: Asentar a recién nacidos

Inicio

Solicita Asentamiento
de recién nacido

Revisa documentos

Se presenta con ¢Naci6 en hospital,
nifio y dos clinica o con partera?
testigos

Toma plantares a
nifio

y

Solicita informacién y
llena hoja estadistica

v

Procede al
Asentamiento y le
informa a interesado

Archiva
partida




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE REGISTRO FAMILIAR

PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

PROCESO
PROPUESTO

CONDICIONES PARA MEJORAR LA
CALIDAD

Asentamiento de
Partida

PERFIL DE LOS
TRABAJADORE
S

1. Interesados, se presentan a Alcaldia a
solicitar asentamiento de recién nacido.

2. Auxiliar de 1° categoria, revisa los
plantares del nifio, si éste nacié en clinica,
hospital y si nacié en casa se presentan 2
testigos.

3. Toma plantares al nifio en formato
preestablecido.

4. Solicita informacion y llena hoja estadistica.
Procede al asentamiento e informa a los
interesados.

6. Archiva partida para posterior entrega.

HABILIDAD | ACTITUDE

CONOCIMIENTO

ES S
Leyes de familiay | Manejo de
o Buen trato
ordenanzas maquina de o
o o al publico
municipales escribir

Ver P4gina 104

Ver paginas 100-104




ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

NOMBRE DEL PROCESO: Extensién de Carné de Minoridad

UNIDAD: Registro Familiar
OBJETIVO: Extender documento de identidad a los menores de edad

INTERESADOS SECRETARIA

1
2
Solicita Carné de )

Recibe documento

Minoridad y !
entrega Partida de y entrega ticket

nacimiento
Elabora Carné de
Minoridad

Entrega Carné
de Minoridad




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE REGISTRO FAMILIAR

PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

PROCESO
PROPUESTO

CONDICIONES PARA MEJORAR LA
CALIDAD

Extension de Carné
de Minoridad

Interesado, solicita Carné de Minoridad

Secretaria, recibe y revisa documentos

para que se cancelen.

Procede a elaborar Carné de Minoridad.

Entrega Carné de Minoridad a Interesado

HABILIDAD | ACTITUDE
CONOCIMIENTO
ES S
PERFIL DE LOS .
Conocimientos en .
TRABAJADORE . Manejo de
archivar . Buen trato
S maquina de o
documentos y o al publico
escribir

redaccién

Ver Pagina 105

Ver paginas 100-104




ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

NOMBRE DEL PROCESO: Tramite para contraer matrimonio

UNIDAD: Registro Familiar
OBJETIVO: Brindar a los usuarios la posibilidad de contraer matrimonio

INTERESADOS ENCARGADO(A) DE MATRIMONIOS

Explica requisitos y b
lee Cddigo de Familia

Levanta Acta
Prematrimonial y
prepara demas
documentos

1

Solicitan
informacion

v

Indica fecha de
celebracion de

l Matrimonio
3 v

Celebran Matrimonio + Recibe y asienta Acta

Matrimonial

v

Indica fecha para retirar
Partida de Matrimonio

¢Son del
municipio?

Margina Partidas
de Nacimiento

v

Envia informe a
Alcaldia
correspondiente

v

Entrega Partida
de Matrimonio




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE REGISTRO FAMILIAR

PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

PROCESO
PROPUESTO

CONDICIONES PARA MEJORAR LA
CALIDAD

Tréamite para
contraer

matrimonio

1. Los interesados se presentan a solicitar
informacion para contrae matrimonio.

2. Encargado de matrimonio explica
requisitos.

3. Prepara los documentos para acta

prematrimonial, segun fecha.

Notario celebra acta prematrimonial.

Encargado de matrimonio asienta acta.

Realiza marginacion en partidas.

N o o A

Entrega partidas a interesados.

