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RESUMEN

Actualmente, lograr la calidad en la prestacidén de servicios
publicos es uno de los mayores retos que enfrentan los gobiernos
municipales.

Por lo tanto, se presenta el informe final de la
investigacidén denominado “Disefio de un Programa de Calidad para
la eficiente prestacidén de 1los servicios por parte de la
Alcaldia Municipal de Mejicanos, Departamento de San Salvador”,
con el fin de que dicha institucidén brinde servicios con calidad
de manera &agil y oportuna, satisfaciendo asi, las necesidades vy
expectativas de los usuarios.

Para poder realizar esta investigacién, se elaboraron cuatro
instrumentos que permitieron recolectar la informacidén, los
cuales estaban dirigidos al Sr. Alcalde, jefes de departamento,
empleados del A&rea administrativa y usuarios de la Alcaldia de
Mejicanos.

Para lo cual se entrevistdé al Sr. Alcalde y se censdé a los
jefes y al personal administrativo. Asimismo, se determind una
muestra representativa de usuarios, con el objeto de conocer las
diferentes opiniones de éstos, en las que se reflejara la
realidad de los servicios que reciben por parte de la
municipalidad.

La informacién que se recolectd, se utilizd para realizar el

diagnéstico de la situacidén actual, a través del cual se



determindé la necesidad de disefiar un Programa de Calidad gque
contribuya a prestar de manera eficiente servicios con calidad y
fortalecer la imagen institucional, cambiando asi, la forma de
pensamiento y funcionamiento administrativo.

Finalmente, con la implantacién de este Programa, la Alcaldia
contard con: procesos mejorados que guien a los empleados a ser
mas eficientes en la prestacidén de servicios; un plan de
reconocimiento que motive al personal a reflejar actitudes
positivas hacia los usuarios; parametros necesarios para
mantener la excelencia en el servicio; mobiliario y equipo de
oficina requerido para desarrollar de manera agil y oportuna las
actividades; el fortalecimiento de las 4&reas actitudinal vy
cognoscitiva Dbéasicas que un servidor publico debe poner en
préctica en el momento de brindar los servicios que le
corresponden y con indicadores y mecanismos de evaluacidén del
desempefio para medir la calidad, de manera que pueda haber
retroalimentacidén 'y establecer mecanismos para hacer méas

eficiente los servicios.



INTRODUCCION

Las Alcaldias conocidas también como gobiernos locales,
fueron creadas para satisfacer las necesidades de la poblacidn vy
promover el desarrollo de las comunidades que estdn bajo su
jurisdiccidén. De manera que, las autoridades municipales deben
hacer uso de herramientas administrativas que permitan brindar
servicios con calidad y mejorar la gestidédn municipal.

Es por eso, que la presente investigacién se llevd a cabo en
la Alcaldia Municipal de Mejicanos, con el objeto de disefiar un
Programa de Calidad que contribuya a la eficiente prestacidén de
los servicios por parte de dicha institucién. Por lo tanto, este
estudio estd estructurado en tres capitulos, los cuales
representan cada una de las etapas de realizacidén de 1la
investigacidn.

En el primer capitulo, se presenta el marco referencial que
fundamenta el estudio en conceptos tedricos tales como
generalidades de las Alcaldias Municipales, asi como también, de
la Alcaldia Municipal de Mejicanos, en donde se describen
aspectos como sus antecedentes vy filosofia organizacional.
Posteriormente, se detallan las generalidades de la eficiencia y
calidad en el servicio.

El segundo capitulo, se refiere al diagndéstico de la
situacidén actual de la prestacidén de los servicios por parte de

la Alcaldia Municipal de Mejicanos; el cual comprende



importancia, alcances y limitaciones, objetivos de la
investigaciédn, metodologia utilizada, descripcidn del
diagnéstico y por ultimo, de acuerdo a los resultados obtenidos
se plantean las conclusiones y recomendaciones.

Finalmente, en el tercer capitulo se presenta el disefio del
Programa de Calidad que contribuya a la eficiente prestacidn de
los servicios por parte de la Alcaldia Municipal de Mejicanos,
el cual contiene: importancia, misidén, visidén, politica de
calidad, objetivos, politicas, estrategias, condiciones, fases ¢

etapas, propuestas y plan de implantacién.



CAPITULO I.

GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS,
LA EFICIENCIA Y LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

A. GENERALIDADES DE LAS ALCALDIAS MUNICIPALES.

1. Antecedentes.
1.1. Evolucién histédrica.

Es de wvital importancia para la presente investigacién,
conocer cuadl es el origen de las municipalidades en El1 Salwvador,
ya que éstas representan parte esencial del estudio.

El origen de las municipalidades se remonta hasta la ciudad de
Atenas. En un principio se practicé la democracia directa, en la
que los ciudadanos se reunian para discutir y decidir sobre
asuntos de interés para la comunidad, esto se daba debido a la
pequefiez de los estados municipales griegos y eran desarrollados
en las plazas del pueblo. !

Por lo tanto, el estado moderno, surge de la organizacidn
politica inicial de las sociedades del mundo. Es decir, que

aparece como unidad politica-administrativa, inicialmente entre

los romanos y en sus campafias de conquista.

! www.comures.org.sv.


http://www.comures.org.sv/

Por otro lado, segun la Corporacién de Municipalidades de 1la
RepUblica de El1 Salvador (COMURES) en su Manual de Induccidn
afirma que “El primer municipio fundado en el pais fue la villa
de San Salvador, entre los afios de 1524 y 1525 y para 1543
habian sido fundados 109 municipios que se repartian el
territorio nacional. En los siglos posteriores, se aumentaron
los municipios hasta llegar a los 262 que son con los gque cuenta
actualmente el pais”.

1.2. Situacién geografica.

Luego, de conocer cudl es el origen de los municipios en E1
Salvador, es necesario identificar como estédn distribuidos
geograficamente en el territorio nacional.

En este sentido, El Salvador estd conformado por 14
departamentos en donde se encuentran distribuidos 262
municipios.

De acuerdo a datos proyectados al afio 2005 por el Centro de
Investigaciones Econdmicas y Sociales (CIES) de la Direccidn
General de Estadistica y Censos (DIGESTYC), la poblacidén total
del pais se estima en 6.7 millones de habitantes.

Por otra parte, el Municipio Salvadorefio, como unidad
politica-administrativa primaria del Estado, cuenta con su

propio territorio, poblacidén y gobierno local.



Asimismo, “Los departamentos se dividen en Municipios, que
estardn regidos por Concejos formados de un Alcalde, un Sindico
y dos o mas Regidores cuyo numero serd proporcional a la

poblacién”.?

1.3. Objetivos de los gobiernos municipales.

Los objetivos de las municipalidades, ademés de promover el
desarrollo local de sus comunidades, estdn encaminados a
satisfacer las necesidades primarias de las mismas. En tanto,
segun el Articulo 2 del Titulo II “Conceptos Generales” del
Cébdigo Municipal de la ReplUblica de El1 Salvador los objetivos
pueden dividirse en dos grupos:

a. “Generales:

Son aquellos comunes a todas las Municipalidades; es decir,
los que la ley les ha establecido como parte integrante de la
forma de gobierno, garantizando asi la participacidén popular en
la formacidn y conduccién de la sociedad, con autonomia para
darse su propio gobierno.

b. Especificos:

Son los que constituyen los propdsitos particulares del
funcionamiento de cada municipio; es decir, los objetivos y/o
metas propuestas por las municipalidades, tomando en cuenta las

necesidades propias de cada comunidad”.

2 Constitucién de la Republica de El Salvador. Decreto No. 38. Capitulo VI.

Art. 202. P&g.48.



Sin embargo, ©para que todas las municipalidades puedan
alcanzar los objetivos, tanto generales como especificos, deben
contar con un presupuesto asignado por el Gobierno Central, los
ingresos provenientes de la recaudacidén de impuestos y las tasas

municipales. °?

1.4. Funciones de los gobiernos municipales.

En 1986 se decreta el “Cédigo Municipal de la Republica de
El Salvador” para establecer el marco legal con el cual se
regirdn los gobiernos locales, en el gque se determina su
competencia y funciones.

Por lo tanto, en el Articulo 4 Titulo III “De la Competencia
Municipal” Capitulo Unico del Cédigo Municipal de la Republica
de El1 Salvador, se expresan en forma clara las funciones que le
compete realizar a los municipios, dentro de las cuales se
pueden mencionar como las principales las siguientes:

1. La promocién vy desarrollo de programas de salud, como

saneamiento ambiental, prevencidn y combate de

enfermedades;

3 Cédigo Municipal de la Republica de El1 Salvador. Decreto No. 274. Titulo II.

Art. 4. Pag. 35.



2. La promocidn del desarrollo industrial, comercial y
agricola, artesanal y de los servicios;
3. La formacién del registro civil de las personas y de
cualquier otro registro publico gque se encomendare por ley;
4. La promocién del servicio de aseo, Dbarrido de calles,
recoleccién y disposicién final de basuras.
En fin, en la medida gque las Alcaldias cumplan con las
funciones que por Ley 1les competen, asi serd el grado de

satisfaccién de las necesidades que sus habitantes demandan.

1.5. Estructura organizativa de los gobiernos municipales.

La organizacién de los gobiernos municipales estd representada
por un organigrama, en el cual se establecen las relaciones
entre cada uno de los departamentos vy las autoridades en
cargadas del gobierno municipal.

A continuacidén, se presenta la estructura bédsica para una
municipalidad segun la Ley Orgéanica del Instituto Salvadorefio de

Desarrollo Municipal (ISDEM).



ESTRUCTURA ORGANIZATIVA ACTUAL PARA LOS GOBIERNOS MUNICIPALES.

CONCEJO MUNICIPAL

COMISIONES MUNICIPALES SINDICATURA

DELEGACION DE ACTAS

ALCALDE

AUDITORIA INTERNA

SECRETARIA MUNICIPAL POLICIA MUNICIPAL

GERENTE GENERAL

ASESORIA JURIDICA

PROMOCION SOCIAL Y

RELACIONES PUBLICAS INFORMATICA
| | | |
UNIDAD FINANCIERA UNIDAD ADMINISTRATIVA UNIDAD DE SERVICIOS UNIDAD DE PLANIFICACION
CONTABILIDAD SERVICIOS GENERALES
SERVICIOS JURIDICO 1 CATASTRO MUNICIPAL
ADMINISTRATIVOS
2 UNIDAD DE ADQUISICIONES Y
TESORERIA
CONTRATACIONES INSTITUCIONAL | | DESAROLLO URBANO
PRESUPUESTOS RECURSOS HUMANOS SERVICIOS PUBLICOS
L INGENIERIA Y

ARQUITECTURA

Manual de Organizacién del Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal (ISDEM) Pag.13.



2. Marco legal.
2.1. Requisitos de creacién de los municipios.

La urgencia de solventar las necesidades de una poblacidén ante
su crecimiento original, conlleva a la creacidén de gobiernos
locales, aunque puede decirse que esto no es suficiente, puesto
que existen requisitos establecidos en el Cédigo Municipal de la
ReplUblica de El1 Salvador, el cual exige en el Titulo IV “De la
Creacién, Organizacién y Gobierno de los Municipios”, Capitulo I
“De la Creacién de los Municipios”, Articulo 20, que para la
creacidén de un municipio a la solicitud de una poblacidédn deben
darse las siguientes condiciones:

1. “Una poblacidén no menor de 10,000 habitantes constituidos
en comunidades inadecuadamente asistidas por los 6rganos de
gobierno del municipio a que pertenezca;

2. Un territorio determinado;

3. Un centro de poblaciédn no menor de 2,000 habitantes que
sirva de asiento a sus autoridades;

4., Posibilidad de recursos suficientes para atender los gastos
de gobierno, administracién y prestaciédn de los servicios

publicos esenciales;



5. Conformidad con los planes de desarrollo nacional”.
Es decir, que para la creacidén de un municipio se debe cumplir
con una cantidad de requisitos legales y que no basta con la

simple insatisfaccidén de las necesidades de una poblaciédn.