PERFIL DE LOS
TRABAJADORE
S

HABILIDAD | ACTITUDE
ES S

CONOCIMIENTO

Leyes de familiay | Manejo de
o Buen trato
ordenanzas maquina de o
o o al publico
municipales escribir

Ver P4gina 106

Ver paginas 100-104




ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

NOMBRE DEL PROCESO: Asentamiento de Acta de Matrimonio
UNIDAD: Registro Familiar

OBJETIVO: Registrar los matrimonios que se realizan en la Alcaldiay en el
municipio.

USUARIO ENCARGADO(A) DE MATRIMONIOS

1

Se presenta a la
Alcaldia para
inscripcion

Recibe y revisa
documentacion

v

Elabora Partida de
Defuncién

Archiva Partida

Entrega a Entrega a
usuario usuario




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE REGISTRO FAMILIAR

PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

PROCESO
PROPUESTO

CONDICIONES PARA MEJORAR LA
CALIDAD

Asentamiento de

Divorcio

Juzgado envia oficio a Alcaldia.
Encargado de Divorcio recibe oficio

Coloca generales de acuerdo a oficio

H 0N

Si oficio estd completo:

a. Lo da por recibido

b. Lo devuelve al Juzgado

5. Si el matrimonio se efectta en la localidad

a. Registradivorcio

b. Si no es efectuado envia informe a la
alcaldia

PERFIL DE LOS
TRABAJADORE
S

HABILIDAD | ACTITUDE
ES S

CONOCIMIENTO

Leyes de familiay | Manejo de
o Buen trato
ordenanzas maquina de o
o o al publico
municipales escribir

Ver P4gina 109

Ver paginas 100-104




ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

NOMBRE DEL PROCESO: Extension de Certificacion de Partidas de
Nacimiento, Matrimonio, Divorcio.

UNIDAD: Registro Familiar

OBJETIVO: Extender documentos de identificacion a los usuarios del municipio.

+ 1
Solicita Entrega

Certificacion formato de
solicitud

Llena formato
y lo entrega

Recibe
documento y
entrega ticket

5

Cancela el valor
dela
Certificacion

Busca Recibe y

Certificacion | rep_rgduc_c'a
Certificacion

Recibe Entrega
Certificacion Certificacion a
interesado




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE REGISTRO FAMILIAR

PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

PROCESO
PROPUESTO

CONDICIONES PARA MEJORAR LA
CALIDAD

Extension de
Certificacion de
nacimiento,
matrimonio,
divorcio.

3. Interesados,

5. Interesados,

1. Interesados solicitan certificacion
2. Recepcidon en

ventanilla, entrega
formato de solicitud.
entregan formato en

ventanilla.

4. Recepcion en ventanilla, recibe formato,

entrega ticket numerado.

cancelan
certificacion en caja.

. Cajera, recibe formato y lo envia a Auxiliar

valor de

6
7. Auxiliar busca certificacion para fotocopia
8

Encargado de fotocopias. Reproduce

certificacion para firma.
9. Jefe, firma certificacién y entrega.

PERFIL DE LOS
TRABAJADORE
S

HABILIDAD | ACTITUDE
CONOCIMIENTO
ES S

Leyes de familia Manejo de

y y ane] Buen trato

ordenanzas maquina de frs

. . o al publico
municipales escribir

Ver Pagina 111

Ver paginas 100-104




ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

NOMBRE DEL PROCESO: Asentamiento de Defunciones

UNIDAD: Registro Familiar
OBJETIVO: Registrar las defunciones para mantener actualizado el archivo.

USUARIOS ENCARGADO(A) DE DEFUNCIONES
. Revisa documentos y
P> | llena cuadro estadistico

v

] Presentta Extiende permiso para
ocumentos enterrar al fallecido

v

Indica fecha de entrega
de la Partida de
Defuncién

v

Elabora Partida de
Defuncién

\_4

Presenta a Jefe de
Departamento para
firma

¢ Esdel
municipio?

Cancela partida de
Nacimiento y CIP

v

Envia informe a
Alcaldia
correspondiente

v

Entrega Partida de
Defuncién




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE REGISTRO FAMILIAR

PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

PROCESO
PROPUESTO

CONDICIONES PARA MEJORAR LA
CALIDAD

Asentamiento de
Defunciones

N

2 e

Interesado se presenta con documentos.

Encargado de defunciones, revisa
documentacion.

Indica fecha en que se le entrega partida
Procede a elaborar partida de defuncién.
Cancela partida de nacimiento y cédula.
Envia informe a la alcaldia del fallecido, di
no es del municipio.

Entrega partida de defuncién.

PERFIL DE LOS
TRABAJADORE
S

HABILIDAD | ACTITUDE
CONOCIMIENTO
ES S
Leyes de familiay | Manejo de
o Buen trato
ordenanzas maquina de o
o o al publico
municipales escribir

Ver P4gina 110

Ver paginas 100-110




ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

NOMBRE DEL PROCESO: Elaboracion de Informe de Gastos Municipales
UNIDAD: Tesoreria
OBJETIVO: Elaborar el informe mensual de gastos adquiridos por la institucion.

DEPTO UACI CONTABILIDA TESORERO COLA&BSERADO AUXILIAR DE
SOLICITANTE MUNICIPAL TESORERIA TESORERIA

|n|C|o

2

Elabora Elabora orden Determina cifra
solicitud de de compra presupuestaria
compra

Vil

Gestiona Autoriza
adaquisicion compra

v

i i Elabora
Envia facturas Recibe Elabora ihora
facturas conciliacion

cheque bancaria

Elabora
informe de
gastos




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE TESORERIA

PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

PROCESO
PROPUESTO

CONDICIONES PARA MEJORAR LA
CALIDAD

Informe de Gastos

Mensual

1. Colaborador de Tesoreria, envia
vouchers y facturas a Ordenanza para que
las ordene.

Ordenanza, recibe y ordena los paquetes.
Colaborador, solicita paquete ordenado
Ordenanza, entrega paquete ordenado

oA W N

Colaborador, digita por dia y por Cédigo
Presupuestario, el valor de la facturas.

o

Imprime informe de gastos al final del mes.
Presenta informe a Tesorero para revision.
8. Revisa informe y lo envia a Gerencia para

dar a conocer los gastos del mes.

PERFIL DE LOS
TRABAJADORE
S

HABILIDAD | ACTITUDE
ES S

CONOCIMIENTO

Contabilidad Habilidad

Gubernamental Numeérica

Servicial

Ver Pagina 117

Ver péginas 112-116




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE TESORERIA

PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

PROCESO
PROPUESTO

CONDICIONES PARA MEJORAR LA
CALIDAD

Elaboracion de

Cheques

6.

10.

11.
12.
13.

Colaborador de tesoreria, recibe
paquetes de facturas de Contabilidad.
Revisa si facturas estan legalizadas

Revisa Codigo presupuestario.

Tesorero, ordena elaborar cheque
Colaborador de tesoreria, elabora
chequey lo sella.

Sella facturas con cancelado.

Anota cheque en libro de control.

Entrega a revision facturas y cheques.

CONOCIMIENTO

HABILIDAD | ACTITUDE
ES S

Ver Pagina 117

Ver paginas 112-116




PERFIL DE LOS

TRABAJADORE Contabilidad Habilidad
Servicial
S Gubernamental Numérica
CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOSDE LA UNIDAD DE TESORERIA
PROCESO DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL PROCESO CONDICIONES PARA MEJORAR LA

PROPUESTO

CALIDAD




Elaboracion de

Cheques

14.

15.

16.
17.

18.

19.

Auxiliar, revisa que facturas y cheques

estén en orden.

Entrega cheque a Tesorero y Sindico para
firma

Sindico firma cheque y devuelve.
Colaborador recibe cheque vy verifica
firmas.

Entrega cheque a Proveedor y solicita
Quedam y documento de identificacién.
Anota en libro de control de emision de

cheque.

PERFIL DE LOS
TRABAJADORE
S

CONOCIMIENTO

HABILIDAD | ACTITUDE
ES S

Contabilidad Habilidad

Gubernamental numérica

Servicial

Ver Pagina 117

Ver péginas 112-116




ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

NOMBRE DEL PROCESO: Control de pagos por tasa e impuestos
UNIDAD: Cuentas Corrientes

OBJETIVO: Llevar un control de los pagos por tributos incurridos por los
contribuyentes y determinar en su momento los que se encuentran en mora.