2.2. Autonomia de los municipios.

La autonomia que gozan los municipios tienen su fundamento en
el hecho de qgue nadie conoce mejor sus problemas sino aquellas
personas que los viven; sbélo los habitantes de los municipios
saben qué es lo mejor para ellos 6 al menos para la mayoria.®

Por consiguiente, segin el Titulo II “Conceptos Generales”
Articulo 3 del Cbébdigo Municipal de la Republica de E1l Salvador
su autonomia se extienden a:

1. “La creacidén, modificacidén y supresidén de tasas por
servicios y contribuciones publicas, para la realizacidén de
obras determinadas dentro de los limites que una Ley
General establece;

2. E1 Decreto de su presupuesto de ingresos y egresos;

3. La libre gestidén en las materias de su competencia;

4. E1 nombramiento y remocidén de los funcionarios y empleados

de sus dependencias;

N Cébdigo Municipal, Op.Cit. 3 Pag. 37.



5. E1 Decreto de ordenanzas y reglamentos locales; y

6. Elaboracién de sus tarifas de impuestos y reformas a las

mismas para proponerlos en la Asamblea Legislativa”.

En conclusidén, el gobierno municipal es un instrumento de
servicio para la comunidad, que justifica el poder local en la
medida que las autoridades del municipio vayan cumpliendo con
los proyectos y las metas que se proponen los vecinos para

mejorar la comunidad.

2.3. Competencia de los municipios.

La competencia municipal es el conjunto de atribuciones,
tareas o potestades que el Cdbdigo Municipal de la RepUblica de
El Salvador le concede a los municipios. En éste sentido, las
competencias de las municipalidades se dividen en:

1. “Las competencias que le son propias: son aqgquellas tareas
que sbé6lo al municipio puede y debe realizar, por ejemplo:
el registro del estado familiar de las personas.

2. Las competencias que son compartidas con otros organismos:
son aquellas tareas que el municipio realiza en
coordinacidén con los organismos publicos (Ministerio de
Educacién, Ministerio de Obras Publicas, Ministerio de
Salud y otros) 6 privadas (Organizaciones sociales como una

Asociacidén Comunal, una Cooperativa, otras).



3. Las competencias excepcionales: son aquellas que atiende el
municipio en situaciones de emergencia, por ejemplo: en los

casos de inundaciones y otro tipo de catéastrofes”. ’

B. GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS.

1. Antecedentes.

El municipio de Mejicanos estd localizado en el departamento
de San Salvador (ver anexo No. 1). Ciudad fundada por indigenas
mexicanos procedentes de las mesetas del Andhuac en 1525. E1 27
de marzo de 1888, obtuvo el titulo de Villa. Sin embargo, el 28
de febrero de 1901 por decreto legislativo No. 147 pasdé a ser
Barrio del municipio de San Salvador. Asimismo, el 31 de marzo
de 1903 fue declarada Cabecera Municipal. Finalmente, el 11 de
septiembre de 1948, los poderes Ejecutivo, Legislativo vy
Judicial en acto protocolario declararon a Mejicanos como
Ciudad. °

Desde luego, el nombre de Mejicanos proviene de México, cuyo
significado etimoldégico en ndhuat es “Pueblo de los Meshicas”,
que quiere decir: “Lugar de refugio de los tlaxcaltecas

fugitivos de México”.

® Op.Cit. 3 Pag. 56.

6 .
wWww.mejicanos.gob.sv.
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Por otra parte, seguin el Prediagnéstico del Municipio de
Mejicanos elaborado por la Secretaria de Reconstruccidén Nacional
(2001) éste tiene una extensidén territorial de 22.12 km?, y esté
compuesto por 4 Cantones y 35 Caserios.

Los cuales estadn distribuidos de la siguiente manera: Cantén
Chancala 4 Caserios; Cantdén San Miguel 5 Caserios; Cantdn
Zacamil 13 Caserios y Cantén San Roque 13 Caserios
(ver anexo No. 2).

Actualmente, Mejicanos forma parte del Gran San Salvador junto
a 18 municipios mas. De los cuales, limita al norte con los
municipios de Ayutuxtepeque y Apopa, al este con Ciudad Delgado
y Cuscatancingo y al suroeste con el municipio de San Salvador.
(ver anexo No. 3)

Por ende, éste municipio tiene wuna poblacidén aproximada
proyectada al afio 2005, de 207,153 habitantes (ver anexo No. 4),
de los cuales el 47.25% son hombres y el 53.75% mujeres. Cabe
mencionar, que éste es el tercer municipio méds poblado del Area
Metropolitana de San Salvador.

Por otro lado, su Alcaldia se encuentra ubicada en el casco
del Centro Histdérico de 1la Ciudad de Mejicanos, frente al

Mercado en la 2% Av. Juan Aberle Clinica Municipal, lugar donde



se realiza la administracidén de los servicios gque presta la
municipalidad.’
2. Misién.

Para poder alcanzar los objetivos planteados por cualquier
Institucidén, es fundamental definir claramente cudl es su
misidén. En este sentido, ésta se identifica con 1la siguiente
misidén:

“Propiciar a los habitantes del municipio de Mejicanos las
formas y maneras de desarrollo integral, a través de personal
capacitado para la ejecucidén de politicas de desarrollo, por
medio de ©procesos de participacién ciudadana; y con el
recibimiento de las contribuciones de ellos realizar obras de
satisfaccién social.” ®

Por lo tanto, la municipalidad de Mejicanos estd orientada a
mejorar la calidad de vida de sus habitantes.

3. Visién.

Actualmente, segin el Manual de Induccidédn para el periodo

2003-2006, que la gestidén de la Alcaldia Municipal posee, se

menciona que estd encaminada a lograr la siguiente visidn:

Ibid. Cita. 6.
Manual de Induccién. Alcaldia Municipal de Mejicanos. Periodo 2003-2006. Pag.



“Llegar a ser la mejor municipalidad en El1 Salvador, gue
preste los servicios municipales en una forma transparente,
eficiente y de <calidad a 1los habitantes del municipio de
Mejicanos, a través de politicas y procesos de participacién

ciudadana que permitan el bienestar social del municipio.”

4. Objetivos.

Los objetivos de una organizacién implican la idea hacia 1lo
cual se lanzan o dirigen las acciones o metas de la instituciédn.
Dentro de los objetivos que la municipalidad plantea en su
Manual de Induccidén para el periodo 2003-2006, se mencionan los
siguientes:

a. “General:

Crear e impulsar politicas de desarrollo que permitan el mayor
involucramiento vy desarrollo humano, en todas las é&reas de
atencidén que posee la municipalidad.

b. Especificos:

1. Rescatar los valores éticos, civicos y morales en 1los

habitantes del municipio de Mejicanos.

2. Brindar servicios de capacitacidén a lideres comunales con

iniciativa ciudadana.

3. Devolver en obras las contribuciones a los habitantes del

municipio.



4. Dar una mejor atencidédn comunitaria y social, a través de la
participacién ciudadana.
5. Buscar alternativas microempresariales para combatir el

desempleo existente en el municipio.”

5. Recursos de que dispone la municipalidad.

Toda entidad necesita contar con los recursos necesarios para
poder 1llevar a cabo sus actividades. En este sentido, 1la
municipalidad de Mejicanos, posee 1los siguientes recursos para
su funcionamiento:

a. “Recursos humanos:

En la actualidad, 1la Alcaldia cuenta con 300 colaboradores

para llevar a ~cabo sus actividades, distribuidos en

Jefaturas, Areas de Servicio y de Seguridad Municipal.

b. Recursos financieros:

Los recursos econdmicos de los que dispone la Alcaldia

provienen de impuestos recaudados en los diferentes sectores

econdmicos; asimismo, por donaciones, subsidios y legados que
son otorgados por Organismos Internacionales y del Gobierno

Central, como también del Fondo Especifico de Inversidn

Social para el Desarrollo Local (FISDL).



c. Recursos materiales:
Para el funcionamiento de sus actividades, la Alcaldia posee
los siguientes recursos:
Infraestructura (1,19lmts.?), mobiliario y equipo de oficina:
40 archivadores metalicos, 60 escritorios, 55 sillas
secretariales, 35 equipos de computacidén, 7 fotocopiadoras,
20 ventiladores de pared, 10 camiones recolectadores de
desechos sélidos, 2 pick up para uso de mantenimiento
general, 2 pick up para transporte de uso oficial, papeleria
y uttiles.

d. Recursos técnicos:
Estos comprenden las herramientas que son utilizadas, con el
propbésito de verificar y evaluar resultados, a efecto de
poder lograr los objetivos propuestos. Tales como: Estatutos,

Reglamentos y Ordenanzas Municipales”. °

6. Servicios que presta la municipalidad.

La presente investigacidén tiene como objeto principal lograr
la eficiencia en la prestacidén de los servicios por parte de la
Alcaldia de Mejicanos. Por lo tanto, es de gran importancia el
conocer los servicios que ésta presta. En este sentido, 1los
servicios que ©presta la municipalidad son: extensién de
documentos, recoleccidén de desechos sdélidos, alumbrado publico,

atencién y desarrollo de microempresarios municipales,

o Departamento de Relaciones PUblicas y Comunicaciones. Alcaldia Municipal de

Mejicanos. Periodo 2003-2006.



celebracién de matrimonios civiles, organizacién de las
festividades patronales, apoyo a comunidades, desarrollo urbano,

seguridad municipal, entre otros. *°

7. Estructura organizativa de la municipalidad.

La organizaciédn administrativa de la municipalidad debe
guardar conformidad con los principios de administracidén moderna
y con las disposiciones legales aplicables a esa area.

En base a ello, se establecen los siguientes niveles: '!

El primer nivel, que corresponde a la Direccidén y comprende el
nivel superior, lo constituyen las personas responsables de
establecer los lineamientos y ©politicas generales de la
Institucidén, que le permitan cumplir adecuadamente su misién.
Dicho nivel estd conformado por el Alcalde y la Gerencia
General. Asimismo, el nivel de normativa en la municipalidad de
Mejicanos lo comprende el Concejo Municipal.

En tanto, el nivel de Asesoria, proporciona servicios
indirectos los cuales son: Secretarias, Comisiones Especiales,
Sindicatura, Asesoria Juridica, Auditoria Interna, Relaciones
Piblicas y Comunicaciones, Auditoria Externa y Cuerpo de Agentes
Metropolitanos.

Por su parte, en el nivel operativo, se encuentran 1los

departamentos & &reas de gestidn responsables de trabajo béasico

10 .
Ibid.

1 Departamento de Recursos Humanos. Alcaldia Municipal de Mejicanos. Periodo
2003-2006.



de la Institucidén, éste nivel 1lo conforman los departamentos
siguientes: Asuntos Legales, Finanzas, Informdtica, Servicios
Administrativos a la Ciudadania, Gestidén Desarrollo Urbano vy
Obras Civiles, Recursos Humanos, Participacidén Ciudadana, Mides,
Distrito y todas las dependencias (Cuentas Corrientes,
Tesoreria, Catastro, etc.) de éstos.

La estructura de la municipalidad descrita anteriormente se

presenta a continuacidn:



ESTRUCTURA ORGANIZATIVA ACTUAL DE LA ADMINISTRACION DE

LA ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS.

CONCEJO MUNICIPAL

COMISIONES DEL CONCEJO

SINDICATURA

AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA EXTERNA

SECRETARIA

ALCALDE
(DESPACHO)

DELEGACION CONTRAVENCIONAL

CUERPO DE AGENTES

METROPOLITANOS
RELCIONES PUBLICAS Y SECRETARIA DE LA MUJER
COMUNICACIONES
GERENCIA GENERAL
I
PARTICIPACION RECURSOS DISTRITO MANEJO INTEGRAL DE INFORMATICA GESTION DE DESARROLLO
CIUDADANA HUMANOS DESECHOS sSOLIDOS URBANO Y OBRAS CIVILES
I I |
ADMINISTRACION SERVICIOS ASUNTOS
Y FINANZAS ADMINISTRATIVOS LEGALES
NOTIFICADOR
. ORGANTZACION REGISTRO DEL
CONTABILIDAD TESORERIA MUNICIPAL DE APOYO ESTADO FAMILIAR
A MICROEMPRESARIOS
UNIDAD DE CLINICA NOTARIALES REGISTRO DE
CUENTAS ADQUISICIONES Y MANTENIMIENTO MUNICIPAL ASOCIACIONES
CORRIENTES CONTRATACTONES UNIC COMUNALES
INSTITUCIONAL
MEDIO AMBIEMTE DESARROLLO INFANTIL
COBRO Y CATASTRO
it MERCADO RASTRO LUDOTECA
Departamento de Recursos Humanos.

Alcaldia Municipal de Meijicanos. Periodo 2003-2006.