CONTRIBUYENTE AUXILIAR DE CTAS. CTES.

Se presenta a la Identifica tramite a
unidad realizar

v

Elabora estado de
cuenta, manual o en
el sistema

\_{'

¢Pagaen Verifica y determina
momento? saldo en tarjeta 0
' sistema

Solicita recibo por
cancelacion

Solicita plan de Archiva

pago o se lleva tarjeta

estado de
cuenta




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE CUENTAS CORRIENTESY RECUPERACION DE MORA

PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

PROCESO
PROPUESTO

CONDICIONES PARA MEJORAR LA
CALIDAD

Control de Pagos
por Tasa e

Impuestos

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Contribuyente, toma nimero y espera ser
atendido.

Auxiliar de cuentas corrientes,
identifica tramite.

En base a nombre de Contribuyente se
elabora Estado de cuenta.

Verifica saldo en tarjeta y en el sistema,
tomando el més actualizado
Contribuyente, al saber el saldo decide
pagarlo en el momento o solicitar plan de
pago.

Auxiliar de cuentas corrientes, emite
recibo de cancelado y archiva la tarjeta de

contribuyente.

PERFIL DELOS
TRABAJADORES

CONOCIMIENTO

HABILIDAD | ACTITUDE
ES S

Procedimiento de | Capacidad de

captacion de fondo analisis

Disposicion
para

atender

Ver Pagina 124

Ver péginas 119-123




ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

NOMBRE DEL PROCESO: Manejo de Caja de Ingreso Diario

UNIDAD: Cuentas Corrientes

OBJETIVO: Registrar los fondos que diariamente ingresan a la Alcaldia por los
pagos que efectian los Contribuyentes

AUXILIAR DE CUENTAS CORRIENTES

Inicio

Recibe de Caja
recibos de
ingreso diario

v

Clasifica recibos

v

Totaliza recibos
por rubro

v

Adiciona totales
areporte de
ingresos

v

Imprime reporte de
Ingresos Diarios

Envia y compara
reporte

v

Registra control diario
de los ingresos por
tasas e impuestos y

varios




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE CUENTAS CORRIENTESY RECUPERACION DE MORA

PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

PROCESO
PROPUESTO

CONDICIONES PARA MEJORAR LA
CALIDAD

Manejo de Caja de

Ingreso Diario

Auxiliar de Cuentas Corrientes, recibe
los recibos de ingreso diario.

Clasifica recibos y obtiene totales para
elaborar reporte.

Luego, adiciona los totales al reporte e
imprime.

Compara reporte de ingresos con los que
tiene Contabilidad y tesoreria.

Registra los ingresos recibidos por las tasas,
impuestos y servicios varios.

PERFIL DELOS
TRABAJADORES

CONOCIMIENTO

HABILIDAD | ACTITUDE
ES S

Procedimiento de

captacion de fondo

Capacidad de | Disposicion

analisis de atender

Ver Pagina 126

Ver péginas 119-123




ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

NOMBRE DEL PROCESO: Cobroy Recuperacién de Mora
UNIDAD: Recuperacion de Mora
OBJETIVO: Informar a los Contribuyentes que han incurrido en Mora, para que

pasen a

Inicio

Recibe
Estados de
Cuenta

Digita e
imprime
avisos de
cobro

Firma los avisos
de cobro

Se llena
solicitud de
financiamiento

la institucién a solventar su situacion.

Clasifica avisos
por zona
geografica

Entrega avisos
de cobro a
Contribuyente

Se encarga de
llevar control de
llamadas a
Contribuyentes

Se presenta
a resolver
situacion

v

Elabora plan
de pago

Entrega a
Contribuyente

Cancelay
entrega copia de
recibo




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE CUENTAS CORRIENTESY RECUPERACION DE MORA

PROCESO DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL PROCESO CONDICIONES PARA MEJORAR LA
PROPUESTO CALIDAD

1. Secretaria, recibe estados de cuenta del
departamento de Cuenta Corriente.

2. Auxiliar, digita estados de cuenta y elabora
avisos de cobro.

3. Encargada de Recuperacion de Mora,

Cobroy firma avisos de cobro. Ver Pagina 127 Ver péginas 119-123
Recuperacion de |4. Notificador, clasifica los avisos de cobro
Mora por zona geogréfica.

Entrega avisos de cobro.
Auxiliar de 1° categoria, controla las
llamadas telefénicas realizadas a los
contribuyentes.

7. Contribuyente, se presenta a resolver

situacion, donde tiene 2 opciones:

PERFIL DELOS
TRABAJADORES

HABILIDAD | ACTITUDE
CONOCIMIENTO
ES S
) . Diligente y
Sistema de cobros | Honestidad o
servicial




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE CUENTAS CORRIENTESY RECUPERACION DE MORA

PROCESO DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL PROCESO CONDICIONES PARA MEJORAR LA
PROPUESTO CALIDAD
a. Cancela de inmediato, y continda con
paso numero 8.
b. Solicita financiamiento y continda en
paso 10.
8. Auxiliar de 1° categoria, elabora recibo
Cobroy respectivo. Ver Pagina 127 Ver péginas 119-123

Recuperacion de

Mora

9. Auxiliar de 1° categoria, saca copia al

recibo y lo entrega al contribuyente.

10. Encargada de Recuperacion de Mora,

llena solicitud y entrega copia de estado de

cuenta.

11. Elabora plan de pago.

12. Contribuyente, si cancela:

a. Se le elabora recibo.

b. Se pasa el caso al departamento juridico.

PERFIL DELOS
TRABAJADORES

CONOCIMIENTO HABILIDAD | ACTITUDE
ES S
Sistemna de cobros | Honestidad | D'lgentey

servicial




ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

NOMBRE DEL PROCESO: Elaboracion de Plan de Pagos
UNIDAD: Recuperacion de Mora
OBJETIVO: Elaborar el plan de pago para solventar las deudas municipales.

Inicio

1

Solicita
financiamiento

v

Llena solicitud
y la entrega

Firma los avisos
de cobro

v

Envia
documentos

Recibe y
revisa
documentos

+ 7

Calcula
ndmero de
cuotas

v

Envia calculos

Recibe célculos
y elabora plan
de pago

Envia
documentos




ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

NOMBRE DEL PROCESO: Elaboracion de Plan de Pagos
UNIDAD: Recuperacion de Mora

OBJETIVO: Elaborar el plan de pago para solventar las deudas municipales.

, ENCARGADO AUXILIAR DE
SECRETARIA DE MORA DIGITADOR MORA

CONTRIBUYENTE

Paga?

Recibe
convenio de
plan de pago

v

Informa que
plan esta
autorizado

v

Abre expediente

Recibe plan
de pagos

v

Elabora
resolucién

\_{

v

Controla
cancelacion

Busca
autorizacion y
envia

Pagos al
dia?

Envia caso a
depto. Juridico

v

Actualiza
expediente

Cuenta es
declarada
incobrable




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE CUENTAS CORRIENTESY RECUPERACION DE MORA

PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

PROCESO
PROPUESTO

CONDICIONES PARA MEJORAR LA
CALIDAD

Elaboracion de

Plan de Pagos

Contribuyente, solicita financiamiento.
Llena solicitud

Entrega solicitud y Estado de Cuenta
emitido previamente por Cuenta Corriente.
Secretaria. Recibe y envia documentos a la
encargada de recuperacién de mora.
Encargada de recuperacion de mora. Recibe
documentos y elabora célculos
correspondientes.

Calcula cuotas en base a tasas incluyendo
periodo, multas e intereses.

Envia a digitar calculos

Digitador, digita el plan de pagos.

Auxiliar, elabora resolucion.