8. Marco regulatorio legal.

La Alcaldia Municipal de Mejicanos, tiene como marco legal las
disposiciones establecidas en la Constitucién de Republica de E1
Salvador, el Cdébdigo Municipal de 1la Republica de E1 Salvador
(principalmente), Ley General Tributaria Municipal vy Leyes
Secundarias. En primer lugar, la Constitucidén de la RepUblica de
El Salvador es el conjunto de normas juridicas gque rigen la
estructura fundamental del Estado y fijan los derechos y deberes
de éste frente al individuo y la sociedad, y de éstos frente al
primero. En segundo lugar, el Cédigo Municipal de la Republica
de El1 Salvador, tiene por objeto desarrollar 1los principios
constitucionales referentes a la organizacidén, funcionamiento vy
ejercicio de las facultades autbénomas de los municipios. En
tercer lugar, la Ley General Tributaria Municipal establece los
principios Dbésicos y el marco normativo que tienen los
municipios para desarrollar su potestad tributaria. Por ultimo,
se encuentran las leyes Secundarias Complementarias que norman a
la municipalidad de Mejicanos, entre las cuales se pueden
mencionar:
¢ “Ley Organica de la Administracién Financiera del Estado: esta

ley tiene por objeto normar y armonizar, la gestién financiera
del sector puUblico; ademés, del establecimiento del Sistema de
Administracidén Financiera Integrado (SAFI) (Decreto Legislativo

No. 516).



¢Ley de Arbitrios Municipales: es el instrumento legal dque
permite a la municipalidad el poder gravar con impuestos a los
contribuyentes y asi, procurar el sostenimiento y desarrollo de
la Alcaldia (Diario Oficial 69, Tomo 56).

¢lLey de la Corte de Cuentas de 1la Republica: los Concejos
Municipales, administran el patrimonio de sus municipios y a
través de este instrumento legal, la Corte de Cuentas de la
Republica posee la facultad de que éstos le rindan cuentas
circunstanciadas y documentadas de su gestidn (Decreto
Legislativo No. 438).

¢Ley del Fondo para el Desarrollo Econdémico Social de 1los
Municipios (FODES): se encarga de la ejecucidén de los fondos
presupuestarios otorgados por el gobierno, para el
funcionamiento anual de las municipalidades (Decreto
Legislativo No. 348).

¢Ley del Fondo de Inversién Social para el Desarrollo Local
(FISDL) : su funcidén es trabajar de la mano con la municipalidad
para financiar y desarrollar proyectos de desarrollo
comunitario (Decreto Legislativo No. 610).

¢Ley de Adquisiciones y Contrataciones de 1la Administracién
Publica (LACAP): norma todo lo relacionado a procedimientos de
contratacidén, compra o adquisicidén de bienes y/o servicios por

parte de la municipalidad (Decreto Legislativo No. 868)". **

12 Departamento de Asuntos Legales. Alcaldia Municipal de Mejicanos. Periodo

2003-2006.



C. GENERALIDADES DE LA EFICIENCIA Y LA CALIDAD EN EL

SERVICIO.

1. Eficiencia.
1.1. Concepto.

El dindmico mundo actual, exige un alto nivel de
competitividad, a través de un elevado grado de eficiencia, es
por eso, que es de vital importancia tener clara su concepciédn.
A continuacidén, se citan algunas definiciones de eficiencia con
base a la investigacidén bibliogréfica realizada.

Seguin la Real Academia de la Lengua Espafiola (1995) “La
eficiencia es el lograr el méximo de las metas trazadas o
maximizar beneficios a través de la utilizacién del minimo de
recursos”.

Sin embargo, se puede considerar como “La relacidén entre
insumos vy produccidén que busca minimizar el costo de 1los
recursos”. *’

Entonces, con base a lo expuesto anteriormente, se puede
concluir que la eficiencia significa hacer bien o correctamente
las cosas, optimizando los recursos.

1.2. Importancia.
La eficiencia, justifica su importancia en el hecho de que a

través de ella una organizacidén puede elegir de entre todas las

1% Robbins, Stephen P. Administracién.5a. Edicidén. Prentice Hall Inc. México.
1996. Pag. 8.



alternativas de que dispone, aquella que proporcione mayores

beneficios cuantitativos y cualitativos.

1.3. Principios.

La eficiencia posee gran cantidad de principios, algunos de
los mas aceptados en torno a la prestacidén de servicios son los
siguientes:

1. “Se incrementa con la especializacidén de tareas entre 1los

elementos del grupo.

2. Se incrementa disponiendo los miembros del grupo en una

jerarquia determinada de autoridad.

3. Se incrementa reduciendo el alcance del control, en un

punto cualgquiera de la jerarquia a un numero pequefo.

4. Se incrementa agrupando a los trabajadores para su control

de acuerdo con la finalidad, el proceso, la clientela y el

lugar”. **

Y Crosby, Philip. La organizacién permanece exitosa. 82 Edicién. Editorial

McGraw-Hill Interamericana. México. 1988. Pag. 50.



2. Calidad en el servicio.
2.1. Calidad.
2.1.1. Antecedentes.

A lo largo de 1la historia el término calidad ha sufrido

numerosos cambios que conviene reflejar en cuanto a su evolucidn
en el Tabla No. 1 se describe cada una de

histérica. Para ello,

las etapas del concepto que se tenia de la calidad y cudles eran

los objetivos a perseguir.

TABLA No. 1

EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD.

Etapa Concepto Finalidad
Satisfacer al
cliente.

Hacer las cosas bien Satisfacer al
Artesanal |independientemente del costo 6 artesano, por el
esfuerzo necesario para ello. trabajo bien hecho.
Crear un producto
unico.
Hacer muchas cosas no importando Satisfacer una gran
Revolucidn |que sean de calidad demanda de bienes.
Industrial |(se identifica produccidn con
calidad) . Obtener beneficios.
Asegurar la eficacia del Garantizar la
Segunda armamento sin importar el costo, disponibilidad de un
Guerra con la mayor y mas réapida armamento eficaz en
Mundial produccidén (Eficacia + Plazo = la cantidad y el
Calidad) . momento preciso.
Minimizar costos
Postguerra |[Hacer las cosas bien a la mediante la calidad.
(Japdn) primera. Satisfacer al
cliente.



http://www.monografias.com/Historia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/ofertaydemanda/ofertaydemanda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/artguerr/artguerr.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/coad/coad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/japoayer/japoayer.shtml

" Ser competitivo.

" Satisfacer la gran

Postguerra demanda de bienes
(Resto del [Producir, cuanto més mejor.
mundo) causada por la
guerra.
Control [|fécnicas de inspeccidn en = Satisfacer las
_ produccidén para evitar la salida necesidades técnicas
de calidad|qe pienes defectuosos. del producto.

" Satisfacer al

_ o cliente.
Asegura- [Sistemas y procedimientos de la

miento de |organizacidén para evitar que se " Prevenir errores.

la calidad|produzcan bienes defectuosos. » Reducir costos.

" Ser competitivo.

Teorlia de la administracidn

Calidad |empresarial centrada en la interno.
total permanente satisfaccidn de las " Ser altamente
expectativas del cliente. competitivo.

"= Mejora continua.

" Satisfacer tanto al
cliente externo como

Fuente: www.monografias.com/historiacalidad/index/shtml.

Por lo tanto, esta evolucién ayuda a comprender de ddénde
proviene la necesidad de ofrecer una mayor calidad del producto
0 servicio que se proporciona al cliente y, en definitiva, a la
sociedad, y ademas, cbdmo poco a poco se ha ido involucrando toda

la organizacidén en la consecucidén de este fin.
2.1.2. Concepto.

Existen muchos autores que definen la calidad desde diferentes
puntos de vista, tales como los enfocados en el producto, en la

empresa en general y en el servicio.



http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monograf�as.com/historia
http://www.monografias.com/trabajos10/soci/soci.shtml

En este sentido, a continuacidén, se presentan los puntos de
vista de los méximos exponentes de la calidad.

De manera que, la calidad es traducir las necesidades futuras
de los wusuarios en caracteristicas medibles, solo asi un
producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccidén a
un precio que el cliente pagaréd; la calidad puede estar definida
solamente en términos del agente.®’

Sin embargo, el Dr. Joseph M. Juran (1990) manifiesta que "La
palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son:
La calidad consiste en aquellas caracteristicas del producto que
se basan en las necesidades del cliente, y que por eso brindan
satisfaccién del producto; y el segundo, consiste en libertad
después de las deficiencias".

Por otra parte, la calidad puede entenderse como un elemento
indispensable en cada una de las fases del producto.'®

Por Gltimo, el Dr. Philip B. Crosby (1988) expone que "Calidad

es conformidad con los requerimientos.

s Deming, W. Edwards. Calidad, productividad vy competitividad a la salida

de la crisis. Editorial Diaz de Santos. Madrid. 1989. Pag. 21.
Ishikawa, Kaouru. ¢;Qué es el control total de calidad?. 2% Ediciédn.
Editorial Norma. Colombia. 1986. Pag. 10.
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Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos
para que no haya malentendidos; vya que la no conformidad
detectada es una ausencia de calidad".

En resumen, se puede decir que la calidad esta encaminada a
cumplir con las exigencias de los clientes, a prevenir en vez de
corregir, y a lograr el compromiso y apoyo de los diferentes

niveles de una organizacidn.

2.1.3. Importancia.

Su importancia radica en el hecho de que aquellas empresas que
no se preocupen por conocer los gustos y deseos de sus clientes,
estdn destinadas a ser reemplazadas por aquellas que si se
percatan de que lo que recibe el cliente, es lo gque se merecen y

que llena sus expectativas.

2.1.4. Objetivos.

Para que toda organizacidén brinde productos y/o servicios con
calidad desde el punto de vista de Edwards Deming (1989) vy
Crosby (1988), se deben considerar los siguientes objetivos:

1. “Conocer cuadles son las necesidades y expectativas de los
clientes (usuarios) para que de ésta forma sean bien
atendidos.

2. Hacer las cosas bien desde la primera vez, cometiendo cero
errores en la elaboracidén de un producto o en la prestacidn
de un servicio, optimizando asi los recursos dJue se

utilicen.



3. Evitar los reclamos, cambios, desperdicios o malas
referencias de 1los productos o servicios por parte del
cliente y asi proyectar una buena imagen”.

Es decir, que la calidad debe constituir el blanco a alcanzar

en su momento, en donde los resultados conseguidos se pueden
medir de acuerdo al nivel de satisfaccién de los clientes y al

porcentaje de rentabilidad.

2.1.5. Caracteristicas.

La calidad segin Crosby (1988) se enfoca en conocer 1los
requisitos de los consumidores, lo que involucra la mejora de
los procesos y el buen desempefio de los empleados. Este enfoque
se ve reflejado en las siguientes caracteristicas:

1. “La calidad permite garantizar la supervivencia en una

competencia a nivel mundial.

2. La aplicacién de la calidad logra la satisfaccidén completa
de los clientes, igualar o superar la competencia y mejorar
constantemente la calidad.

3. La calidad consiste en eliminar todo aquello que estd mal y
evitar que se repitan tales situaciones.

4. La calidad se desarrolla en todos y cada uno de los pasos
del proceso gerencial, logrando con ello una produccidn

ciento por ciento libre de errores”.



2.1.6. Principios.

Para satisfacer al cliente, manifiesta Crosby (1988) que “En
toda empresa debe considerarse una serie de principios que
aseguren la calidad en los productos o servicios que brindan,
estos son:

1. Se debe identificar a los clientes y determinar cuédles son
sus necesidades para desarrollar un servicio de acuerdo a
sus exigencias.

2. Se escoge lo que se controlard, se elige la unidad de
medida a utilizar en el servicio, se implanta un sistema de
medicidén para establecer diferencia entre la situaciédn
actual y la forma en que se planed.

3. Mejorar la calidad de los productos y/o servicios. Para
ello, se debe realizar un diagnéstico para descubrir asi

las causas y plantear soluciones”.

2.1.7. Metodologias 6 enfoques.

La calidad de los productos es el elemento mas determinante
para el éxito de las empresas. Por lo tanto, al hablar de
calidad, no se puede olvidar a sus maximos exponentes, entre los
que se encuentran los Drs.: W. Edwards Deming, J.M. Juran, Kaoru
Ishikawa y Philip Crosby (ver anexo No. 5). A continuacién, se

presenta el pensamiento principal de cada uno de ellos:



a. W. Edwards Deming.

William Edwards Deming (1900-1993), fue un
estadistico estadounidense, que sentd una de las

principales bases en lo referente al control

estadistico de la calidad.’

Para facilitar el logro del mejoramiento en la calidad, Deming
(1989) propone un sistema constituido por los siguientes catorce

puntos:

1. “Ser constante en el propdésito de mejora del producto vy
servicio.

2. Adoptar una nueva filosofia, eliminar los niveles
comunmente aceptados de demoras, errores y productos
defectuosos.

3. Suspender la dependencia de la inspeccidén masiva.

4. Eliminar la préctica de hacer negocio sobre la base del
precio de venta.

5. Buscar &reas de oportunidad de manera constante.

6. Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo.

7. Instituir una supervisidén en el trabajo.

8. Eliminar el temor, de modo que todos puedan trabajar
efectivamente para una empresa.

9. Romper barreras entre los departamentos.

Y www.monografias.com/index/deming/shtml.


http://www.monografias.com/trabajos14/principios-deming/principios-deming.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/curclin/curclin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/

10. Eliminar las metas numéricas.
11. Eliminar estadndares de trabajo que prescriben cuotas numéricas.

12. Eliminar las barreras que se encuentran entre el consumidor y

el derecho a sentirse orgulloso de su trabajo.

13. Instituir un vigoroso programa de educacidn y entrenamiento

que permita desarrollar nuevos conocimientos y habilidades
para tener personal méas calificado en beneficio de 1la

empresa.

14. Crear wuna estructura en la alta direccidén que impulse

diariamente los 13 puntos anteriores”.

b. Joseph M. Juran.

Joseph M. Juran, Ingeniero, Abogado 'y Asesor
rumano, nacionalizado estadounidense. Su filosofia

consta de cinco puntos, los cuales son:

“Medir el costo de tener una calidad pobre, adecuar el producto

para el uso, lograr conformidad con especificaciones, mejorar

proyecto por proyecto y la calidad es el mejor negocio”. '® Sin

embargo, su aportacidén mas importante es la llamada "Trilogia de

Juran", que consiste en los tres procesos necesarios para la

administracién de la calidad. En este sentido, la figura No. 1

refleja dicha aportacién.

18
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FIGURA No. 1.

El Diagrama de la Trilogia de Juran

PL AT IFIC A CION
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Fuente:www.monografias.com/index/trilogiadejuran/shtml.

El tridngulo de Juran comienza con la planificacién de 1la
calidad, que indica la actividad de desarrollo de los productos
y procesos requeridos para satisfacer las necesidades de 1los
clientes. Luego, se procede a controlar la calidad en el mismo
lugar donde trabaja la fuerza operativa, ya que su objetivo es
vigilar que los procesos se lleven a cabo con la méxima
efectiva. Por ultimo, se mejora la calidad a través de una
accidén premeditada y determinada por 1los niveles altos de la
direccién, al introducir un nuevo proceso gerencial en un

sistema.



c. Kaoru Ishikawa.

ante ISO. *°

Kaoru Ishikawa (1915-1989), fue un Ingeniero,
Catedrético, Consultor y Autor japonés;
presidente del Instituto Musashi de Tecnologia

de Tokio y presidente del representante japonés

Por otro 1lado, sus principales aportaciones han sido la

configuracién actual del diagrama causa-efecto,

para efectuar

andlisis de causalidad, llamado en su honor diagrama de Ishikawa

y la estructuracidén actual de los circulos de calidad, tal como

funcionan en Japédn.

La filosofia de Ishikawa (1986) consta de los siguientes cinco

puntos:

1. “Primero la calidad, no a las utilidades de
2. Orientacién hacia el consumidor.

3. E1 proceso siguiente es el cliente.

4. Respeto a la humanidad.

5. Administracidén inter funcional”.

Y www.monografias.com/index/gestiondecalidad/shtml.

corto plazo.
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d. Philip B. Crosby.

norteamericanos

malos trabajadores.

de

Por ende, Crosby (1988) establece un proceso de mejoramiento

10.
11.

12.

Philip B. Crosby es mejor conocido como creador

de los conceptos: "Cero defectos" vy

el dia", vy como miembro portavoz

idea de que los problemas en 1los

20

la calidad en catorce pasos:

“Compromiso de la direccidn a mejorar la calidad.

Formacidén de equipos para el mejoramiento de la calidad.
. Medicidén de la calidad.
Determinacién y evaluacidédn del costo de la calidad.
. Crear conciencia sobre la calidad.

. Accidn correctiva.

Planeacién del programa cero defectos.

. Educacidén multidisciplinaria a todo el personal.

Dia cero defectos.
Fijar metas.
Eliminar las causas de error.

Reconocimiento.

20
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"Aprovecha

agrupacién de ejecutivos quienes sostienen la
negocios

son causados por mala administracién y no por
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13. Consejos de calidad.

14. Repetir todo el proceso”.

Por ultimo, todas estas filosofias son de gran importancia vy
relevancia; pero para el desarrollo de estd investigacidn, se
empleard la filosofia de Philip B. Crosby, en relacién a sus

aportes para mejorar la calidad en el servicio de los usuarios.

2.1.8. Beneficios.
Con la implantacién de un Programa de Calidad, segun Philip
Crosby (1988) se obtienen los beneficios siguientes:
1. “Proyectar mejor la imagen Institucional.
2. Menos quejas y reclamos de garantia por parte del cliente o
usuarios.
3. Eleva el compromiso y satisfaccidén de los empleados.
4. Menos costos por disminucidén de papeleria y otros
materiales subutilizados.
5. Incrementa la eficiencia de la gestidén administrativa”.
Como puede observarse, la puesta en operacidén de un Programa
de Calidad proporciona beneficios colectivos, es decir, tanto a

usuarios como empleados de una entidad.

2.1.9. Costos.
Todo lo bueno tiene su costo y este caso no es la excepcidn,

para la implantacidén de un Programa de Calidad seguin Crosby



(1988) se pueden incurrir en los siguientes costos (figura
No.2):
FIGURA No. 2.

COSTOS PARA LA IMPLANTACION DE UN PROGRAMA DE CALIDAD.

COSTO DE
PREVENCION
COSTO DE COSTOS DE
FALLOS INSPECCION Y
INTERNOS CONTROL

}

PROGRAMA DE CALIDAD

Fuente: Elaboracién propia del grupo.

Los costos de prevencidén se refieren a todos aquellos gastos
que se realizan para impedir que se produzcan errores, para que
las cosas se hagan bien desde el primer momento.

Sin embargo, los costos de inspeccidn y control son todos los
gastos que se realizan para controlar la calidad. Por ultimo,
los costos de fallos internos son el resultado de la falta de
calidad en todos los materiales del servicio. #*

Cabe mencionar, que la calidad para una empresa no debe ser

vista como un costo recuperable, sino como una inversidén, ya que

2 Crosby, Op.Cit. 14 Pag. 85.



ésta le proporcionard beneficios tanto cualitativos como

cuantitativos.

2.2. Servicio.
E1l servicio representa el conjunto de atenciones dque el
cliente espera recibir como agregado del producto o servicio que

adquiere.

2.2.1. Concepto.

Existen diferentes concepciones de lo qué es el servicio, por
lo que a continuacidn se presentan algunas de ellas:

Jacques Horovitz (1994), en su libro “La calidad del servicio”
manifiesta lo siguiente “Es una actividad realizada para brindar
un beneficio o satisfacer una necesidad.”

Por su parte, Philip Kotler (1998), expresa que “El servicio
constituye actividades intangibles que serdn el objeto principal
de una operaciodn que se concibe para proporcionar la
satisfaccidén de las necesidades de los consumidores”.

Entonces, se puede decir que el servicio esta relacionado con
aquellas actividades intangibles que se le adicionan al producto
y/0 servicio con el fin de cubrir las necesidades y expectativas

de los clientes.

2.2.2. Caracteristicas.
Un servicio para que cubra las expectativas de los clientes,

debe poseer las siguientes caracteristicas (figura No. 3):



FIGURA No. 3.
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO.

INTANGIBILIDAD.

INSEPARABILIDAD. m VARIABILIDAD.

N

CARACTER AUSENCIA DE
PERECEDERO. PROPIEDAD.

Fuente: Elaboracidén propia del grupo

“La intangibilidad se refiere a que los servicios no se
pueden ver, saborear, sentir ni oler antes de comprarlo.
Mientras tanto, la inseparabilidad significa que la creacidén de
un servicio puede tener lugar mientras se consume. Por su parte,
la variabilidad consiste en que la calidad de 1los servicios
depende de guienes los proporcionan, asi como de cuando, en
dénde vy cbmo se proporcionan. Sin embargo, el caréacter
perecedero se da porque los servicios no se pueden almacenar
para su venta o su utilizacién posterior. Por ultimo, la
ausencia de propiedad se refiere a que los compradores de un

servicio adquieren un derecho, pero no la propiedad del soporte

tangible del servicio”.??

22 Colunga, Carlos. La calidad en el servicio. Editorial Panorama. México.

1995. Pag. 60.



2.2.3. Clasificacién.
De acuerdo con Colunga Davila (1995),
tipos de servicio,
1. Servicio genérico:
consumidores necesitan, como son:

2. Servicio basico:

consumidores.

3. Servicio aumentado:

al consumidor.

existen cinco diferentes

que a continuacidén se presentan:

son los que la mayoria de los

alimentos 6 ropa.

servicios minimos que buscan los

es un servicio adicional gque se le da

4. Servicio global: se le llama asi a la oferta conjunta de
servicios.
5. Servicio potencial: son los que los consumidores se
imaginan que podrédn encontrar.
2.3. Calidad en el servicio.
La <calidad en el servicio es uno de los aspectos més

importantes en la satisfaccidén del cliente,

mejoramiento continuo de éstos,
con los usuarios,

los mismos.

ya que involucra el

a través de actuar positivamente

a la vez que se identifican las necesidades de



2.3.1. Concepto.

La calidad en el servicio es cada vez méds exigente desde el
punto de vista que se tome. Es por eso, dque se toman 1los
siguientes enfoques:

“La calidad en el servicio es el conjunto de prestaciones que
el cliente espera; ademas del producto o del servicio béasico,
como consecuencia del precio, la imagen y la reputacidén del
mismo” . *’

Sin embargo, Carlos Colunga Davila (1995) menciona que "Es el
trabajo realizado para otras personas".

Asimismo, Laura Fisher (2003) expresa que "Es el conjunto de
actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su
venta o que se suministran en relacidédn con las ventas".

Philip Kotler (1998) indica que "Es cualquier actividad o
beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su
produccidén puede estar vinculada o no con un producto fisico".

De acuerdo, a los conceptos formulados por los autores, se
puede definir la calidad en el servicio como aquella estrategia
de diferenciacidén de una organizacidén que supone el cumplimiento
efectivo de una serie de aspectos en la prestacidén del servicio;

tales como la competencia, credibilidad y seguridad.

> Horovitz, Jacques. La calidad del servicio. Editorial McGraw-Hill.

Colombia. 1994. Pag. 25.



2.3.2. Importancia.

Actualmente, la actitud del cliente con respecto a la calidad
del servicio cambia a medida que va conociendo mejor el producto
y elevando su nivel de vida.

En consecuencia, si no se satisfacen sus expectativas, la

organizacién debe considerarlo perdido.

2.3.3. Fases.
Segun Carlos Colunga Davila (1995) las fases que ocurren en
la calidad en el servicio se reflejan en la figura No. 4.
FIGURA No. 4.

FASES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

TRANSMITIR UNA ACTITUD POSITIVA

4

IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE LOS
USUARIOS

v

SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS
USUARIOS

4

ASEGURARSE DE QUE LOS USUARIOS
ESTEN SATISFECHOS

4
CALIDAD EN EL SERVICIO

Fuente: Elaboracidén propia del grupo.
Primeramente, se debe transmitir una actitud positiva hacia al

usuario, considerando aspectos como apariencia, lenguaje



corporal, sonido de la voz y otros. En segundo lugar, es
necesario identificar las necesidades y expectativas de éstos,
para poderlas anticipar.

Luego, se deben hacer sentir bien e importante al usuario, a
través de un clima confortable. Por ultimo, debe asegurarse de
que éstos estén satisfechos brindédndoles un notable servicio,
identificandolos como individuos especiales y diferentes,
manejando adecuadamente las quejas y dando un paso extra en el

servicio.