PERFIL DELOS
TRABAJADORES

CONOCIMIENTO

HABILIDAD | ACTITUDE
ES S

Sistema de cobros | Honestidad

Diligente y

servicial

Ver Pagina 129

Ver péginas 119-123

CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE CUENTAS CORRIENTESY RECUPERACION DE MORA




PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

PROCESO
PROPUESTO

CONDICIONES PARA MEJORAR LA
CALIDAD

Elaboracion de

Plan de Pagos

10. Encargada de Recuperacion de Mora,
recibe convenio de plan de pago.

11. Con la copia de plan de pago, abre
expediente.

12. Controla el movimiento de cancelacion de
Mora, si paga al dia actualiza expediente, de
lo contrario el caso pasa a departamento
Juridico.

13. Determina: Si paga vuelve al paso 1, si no lo

hace, la cuenta es declarada incobrable.

PERFIL DE LOS
TRABAJADORES

HABILIDAD | ACTITUDE
ES S

CONOCIMIENTO

) ) Diligente y
Sistema de cobros | Honestidad

servicial

Ver Pagina 129

Ver paginas 119-123




ALCALDIA MUNICIPAL DE NUEVA [ g5y
SAN SALVADOR ;@?

NOMBRE DEL PROCESO: Registro de Inmuebles

UNIDAD: Registro Tributario
OBJETIVO: Registrar los inmuebles para recaudar ordenadamente los tributos

CONTRIBUYENTE AUXILIAR SECRETARIA
Verifica datos de los
documentos

Presenta
documentos

Extemporanea?

Sl +

Indicaa Contribuyente que
pague multa y solicite
solvencia

v

Extiende formulario
para inscripcion de
Inmueble

Elabora tarjeta a
nuevo
contribuyente

v

Elabora y fjrma Envia tarjeta a
resolucion Ctas. Corrientes

v

Envia resolucion

Recibe y firma
resolucion

Notifica a
Contribuyente ([«

v

Cierra cuenta anterior
y prepara final de
expediente

v 5
Archiva
expediente




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOSDE LA UNIDAD DE REGISTRO TRIBUTARIO

PROCESO DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL PROCESO CONDICIONES PARA MEJORAR LA
PROPUESTO CALIDAD
13. Contribuyente, presenta  escritura  de
inmueble y recibo cancelado.
14. Encargado de Registro de Inmueble,
verifica rapidamente los datos y documentos del
contribuyente, si la  presentacién  es
extemporanea, paga solvencia; si no es o o
) . . Ver Pagina 137 Ver paginas 132-136
) extemporanea se extiende formulario.
Registro de 15. Elabora tarjeta a nuevo contribuyente.
Inmueble

16. Ingresa datos del nuevo contribuyente al
sistema.

17. Secretaria, recibe, analizay firma.

18. Notifica a Contribuyente resolucién.

7. Encargado de Inmueble, verifica informe
elaborado por inspectores. Si existe datos falsos
en informacién se inicia proceso; sino se

complementa.

PERFIL DELOS
TRABAJADORES

HABILIDAD | ACTITUDE
ES S

CONOCIMIENTO

Procesos judiciales| Redaccion Agil




ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

NOMBRE DEL PROCESO: Registro de Establecimientos

UNIDAD: Registro Tributario
OBJETIVO: Registrar los establecimientos para recaudar ordenadamente los

tributos

CONTRIBUYENTE

Inicio

AUXILIAR 1

Recibe, revisa y
analiza
documentacion

Emite Orden de
Pago

Presenta
documentacion
requerida

v

| Elabora resolucion

manualmente y en
sistema

—

Elabora tarjeta

Verifica Informe

.

Ordena y notifica

Notifican y verifican
resolucion

v

¢Hay
falsedad?

Se inicia proceso
legal

v

Archiva

Elabora informe




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOSDE LA UNIDAD DE REGISTRO TRIBUTARIO

PROCESO DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL PROCESO CONDICIONES PARA MEJORAR LA
PROPUESTO CALIDAD

1. Contribuyente, presenta en la unidad
documentacién requerida.

2. Encargado de establecimientos,
recibe, revisa y analiza documentacion.
Auxiliar, emite orden de pago.

Elabora manualmente y en sistema| Ver Pagina 139 Ver péginas 132-136
Registro de apertura de registro.

establecimientos |5. Elabora tarjeta y envia a Cuentas
Corrientes.