2.3.4. Elementos.

Es importante que las organizaciones cuenten con una guia para
lograr la calidad en el servicio al cliente, la cual debe de ser
adoptada por los empleados. Dicha guia comprende 8 elementos que
segun Bradley T. Gale (1994) son: “Sentirse bien con lo que se
hace, practicar la cortesia, dar a 1los clientes sefiales
positivas, actuar para el usuario, aprender y crecer en el
trabajo, demostrar involucramiento, proyectar imagen de expertos
y dar seguimiento al servicio”.

Por lo tanto, sé6lo con el cumplimiento de éstos elementos, la
administracién y su equipo de empleados, podra ofrecer una
verdadera calidad en el servicio al cliente, en la dgue se
satisfagan una y todas las veces que se soliciten los productos

y/0 servicios que la empresa ofrece.



3. Programa de calidad.
3.1. Concepto.

Dentro de la organizacidén, al analizar el conjunto de planes
que constituyen la planificacidén, se encuentran algunos qgue
tienen las caracteristicas de referirse a casos que se presentan
una sola vez, pero cuando se habla de planes de calidad, estos
tienden a tener una perspectiva evolutiva; es decir, que si bien
es cilerto que se dan una sola vez (cuando se ha logrado un
objetivo planeado), se hace necesario dar seguimiento al plan,
para que esté mejorando una y otra vez.

Por lo tanto, un Programa de Calidad “Es un instrumento que
comprende politicas, estédndares, métodos y procedimientos para
lograr la condicidén en la cual el cliente esté completamente
satisfecho, y todos en la organizacién estén haciendo las cosas
correctas, en forma correcta”. %!

En este sentido, en vista de gque un Programa de Calidad puede
ser implantado en todos los niveles de la organizacidn, este
debe de contener definida en forma clara la filosofia del mismo,
es decir, su importancia, misién, visidn, objetivos, politicas y

estrategias, etc.

24 Crosby, Op.Cit. 14 Pag. 70.



Por lo cual, la ejecucidén de un Programa de Calidad permite al
administrador anticiparse con éxito a los problemas, prever 1lo
necesario para superarlos, evitando las decisiones no
programadas para salir del paso, y obtener a la vez la sensaciédn
de seguridad de la ejecucidén, al saber en todo momento hacia

donde va y qué habrd de hacer para llegar.

3.2. Requisitos béasicos.

Los requisitos bésicos que un Programa de Calidad debe cumplir
segun Crosby (1988) deben estar bien elaborados y reunir las
condiciones siguientes, para cumplir con éxito su objetivo, a
saber:

1. “Recibir el apoyo de todos 1los niveles de la empresa a
través del establecimiento de condiciones de
convencimiento, compromiso y cambio de actitudes.

2. Fijar un plazo adecuado y razonable para obtener
resultados.

3. Deben ser flexibles: es decir, que puedan modificarse ante
cambios imprevistos que los afectan.

4. Estar en armonia con el monto de recursos disponibles.

5. Contener alternativas de control y evaluacidédn para evitar
situaciones imprevistas”.

Cabe mencionar, que ademéds de los requisitos mencionados

anteriormente, Crosby (1988) establece cuatro principios bésicos

para la elaboracidén de Programas, los cuales son:



1. MActitud y participacién en la direccidén: si no existe un
compromiso de la Alta Direccidén de la empresa y 1los
Programas de Calidad, estédn destinados al fracaso.

2. Administracién profesional de la calidad: no se requiere
de la existencia de un departamento de calidad, sino de
una idea clara en todos los niveles de la organizacidn.

3. Programas a la medida: la calidad no es una fdérmula o un
método esténdar.

4. Reconocimiento: todo Programa de Calidad tiene como
condicidén esencial la motivacién de las personas para
llevarlo a cabo.

Asimismo, Crosby plantea 14 puntos para la buena

administracidén, que basicamente constituyen los pasos a seguir
dentro de 1la elaboracidén del Programa de Calidad, los cuales

fueron descritos en apartados anteriores.

2

3.3. Fases 6 etapas.

La implantacidén de un Programa de Calidad exigird de complejos
procesos de redisefio en las organizaciones, que en muchos casos
estardn més relacionados con un cambio de mentalidad y visidn,
que con la formacidén de actividades.

En este sentido, en la figura No. 5 se reflejan las etapas o

fases fundamentales en el desarrollo de un Programa de Calidad.



FIGURA No. 5.

FASES O ETAPAS PARA EL DESARROLLO DE UN PROGRAMA DE CALIDAD

IDENTIFICAR

CAPACIDADES

A

DESARROLLAR
EL PLAN
ESTABLECER
HACER UN METAS PARA
PERFIL DE CADA
CADA PROCESO
IDENTIFICAR PROCESO
LOS PRIMARIO
PRINCIPALES _ A
CLAVAR UNA  PROCESOS — A
ESTACA EN EL A
ESTABLECER UN SUELO
PUNTO DE
PARTIDA

f

A continuacidn, se detalla cada una de las fases anteriores.

Fuente: Elaboracién propia de grupo.
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1. Identificar capacidades: este paso se enmarca en descubrir

aquellas fortalezas con las que cuenta una organizaciédn.

2. Establecer un punto de partida: un punto de partida consiste

en que las organizaciones deben identificar el &rea o las
dreas principales en las que tendrada lugar el mejoramiento
continuo, para poder enfocarse hacia una filosofia de calidad

en la prestacidén de servicios.

25
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Clavar una estaca en el suelo: este paso proporciona el lugar
donde se encuentra la organizacidén, y de ahi, se hace 1la
proyeccidén de hacia dénde se quiere ir 6 lo que la empresa
desea realizar ¢ hacia dénde se quiere perfilar.

Identificar los principales procesos: significa primeramente,
comenzar por identificar los ©procesos primarios de la
organizacidén y cual es el impacto que cada uno de éstos hace
en la Institucién.

Hacer un perfil de cada proceso primario: 1los ©procesos
primarios tienen que ser detallados en base a criterios de
ineficiencia organizacional, lo que fomentard poder mejorarlos
al saber sus fallas principales.

Establecer metas para cada proceso: este paso supone la
confirmacién del punto donde se clavé la estaca (paso 3),
porque es en éste paso donde se hacen las proyecciones de las
instituciones, para luego, poder saber que tanto se han
cumplido dichas propuestas.

Desarrollar el plan: este plan muestra cdédmo serd cada proceso
ya redisefiado y la manera de sus posibles resultados en la
organizacidn.

En definitiva, para que el Programa de Calidad resulte debe

apegarse a la realidad y debe hacerse un andlisis previo de los

recursos disponibles y de los requerimientos para implantar el

Programa tanto en cantidad como en calidad.



CAPITULO II.
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE MEJICANOS.
A. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

La realizacidén de esta investigacidédn se considera importante,
ya que ha permitido conocer y comprobar el servicio que ofrece
la Alcaldia Municipal de Mejicanos a sus usuarios.

Asimismo, se ha logrado identificar el grado de satisfaccidn
de los empleados que laboran en esta institucién y la forma en
que es llevada a cabo la gestidén municipal.

Cabe mencionar, gque a través de la investigacién se ha
determinado la necesidad de elaborar una herramienta de gestidn
que permita cambiar la forma de pensamiento y funcionamiento
administrativo por parte de los distintos departamentos que
prestan dichos servicios. De manera dque, esto contribuya a
fortalecer la capacidad de respuesta por parte de la Alcaldia
cuando se presentan problemas que afectan de manera directa la

prestacién de los servicios.

B. ALCANCES Y LIMITACIONES.

1. Alcances.
+ Se logrdé conocer de qué manera se atiende a los
demandantes del servicio que ofrece la Alcaldia, debido

a que se permitidé el acceso a las instalaciones.



C.

+ La mayoria de las personas encuestadas brindaron su
colaboracién.

# Se recopilé la informacién necesaria para realizar el
diagndéstico sobre la atencidén que se les brinda a 1los
usuarios de los servicios que ofrece la Alcaldia.

+ E1 futuro traslado de las operaciones de la Alcaldia
hacia el Palacio Municipal que actualmente se esta
construyendo, contribuird a motivar a los empleados a
participar en la implantacién del Programa de Calidad.

Limitaciones.

4+ La entrevista con el sefior Alcalde fue reprogramada en
varias ocasiones, lo que atrasé6 la recopilacién vy
andlisis de la informaciédn.

# Algunos empleados no tienen mucho conocimiento sobre el
tema de investigaciédn.

+ E1 nivel educativo (analfabetismo) de algunos usuarios

encuestados, demord el proceso de recoleccidén de la

informacidn.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1. Objetivo general.

de

Efectuar un diagndéstico de la situacidn actual

la

prestacién de servicios en la Alcaldia Municipal de

Mejicanos, departamento de San Salvador, con el propdsito de



precisar su nivel de desempefio y oportunidades de mejora para

los usuarios.

2. Objetivos especificos.

a. Realizar una investigacidén bibliogrédfica gque proporcione
informacién atil 3% relevante para sustentar la
investigacidén de campo.

b. Evaluar los servicios que brinda la municipalidad a los
usuarios por medio de un instrumento (cuestionario) que
permita conocer la opinidén de éstos, para identificar las
fortalezas y debilidades que posee dicha instituciédn.

c. Detectar las amenazas y oportunidades de la Alcaldia para
afrontar los obstaculos que se le presentan y aprovechar
al maximo aquellos aspectos que beneficien el

funcionamiento de la misma.

D. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

1. Método de investigacién.

El método que se utilizd en la investigacidén fue el deductivo,
ya que al igual que el método cientifico presenta un estudio
sistemdtico y objetivo de hechos, desarrollados en forma critica
con proposiciones hipotéticas sobre fendmenos que se relacionan
entre si.

Por lo tanto, de acuerdo a éste método, que va de lo general a
lo particular, se partidé de conceptos referentes a la calidad en

el servicio, que sirvieron de referencia para interpretar la



situacidén problemdtica particular en estudio, a fin de poder
disefiar un Programa de Calidad que permita la eficiente
prestaciédn de los servicios por parte de la Alcaldia de

Mejicanos.

2. Fuentes de informacién.
Las fuentes de recoleccidédn de informacidn utilizadas en la

investigacién fueron tanto primarias como secundarias.

2.1. Fuentes primarias.

El proceso de investigacién requiridé la utilizacidén de
técnicas e instrumentos que permitieran obtener informacidn
necesaria para su andlisis e interpretacidén y poder medir las

variables contenidas en las hipdétesis formuladas.

2.2. Fuentes secundarias.

Para el desarrollo del tema en estudio, se utilizaron fuentes
secundarias, dque sirvieron para la obtencidén de los datos
requeridos en la investigacidén, entre las cuales se tienen:
libros de Administracidédn y Calidad, tesis relacionadas con el
tema de investigacidén, Websites relacionadas a la <calidad,
documentacién proporcionada por la Alcaldia Municipal de
Mejicanos, Leyes vy Reglamentos que regulan a los Gobiernos
Municipales y otros documentos que sirvieron de referencia para

la investigaciédn.



3. Tipo de investigacién.

El tipo de estudio que se realizd es descriptivo ya que éste
sirve para analizar cémo es y se manifiesta un fendbmeno y sus
componentes.26

Los estudios descriptivos se basan en la medicidén de uno 6
mads atributos del fendémeno que se estudia, para obtener un
panorama mas preciso de la magnitud del problema o situacién,
derivar elementos de Jjuicio para estructurar estrategias
operativas, conocer las variables que se asocian y sefialar los
lineamientos para la prueba de hipdtesis.

Sin embargo, el estudio que se llevé a cabo se considerd en
sus inicios como exploratorio, ya que su objetivo es examinar un

tema o problema de investigacidén poco estudiado.

4. Tipo de disefio de investigacién.

El disefio de investigacidén que se aplicd al contexto
particular de este estudio es el disefio no experimental, que
consiste en observar fendmenos tal y como se dan en su contexto

natural para después analizarlos.?’

26 Roberto Hernandez, Carlos Fernandez & Pilar Baptista. Metodologia de la

Investigacidén. 22 Edicidén. Editorial McGraw-Hill Interamericana. México.
1998. P&g. 60.

27 Ipid. Cita 1. Pag. 184.



En un estudio no experimental no se construye ninguna
situacién, sino més bien se hacen inferencias sobre las
relaciones entre variables sin ninguna intervencién o influencia
directa.

Para la presente investigacidén, se utilizd el disefio no
experimental, ya que la prestacidén de los servicios es una de
las funciones principales de la Alcaldia Municipal de Mejicanos,
la situacién se enfocd a observar el contexto actual de esta

institucidén para luego analizarla.

5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de la informacién.
Para el desarrollo del diagnéstico se utilizaron las
siguientes técnicas:
+ Entrevista estructurada o dirigida:
Esta técnica se emplea cuando no existe suficiente
material informativo sobre ciertos aspectos que interesa
analizar y se aplica a informantes claves, llamados asi
porque pueden proporcionar informacidn que otras personas
desconocen (Rojas, R., 1997).
Para este estudio, se hizo una entrevista dirigida al
sefior Alcalde de Mejicanos (ver anexo No. 6).
+  Encuesta:
Esta técnica consiste segun Rojas, R. (1997) : “en
recopilar informacidén sobre una parte de la poblacidn

denominada muestra. Dicha informacidén podra emplearse



para un analisis cuantitativo con el fin de identificar y
conocer la magnitud de los problemas que se suponen O se
conocen en forma parcial o imprecisa”. Las encuestas para
este caso en particular estuvieron dirigidas a los jefes
(ver anexo No. 7); empleados (ver anexo No. 8) y usuarios

(ver anexo No. 9) de la Alcaldia Municipal de Mejicanos.

Los instrumentos que se emplearon para recolectar la
informacién fueron:

Guia de entrevista:

Se utiliza para explorar cuestiones concretas
relacionadas con algun aspecto del problema. Sirve para
efectuar un anédlisis del problema mas bien cualitativo.
Cuestionario:

Consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas

variables a medir.?®

6. Universo y muestra.

Universo.

La totalidad de elementos que tienen ciertas caracteristicas

similares y sobre las cuales se desea hacer una inferencia se

denomina universo.

28
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En este sentido, para la presente investigacidén se tomd como
unidades de anélisis dos entidades. En el primer caso, el
universo lo constituyeron los empleados del &rea administrativa
los cuales ascienden a 65; dicho universo es finito, por lo cual
se realizdé un censo, ya que este personal tiene contacto directo
con los servicios que se prestan en la Alcaldia. En cambio, los
demés empleados son operativos y valorados en esta investigacidn
como personal que no tiene contacto directo con los usuarios
como por ejemplo: las personas que trabajan en el tren de aseo 6
en el Cuerpo de Agentes Municipales (CAM) . Ademés, como
representantes de la Direccidén, se incluyeron en el primer
universo a los 9 Jefes de departamento y al Sr. Alcalde.

Para el segundo <caso, el universo fue definido por las
personas gque hacen uso de los servicios que prestan los
diferentes departamentos de la Alcaldia.

De tal manera, la poblacién proyectada del municipio de
Mejicanos es de 207,153 habitantes; sin embargo, s6élo se
consideraron como usuarios potenciales a los mayores de 18 arfios,
cuya poblacidén proyectada para el 2005, asciende a 129,153
habitantes. En consecuencia, para este caso se realizdé un
muestreo que se explica a continuacidn.

= Determinacién de la muestra poblacional.

De acuerdo, a 1los datos definidos anteriormente, para el

segundo caso el universo es finito, por lo tanto, se utilizd el



método probabilistico, en el cual cada uno de los elementos que
conforman el universo, tiene la posibilidad de ser elegido vy

cuya férmula es la siguiente:

e z?2. P. Q. N.
ez (N-1)+z2. P. Q.
Donde:
n: Tamafio de la muestra. N: Tamafio de la poblacién.
Z: Nivel de confianza . P: Probabilidad de éxito.
e: Maximo error posible. Q: Probabilidad de fracaso.

Los datos que se utilizaron para determinar la muestra son

los siguientes:

N: 129,153 Usuarios Z: 95% = 1.96
P: 0.5 e: 8%
Q: 0.5

Cabe mencionar, que en el modelo grafico, el intervalo de
confianza del 95% se obtuvo a partir de la curva normal

(figura No. 6) asi:



FIGURA No. 6.

CURVA NORMAL

95%

0.475 0.475

-Z=-1.96 0 Z=196

Fuente: Baptista, P., Collado, C. & Hernandez, R. “Metodologia

de la investigacidén”, Pag. 369.

El1 95% de confianza se divide entre dos, vya que la curva
normal estd distribuida en dos partes iguales, dando como
resultado 47.5% el cual a su vez se divide entre cien (0.4750) vy
se busca en las tablas del &rea bajo la curva normal, cuyo valor
es de Z= 1.96. Por lo tanto, esto significa que la probabilidad

de que los datos de la muestra resulten idénticos en la

o°

poblacidén serd igqgual al 95%, o sea, que habrd un 5 de
probabilidad de que difieran.
Es necesario aclarar que el nivel de precisidén (e) 1llamado

también maximo error posible, tendra un valor de 8%, para que

exista mayor precisidén en la muestra.



Aplicando la férmula:

(1.96)2x(0.50)x(0.50)x(129,153 Us.)

n:
((0.08)2x(129,153-1))+((1.96)2x(0.50)x(0.50))
n= 124,038.5412
827.5332
n:

150 usuarios.

La estrategia que se desarrolld para la recoleccidén de 1los
datos, se llevdé a cabo en el momento en que los usuarios de la
Alcaldia solicitaron los servicios de los departamentos
respectivos. Es decir, que se encuestd a los usuarios que
llegaron a las diferentes ventanillas (en su caso a las oficinas
administrativas de cualquiera de los departamentos) a solicitar
alguno de los servicios que se prestan, después de haber sido
atendidos.

Dichos usuarios fueron encuestados de lunes a viernes durante
la mafiana, ya dgque en este horario existe mayor afluencia de

usuarios.

7. Tabulacidén, andlisis e interpretacién de la informacién.

Para la presente investigacién se utilizdé el método de
tabulacidén simple, con el objeto de que los datos recolectados y
analizados mostraran hallazgos objetivos, valederos y confiables

para el diagnéstico (ver anexo No. 11, 12, y 13).



E. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO.

1. Objetivo del diagnéstico.

Conocer la situacidén actual de los servicios que ofrece la
Alcaldia Municipal de Mejicanos y con ello, determinar 1los
aspectos que se deben mejorar para ofrecer servicios con

calidad.

2. Descripcién del diagnéstico sobre la situacién actual del

funcionamiento de la Alcaldia Municipal de Mejicanos.

Los principales hallazgos encontrados a través de la
entrevista dirigida al Sr. Alcalde (ver anexo No. 10) y
encuestas dirigidas a jefes y empleados, (ver anexos No. 11 vy

No. 12 respectivamente) se presentan a continuacién:

2.1. Misién y visién institucional.

Tanto el Sr. Alcalde como la mayoria de jefes de departamento
y empleados del 4&rea administrativa manifestaron conocer vy
recordar elementos de la misidén y visidén. Sin embargo, los
empleados manifestaron que no son involucrados en la elaboracidn
de las mismas. También, es importante destacar que algunos
jefes confunden la visidén con los objetivos del departamento que
dirigen (ver anexo No. 11, pregunta No. 2, cuadro No. 2, y

figura No. 2).



Por lo tanto, es necesario que la filosofia institucional sea
elaborada de forma consensada para que todos sus miembros se

sientan identificados con la institucién.

2.2. Planes y objetivos institucionales.
4+ Planes institucionales.

Dentro de los planes formulados por la Alcaldia, de acuerdo
al Sr. Alcalde, estan: fortalecimiento institucional, plan de
100 dias (evaluacidén de servicios hacia afuera vy adentro),
contratacidén de personal de campo, servicios generales,
saneamiento ambiental y de mercado, equipamiento del nuevo
Palacio Municipal, compra de terrenos para mercados y la
creacidén de un departamento contravencional (ver anexo No. 10,

pregunta No.1l).

4+ Planes generales.

Los planes generales como municipalidad consisten en:
ordenanzas a nivel marco, por ejemplo: saneamiento y medio
ambiente. Aparte de eso, existen planes para que se realicen
foros de entendimiento entre municipalidades que contribuyan al
desarrollo local en conjunto (ver anexo No. 10, pregunta No. 1).

Por lo tanto, estos planes (institucionales y municipales)
estéan orientados al fortalecimiento institucional % al

mejoramiento de la calidad de vida de 1los habitantes del



municipio, lo que indica gque se pretende cumplir con la razdn de

ser de la instituciédn.

4+ Objetivos institucionales.

Los objetivos que la municipalidad se ha propuesto para
satisfacer las necesidades de los habitantes de Mejicanos son:
mejorar el servicio de recoleccidén de desechos sédlidos, impartir
talleres de capacitacién en el municipio, ordenamiento en
mercados, construccidén de un nuevo cementerio, rastro y pargqueo
de camiones en un plantel, entre otros (ver anexo No. 10,
pregunta No. 2).

De manera que, los objetivos que se han planteado en la
Alcaldia, estdn formulados en funcidén de satisfacer 1las

necesidades primarias de sus habitantes.

2.3. Politicas y estrategias institucionales.
4+ Politicas institucionales.

Las politicas que se aplican para brindar un mejor servicio,
de acuerdo al Sr. Alcalde son: politica de participacidn
ciudadana, de cobro de recibo en CAESS y de recuperacidn de
mora, apoyo a asociaciones intercomunales a la mujer, entre
otras (ver anexo No. 10, pregunta No. 3).

Sin embargo, la mayoria de estas politicas no estédn escritas,
originando con ello que un empleado nuevo ante cualquier
situacidén pueda decidir errdneamente, guidndose por criterios

personales gque muchas veces van en contra de la politica misma.



4+ Estrategias institucionales.

Entre las estrategias institucionales formuladas en la
Alcaldia para la prestacién de servicios estan: revisién
constante de camiones de la basura, adquisicidén de vehiculos de
uso oficial, apoyo técnico por parte de ONG’'S, establecimiento
de un convenio con la Facultad de Ciencias Econdmicas de la
Universidad de El1 Salvador para fortalecer el &area técnica de
los microempresarios del municipio, la asistencia a un foro en
Costa Rica para obtener apoyo técnico para los departamentos de
Catastro y Registro del Estado Familiar, ademds, apoyo del FISDL
para la puesta en marcha de un plan contra la delincuencia vy
para la cultura, recreacidén vy deporte (ver anexo No. 10,
pregunta No. 3).

Entonces, se puede decir que se han buscado alternativas que

contribuyan a lograr los objetivos de la gestidén municipal.

2.4. Procesos institucionales.

La mayoria de los Jjefes de departamento, seflalaron 1los
procesos mas 1importantes que se realizan en la prestacidn de
servicios (ver anexo No. 11, pregunta No. 4, cuadro No. 4 vy
figura No. 4).

Lo anterior indica, que los Jjefes de departamento conocen las
secuencias cronoldgicas de las acciones requeridas para brindar

el servicio que les compete.



Cabe mencionar, gque algunos de los procesos que éstos
manifestaron, no estédn orientados directamente a la prestaciédn
de servicios sino que a procesos administrativos propios de cada
departamento, lo que ocasiona confusidén en la aplicacidédn de los

diferentes procesos en los departamentos.

2.5. Herramientas de organizacién.

Las herramientas de organizacién en las que se definen las
funciones en la Alcaldia de acuerdo a los jefes de departamentos
son: Manual de Funciones y Manual de Descripcién de Puestos (ver
anexo No. 11, pregunta No. 5, cuadro No. 5 y figura No. 5). Cabe
seflalar que, algunos de los jefes mencionaron documentos gque no
se consideran herramientas de organizacidn.

Como contraparte, los empleados no conocen las herramientas
de organizacién existentes en la Alcaldia (ver anexo No. 12,
pregunta No. 4, cuadro No. 4 y figura No. 4). Por lo tanto, ésta
debilidad técnica es consecuencia de que el Departamento de
Recursos Humanos no ha proporcionado a los demds departamentos
los manuales administrativos que permitan a los empleados,
precisar sus funciones, definir responsabilidades, evitar
duplicaciones y omisiones de actividades, lo que refleja que el
personal realiza su trabajo de acuerdo a su criterio, y no
utilizan una guia que oriente el correcto desempefio de sus

labores, para que haya uniformidad del trabajo.