6. Inspectores de catastro, notifica
resolucion.

7. Encargado de establecimientos,

verifica informe elaborado por inspectores.

HABILIDAD | ACTITUDE
CONOCIMIENTO
PERFIL DELOS ES S
TRABAJADORES

Procesos judiciales| Redaccion Agil




ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

NOMBRE DEL PROCESO: Tasacion de Balances

UNIDAD: Registro Tributario
OBJETIVO: Realizar la tasacion de balances para determinar impuesto a pagar.

JEFE DE REGISTRO ENCARGADA DE
CONTRIBUYENTE TRIBUTARIO ESTABLECIMIENTOS

Recibe solicitud
para la tasacién de
Balances

v :

Presenta Balan_ces Analiza Balances
con sus respectivos |
anexos

4

H Tasa Balance
d'fc ay , sobre la base del
iferencia? ubro

v -

Solicita tarjeta y
- aplica el respectivo
Solicita car
[
documentos de

soporte ¢ 6

Envia tarjeta a
Cuentas Corrientes




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOSDE LA UNIDAD DE REGISTRO TRIBUTARIO

PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

PROCESO
PROPUESTO

CONDICIONES PARA MEJORAR LA
CALIDAD

Tasacion de

Balances

Contribuyente, pide solicitud para
tasacion de balances.

Presenta balances con la informacion.

Jefe de la unidad, analiza balances. Si
encuentra diferencias, solicita documentos
de soporte; si no hay diferencias continda.
Encargado de establecimientos, tasa el
balance en base a rubros o activo imponible.
Solicita a Cuentas Corrientes la tarjeta del
contribuyente, para aplicar el cargo.

Envia nuevamente a Cuentas Corrientes la
tarjeta, para que le den el seguimiento

respectivo.

PERFIL DELOS
TRABAJADORES

CONOCIMIENTO

HABILIDAD | ACTITUDE
ES S

N Equipo de o
Contabilidad o Agil
oficina

Ver Pagina 141

Ver péginas 132-136




ALCALDIA MUNICIPAL DE
NUEVA SAN SALVADOR

NOMBRE DEL PROCESO: Renovacion de Licencias para la Comercializacién de
Bebidas Alcohdlicas

UNIDAD: Registro Tributario

OBJETIVO: Actualizar licencias de comerciantes de bebidas alcohdlicas.

= 3

Presenta solicitud con
anexos los primeros 15
dias del afio

T

Recibe
documentacion y
envia

Recibe documentos
y los analiza

4

Cancela valor de la
Licencia

Completo?

Emite Orden de
Pago

Recibe copia de
recibo y elabora
Licencia

v

Envia Licencia

para notificacion |

Notifican y
verifican
informacion de
Licencia

Elabora expediente,
si hay diferencias
corrige

v

Elabora informe y
envia a Registro
Tributario




CUADRO COMPARATIVO DE PROCESOSDE LA UNIDAD DE REGISTRO TRIBUTARIO

PROCESO

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

PROCESO
PROPUESTO

CONDICIONES PARA MEJORAR LA
CALIDAD

Renovacién de
Licencias para la
comercializacién

de bebidas

alcohdlicas

Contribuyente, presenta solicitud en
secretaria con sus respectivos anexos.
Secretaria, recibe la documentacion
completa

Encargado de establecimientos, recibe
documentacion y analiza.

Contribuyente, cancela valor de Licencia
y presenta copia de recibo.

Encargado de establecimientos, recibe
copiay procede a elaborar Licencia.
Auxiliar, envia a inspectores de catastro a
notificar licencia.

Inspector de catastro, notifica y verifica
informacion de Licencia.

Encargado de establecimientos,

elabora expediente anual.

PERFIL DE LOS
TRABAJADORES

CONOCIMIENTO HAB'L'gADE ACTITUDES
- Equipo de -
Contabilidad, leyes quip Agil
oficina

Ver Pagina 142

Ver péginas 132-136