2.6. Estructura organizativa.

El 54% de los empleados respondieron conocer el organigrama
de la Alcaldia (ver anexo No. 12, pregunta No. 3, cuadro No. 3 y
figura No. 3), ya que conocen los diferentes departamentos con
los cuales se interrelacionan, debido al constante contacto en
el desarrollo de las actividades diarias.

Sin embargo, el 46% que representa a 30 empleados (ver anexo
No. 12, pregunta No. 3, cuadro No. 3 y figura No. 3), no conoce
los diferentes departamentos que conforman la organizacidén, 1los
niveles de mayor y menor Jjerarquia y las correspondientes lineas
de autoridad y responsabilidad de los distintos departamentos,
lo que puede ©ocasionar confusién e incertidumbre en el

desarrollo de actividades.

2.7. Clima organizacional.

Segun los empleados del &rea administrativa, existe un clima
organizacional adecuado, ya que prevalece el respeto, la
amabilidad y confianza, entre ellos.

Ademés, opinan que los conflictos que surgen son resueltos
mediante reuniones de trabajo vy el didlogo, tomando como
referencia el Reglamento Interno de la Alcaldia (ver anexo No.
12, pregunta No. 12, cuadro No. 12 y figura No. 12).

Asimismo, los Jjefes seflalaron que se reunen con el personal
bajo su cargo (ver anexo No. 11, pregunta No. 6, cuadro No. 6 y

figura No. 6), lo que permite hacer una retroalimentacidén del



trabajo realizado. Esto, indica que entre ellos existe
suficiente comunicacién y por ende, buenas relaciones laborales

con sus colaboradores.

2.8. Motivacidén, supervisién y comunicacién.
+ Motivacién.

Tanto jefes como empleados de la Alcaldia consideran que uno
de los aspectos que desmotiva el desarrollo eficiente de las
actividades que se realizan, son las condiciones
fisicoambientales de 1la institucidén, tales como: distribucidn
del espacio, ventilacidn, entre otros (ver anexo No. 11,
pregunta No. 14, cuadro No. 14 y figura No. 14; wver anexo No.
12, pregunta No. 11, cuadro No. 11 y figura No. 11).

Cabe mencionar, que en este aspecto serd superado a corto
plazo, ya que la actual gestidén municipal ha destinado fondos
para la construccidén del nuevo Palacio Municipal, el cual se
espera que esté terminado en su primera etapa en septiembre
proximo. Este se ubicard en el casco del Centro Histdédrico de la
Ciudad de Mejicanos, entre la Avenida Juan Aberle y 1% Calle
Oriente.

Por otro lado, los jefes manifestaron aspectos motivacionales
que aplican como Direccidén para un mejor desempefio, éstos son:
capacitacién y reconocimientos (ver anexo No. 11, pregunta No.

7, cuadro No. 7 y figura No. 7). Sin embargo, los empleados



opinaron que dichos incentivos no se aplican equitativamente
(ver anexo No. 12, pregunta No. 8, cuadro No. 8 y figura No. 8).
Por todo lo anterior, se puede decir que en la Alcaldia se
necesita Dbrindar otro tipo de incentivos para motivar a los
empleados a que presten servicios con calidad, vya que éstos
afirmaron que por lo menos se les deberia proporcionar equipo de
trabajo adecuado para el desempefio de sus actividades (ver anexo
No. 12, pregunta No. 14, cuadro No. 14 y figura No. 14); a pesar
de esto, los Jefes sostienen que si se les proporcionan
materiales e instrumentos necesarios (ver anexo No. 11, pregunta

No. 10, cuadro No. 10 y figura No. 10).

4+ Supervisién.

Los Jjefes de departamento de la Alcaldia sefialaron que
reciben informes o reportes periddicamente de sus colaboradores,
para evitar resultados no deseados (ver anexo No. 11, pregunta
No. 8, cuadro No. 8 y figura No. 8), lo cual refleja que existe
bastante control por parte de los jefes para verificar que las
actividades se estén desarrollando adecuadamente.

Asi también, la mayoria de empleados manifestaron que los
jefes realizan supervisién constante, es decir, que éstos estéan
a la expectativa del trabajo que realizan sus colaboradores para
prevenir posibles desviaciones (ver anexo No. 12, pregunta No.
6, cuadro No. 6 y figura No. 6), lo que indica que se utilizan

herramientas de control (ver anexo No. 12, pregunta No. 7,



cuadro No. 7 y figura No. 7) y de evaluacidén del desempeiio (ver
anexo No. 10 pregunta No. 4) para verificar si los resultados

estdn de acuerdo a lo planeado.

+ Comunicacién.

Los mecanismos de comunicaciédn méds utilizados para la
coordinacidén de actividades, segin la opinidén de los Jefes de
departamento son: llamadas telefdénicas, correo electrédnico,
informes vy memorandums (ver anexo No. 11, pregunta No. 11,
cuadro No. 11 y figura No. 11).

Sin embargo, para los empleados la comunicacién que fluye
entre los departamentos funciona utilizando memoradums vy
llamadas telefénicas (ver anexo No. 12, pregunta No. 9, cuadro
No. 9 y figura No. 9).

Esto significa que, para la coordinacidén de actividades en la
Alcaldia existen mecanismos de comunicacién formales bien

definidos que contribuyen a agilizar el desempefio de labores.

2.9. Recursos disponibles para 1la aplicacién de un programa
de calidad.
+ Recursos tecnolégicos.
La mayoria de los empleados dijeron que la Alcaldia posee
recurso tecnoldgico, pero no es suficiente para brindar
servicios con calidad (ver anexo No. 12, pregunta No. 5, cuadro

No. 5 y figura No. 5).



Por lo tanto, al analizar lo anterior se puede decir que el
recurso tecnoldégico debe ser mejorado, ya que no es el adecuado
para una eficiente prestacién de servicios por parte de la

municipalidad.

+ Recurso humano calificado.

Los empleados consideran que si estan calificados (ver anexo
No. 12, pregunta No. 5, cuadro No. 5 y figura No. 5), pero que
necesitan que se desarrollen Programas de Capacitacidén enfocados

a mejorar la prestacidén de servicios a usuarios.

+ Recurso fisico.

Tanto jefes como empleados consideran que el recurso fisico
es uno de los recursos que limitan a la Alcaldia, debido a que
las instalaciones fisicoambientales no son las adecuadas, ya que
el espacio es reducido en relacidén al numero de empleados,
mobiliario, equipo 'y usuarios. También, opinaron que la
ventilacidén no es adecuada, el piso estd deteriorado, los bafios
estdn en malas condiciones y la sala de espera es reducida en
relacidén a la afluencia de usuarios (ver anexo No. 11, pregunta
No. 14, cuadro No. 14 y figura No. 14; anexo No. 12, pregunta
No. 11, cuadro No. 11 y figura No. 11).

Es importante aclarar, como ya se dijo anteriormente que en

la actualidad el Palacio Municipal se estd construyendo por 1lo



que el recurso fisico con que contard la Alcaldia contribuird a

facilitar la aplicacién de un Programa de Calidad.

+ Recursos econdémicos:

Los empleados coinciden en que los recursos econdmicos
asignados no permiten que esta institucidén de servicios se
desarrolle, ya que no cuentan con los fondos suficientes para
llevar a cabo proyectos de desarrollo comunitario (ver anexo No.
12, pregunta No. 5, cuadro No. 5 y figura No. 5).

Sin embargo, en la entrevista realizada al Sr. Alcalde, éste
manifestd que si existen fondos para poder implementar proyectos
de fortalecimiento institucional como un Programa de Calidad, ya
que éstos se toman como una inversidén no como un gasto.

También, expresd que cuando se encuentran en la situacidébn de
no contar con 1los fondos necesarios para el desarrollo de
proyectos, es posible gestionarlos con otras instituciones como

el Fondo de Inversidén Social para el Desarrollo Local (FISDL).

2.10. Capacitacién.

Los jefes respondieron que promueven Programas de
Capacitacién anual y trimestralmente, para hacer mas eficiente
el desarrollo de las actividades (ver anexo No. 11, pregunta No.
12 cuadro No. 12 y figura No. 12).

Sin embargo, el 57% de los empleados que equivale a 37

personas, opinaron que la Alcaldia no promueve capacitaciones,



pero el restante 43%, que son 28 empleados, coincide con 1los
jefes en que si se desarrollan Programas de Capacitacién (ver
anexo No. 12, pregunta No. 10 cuadro No. 10 y figura No. 10).

Por lo tanto, lo anterior no refleja si en realidad se
brindan o) no Programas de Capacitacién, debido a la
contradiccién en los datos obtenidos.

De manera que, es clara la necesidad del desarrollo de un
Programa de Calidad que contribuya a mejorar la gestidn
municipal en este tipo de aspectos vy especialmente en la

atencidén al usuario.

2.11. Herramientas de control institucional.

Segun la opinién de los empleados de los departamentos
involucrados, las herramientas de control que utiliza la
Alcaldia para verificar si los resultados estdn de acuerdo a lo
planeado son: auditoria externa, control presupuestario,
auditoria interna y evaluacidén del desempefio (ver anexo No. 12,
pregunta No. 7 cuadro No. 7 vy figura ©No. 7), los cuales
contribuyen a llevar las actividades y registros en orden y por
ende, demuestra que en la Alcaldia se mide el desempefio del
recurso humano para corregir variaciones respecto a normas y
planes.

En relacién a la evaluacidén del desempeiio, los jefes
consideran que los aspectos més importantes a evaluar son: la

responsabilidad, puntualidad e iniciativa (ver anexo No. 11,



pregunta No. 9 cuadro No. 9 y figura No. 9). Por su parte, 1los
empleados opinan que en el desempefio de sus labores tratan de
ser amables, répidos y corteses para satisfacer las necesidades
de los usuarios con calidad (ver anexo No. 12, pregunta No. 13
cuadro No. 13 y figura No. 13).

Por lo tanto, el Unico inconveniente segun los jefes que se
tiene respecto a la evaluacién del desempeifio, es gque no se
cuenta con una programacidén definida respecto a la periodicidad
de las evaluaciones.

Por otra parte, los medios utilizados para canalizar 1los
problemas, quejas y reclamos, de acuerdo a los Jefes de
departamento son principalmente, el Dbuzén de sugerencias vy
medios alternos como cartas y solicitudes de inspeccidén para
verificacién (ver anexo No. 11, pregunta No. 13 cuadro No. 13 vy
figura No. 13). Lo anterior, indica que 1la Alcaldia pone a
disposicidn de los usuarios medios para que éstos manifiesten
sus ideas, sugerencias y quejas.

En resumen, existen herramientas de control efectivas para
medir el desempefio de los empleados, evitar desviaciones vy

conocer el grado de satisfaccién de los usuarios.

3. Descripcién del diagnéstico sobre 1la situacidén actual de

los servicios que ofrece la Alcaldia Municipal de Mejicanos.

3.1. Los servicios.



Los usuarios consideran que los servicios que més demandan
de la municipalidad son: extensidén de documentos y recaudacidn
de impuestos (ver anexo No. 13, pregunta No. 1 cuadro No. 1 vy
figura No. 1).

Asimismo, éstos manifestaron que de todos los servicios que
presta la Alcaldia (ver anexo No. 13, pregunta No. 1 cuadro No.
1 y figura No. 1), uUnicamente en la extensién de documentos y la
recaudacién de impuestos se les atiende de manera &gil vy
oportuna (ver anexo No. 13, pregunta No. 3 cuadro No. 3 y figura
No. 3); lo que indica, gque no todos los departamentos que
brindan servicios atienden de manera &gil y oportuna, debido al
tiempo que se requiere en cada servicio (ver anexo No. 13,
pregunta No. 2 cuadro No. 2 y figura No. 2).

Por otra parte, el 53% de usuarios dgue representan a 79
personas, se abstuvieron de contestar, ya sea por que no han
tenido problemas o simplemente no quisieron mencionarlos. Sin
embargo, el 47% de los usuarios sefialaron gque los problemas,
quejas y reclamos que se les han presentado son: la falta de
orientacién, amabilidad y cortesia, demora en la atencidén de
usuarios y deficiencias en los documentos que se extienden (ver
anexo No. 13, pregunta No. 4 cuadro No. 4 y figura No. 4).

Dichas deficiencias no han sido resueltas, por 1lo que se

puede inferir que la prestacién de servicios no cumple con las



expectativas de los usuarios (ver anexo No. 13, pregunta No. 5
cuadro No. 5 y figura No. 5).

Ademas, los usuarios sefialaron que el tiempo aproximado para
la realizacidén de tramites y problemas es regular (ver anexo No.
13, pregunta No. 6 cuadro No. 6 y figura No. 6); lo que indica
que es necesario agilizar los procesos a través de la

implantacién de un Programa de Calidad.

3.2. Actitud de los empleados.

El 50% de los usuarios sefiald que observan algunos aspectos
positivos al solicitar los servicios entre éstos estéan:
amabilidad, cortesia y rapidez (ver anexo No. 13, pregunta No. 7
cuadro No. 7 y figura No. 7). Sin embargo, el resto de usuarios
se abstuvo de contestar, ya que no perciben aspectos positivos
en la prestacién de servicios que contribuyan a fortalecer la

imagen institucional.

3.3. Personal calificado.

El 58% de los usuarios consideran que el personal no esté
calificado para realizar su trabajo, vya que existen varias
deficiencias en las actividades que realizan, como por ejemplo:
la extensidén de documentos con datos equivocados. El1 restante
42% sefiald que el personal cuenta con los conocimientos vy
experiencia necesaria para realizar sus actividades (ver anexo

No. 13, pregunta No. 8 cuadro No. 8 y figura No. 8).



De todo lo anterior, puede decirse que el personal que labora

en la Alcaldia, no tiene un nivel académico acorde a su puesto.

3.4. Condiciones fisicoambientales.

La Alcaldia posee condiciones fisicoambientales inadecuadas,
de acuerdo a los usuarios (ver anexo No. 13, pregunta No. 9,
cuadro No. 9 y figura No. 9). Esto indica que los usuarios
demandan que las instalaciones necesitan mejorarse debido a la
falta de ventilacidén, espacio reducido, higiene de la Alcaldia y
sala de espera reducida. Por lo tanto, estos factores limitan la

eficiencia en los servicios que se ofrecen.

3.5. Desarrollo comunitario.

El 72% de los usuarios manifiestan que la Alcaldia no lleva a
cabo proyectos de desarrollo comunitario (ver anexo No. 13,
pregunta No. 10, cuadro No. 10 y figura No. 10).

Esto indica que la gestién municipal no ha asignado
suficientes recursos a obras que permitan el desarrollo de todas

las comunidades pertenecientes a este municipio.

3.6. Fortalezas y oportunidades de la Alcaldia Municipal de

Mejicanos.



Los aspectos positivos que de acuerdo a los usuarios posee la

Alcaldia son:

4+ Fortalezas.
(ver anexo No.13, pregunta No.7, cuadro No.7 y figura No.7)
- Amabilidad y cortesia en la atencidén del usuario.

= Rapidez en la prestacidn de servicios.

4+ Oportunidades.
. Apoyo por parte del Fondo social para el Desarrollo
local (ver anexo No. 10, pregunta 3).
. Construccion del Palacio Municipal para hacer mas
eficiente la prestacidn de servicios (ver anexo No. 10,

pregunta 1).

3.7. Debilidades y amenazas de 1la Alcaldia Municipal de
Mejicanos.

Los wusuarios opinan gque los aspectos que debe mejorar la
Alcaldia son: (ver anexo No. 13, pregunta No. 11, cuadro No. 11
y figura No. 11).

+ Debilidades.
= No todo el personal que labora en la Alcaldia se
muestra amable con los usuarios.

. Falta de mantenimiento en la infraestructura y aseo del

municipio.



= Poco interés para capacitar al personal encargado de
atender al usuario.

. Las instalaciones son inadecuadas para el
funcionamiento de la Alcaldia.

. Cobro de impuestos indebido.

. Falta de orientacion al usuario en el momento de 1la
realizacidén de tramites.

= Falta de espacios para la participacion ciudadana.

+ Amenazas.

. La poca asignacidén de recursos por parte del gobierno

impide la realizacidén de proyectos de inversidén social

que mejoren la calidad de vida de los habitantes.

En resumen, la Alcaldia Municipal de Mejicanos necesita
aplicar un Programa de Calidad que le garantice minimizar todas
las debilidades y potenciar todas sus fortalezas; asi también,
contrarrestar las amenazas y aprovechar las oportunidades que
permitan promover la transparencia de las operaciones, lo que
contribuird a que la prestacidén de los servicios sea eficiente y

eficaz.

F. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

a. Conclusiones.



. La Alcaldia Municipal de Mejicanos no cuenta con un
Programa de Calidad que contribuya a la eficiente
prestacién de servicios (ver anexo No. 10, pregunta No. 7).
. Los procedimientos que desarrollan los empleados de 1los
distintos departamentos, estadn definidos dentro de manuales
administrativos, pero no son divulgados, lo que ocasiona
gque no se realicen correctamente (ver anexo No. 12,
pregunta No. 4, cuadro No. 4 y figura No. 4).

. La Alcaldia no cuenta con una adecuada programacidén para
impartir y dar seguimiento a capacitaciones; lo que hace
que no se tome conciencia sobre la aplicacidén de 1los
mismos, por lo que dificulta que se brinden servicios con
calidad (ver anexo No. 11, pregunta No. 12, cuadro No. 12 y

figura No. 12).

. La institucidén cuenta con mecanismos de evaluacidn de

desempefio; sin embargo, estos no son aplicados de forma
programada (ver anexo No. 10, pregunta No. 4).

. No existen espacios para 1la participacidén ciudadana en
donde se expresen necesidades e inquietudes que surgen en
las diferentes comunidades (ver anexo No. 13, pregunta No.
11, cuadro No. 11 y figura No. 11).

. La gestidén municipal actual no asigna recursos suficientes
a obras de desarrollo comunitario, que contribuyan a

mejorar la calidad de vida de los habitantes del municipio



(ver anexo No. 13, pregunta No. 10, cuadro No. 10 y figura

No. 10).

7. En la Alcaldia Municipal no existen incentivos suficientes

que motiven al personal a brindar servicios con calidad

(ver anexo No. 12, pregunta No. 8, cuadro No. 8 y figura

No .8).

b. Recomendaciones.

1.

Disefiar un Programa de Calidad para la eficiente
prestacién de servicios, el cual es bien recibido por
todos los que laboran en la Alcaldia.

Debe proporcionarse a cada departamento los manuales en
donde se describen sus funciones, para que el personal se
oriente sobre el seguimiento que se da a cada uno de los
trdmites y gque conozca cudl es su participaciédn en los
procesos generales.

La Direccidén debe programar capacitaciones orientadas al
servicio al <cliente y dar seguimiento a éstos, para
garantizar que los conocimientos adquiridos se pongan en

préactica.

. Aplicar de forma programada las evaluaciones del

desempefio para medir el alcance de las metas trazadas.

. Abrir espacios de participacidén ciudadana en donde los

habitantes expresen sus problemas, necesidades e

inquietudes que surgen en sus comunidades.



6.

Gestionar 'y asignar mayores recursos destinados a
proyectos que contribuyan al desarrollo de las
comunidades.

Es necesario proporcionar mayores incentivos, en donde se
incluya un plan de reconocimientos gque motive a 1los

empleados a brindar servicios con calidad.



CAPITULO III.
DISENO DE UN PROGRAMA DE CALIDAD PARA LA EFICIENTE
PRESTACION DE LOS SERVICIOS POR PARTE DE LA ALCALDIA

MUNICIPAL DE MEJICANOS, DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR.

El presente capitulo comprende el Disefio de un Programa de
Calidad fundamentado en la metodologia del Dr. Philip Crosby, la
cual especifica como modelo de mejoramiento de la calidad
catorce principios, orientados basicamente al comportamiento de
los procesos de la organizacién, teniendo como objetivo
principal, aumentar y asegurar la satisfaccidén del cliente 6
usuario en aquellas entidades dedicadas a la ©prestacidn

servicios.

A. DESCRIPCION DEL PROGRAMA.

El Programa de Calidad pretende que se desarrolle de manera
eficiente la prestacidén de servicios por parte de la Alcaldia
Municipal de Mejicanos. En este sentido, éste se constituye como
una herramienta administrativa, la cual aportard elementos gue
contribuyan a promover la transparencia de las operaciones,
desarrollar una coordinacidén efectiva entre los departamentos
involucrados, orientar de mejor manera la gestidén administrativa

y brindar servicios de manera eficiente y con calidad.



Por lo tanto, este Programa comprende: importancia, misién,
visidén, politica de calidad, objetivos, politicas, estrategias,

condiciones, fases o etapas, propuestas y plan de implantaciédn.

1. Importancia.

La implantacién del Programa de Calidad, contribuird a que la
Alcaldia Municipal de Mejicanos cuente con una herramienta
administrativa Dbéasica que 1le permita brindar servicios con
calidad a los usuarios y a la vez que sea utilizado como guia
por los empleados para que se desarrollen de manera eficiente

los procesos.

2. Misién.
Ser la herramienta administrativa que le permita a la
Alcaldia Municipal de Mejicanos brindar servicios con calidad,

de acuerdo a las necesidades y expectativas de los usuarios.

3. Visién.

Llegar a ser la herramienta administrativa que contribuya al
fortalecimiento institucional, a través de un cambio en la forma
de pensamiento y funcionamiento administrativo orientado a 1la

excelencia en los servicios que se brindan a los usuarios.

4. Politica de calidad.
La Alcaldia Municipal de Mejicanos, es una institucidn

publica comprometida a brindar de manera eficiente servicios con



calidad, redisefiando los procesos bajo una filosofia de trabajo,
para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios,
contribuyendo asi, al fortalecimiento institucional.

Esta politica se basa en los siguientes principios:

1. Compromiso de ©prestar eficientemente servicios con
calidad a la poblacién de Mejicanos.

2. Redisefio de procesos, que permita a los empleados ser
mas eficientes en el desempefio de sus labores, para
satisfacer de manera plena las necesidades de los
usuarios.

3. Filosofia de trabajo, en la que la Direccidén y 1los
empleados, brinden servicios aplicando valores como:
compromiso, actitud de servicio, ética, solidaridad vy

armonia.

5. Objetivos.
a. General.

Proporcionar una herramienta administrativa encaminada a
brindar servicios con <calidad en la Alcaldia Municipal de
Mejicanos, asi como también, fortalecer el compromiso de los
empleados a fin de que se desarrolle un trabajo en forma

eficiente.



b. Especificos.

1.

Establecer los recursos necesarios para que los empleados
puedan desarrollar con eficiencia los procesos incluidos
dentro del Programa.

Lograr la participacién de todos los empleados para que
trabajen en equipo, y desarrollen una coordinacién
eficiente entre sus departamentos.

Fortalecer la capacidad de respuesta de los empleados, para
superar cualquier problema gque surja en la prestacién de

los servicios.

. Lograr una buena imagen de la Alcaldia a través de la

eficiencia en la prestacidédn de servicios, al contar con los

recursos necesarios.

6. Politicas.

+ Los servicios que se brindaréan, tendrdn como base
siempre la Politica de Calidad.

+ Trabajar todos los procesos del Programa bajo el
enfoque del Dr. Philip Crosby.

+ La percepcidén de los empleados respecto al servicio
brindado, debe ser medido trimestralmente, a fin de
corregir desviaciones en el desarrollo del Programa.

+ El Consejo de Calidad se encargard de evaluar el
progreso y eficiencia en la calidad de los servicios que

se brinda a los usuarios.



Se deberd capacitar al personal cada semestre en
dreas que se requieren para dar seguimiento a la calidad
en los servicios.

Establecimiento de un Plan de Reconocimiento por el
buen desempefio de las actividades a través de diplomas

y bonos.

7. Estrategias.

+

Entregar por escrito el Programa de Calidad a todos
los departamentos del A&rea administrativa involucrados
de la Alcaldia para que se identifiquen con éste y 1lo
pongan en practica.

Evaluar el desarrollo de los procesos que involucran
la prestacién de servicios tanto a clientes internos
como externos para medir su nivel de calidad.

Llevar a cabo visitas no programadas a los
departamentos administrativos involucrados, para
supervisar el desempefio del personal que labora en
éstos.

Crear un Consejo de Calidad que posea la autoridad
para ejecutar normas, actividades, convocatorias vy
monitorear el desarrollo a través de Comités de
aseguramiento y equipos de mejoramiento de la calidad

del Programa.



+ Reconocer al empleado mas destacado por su
participacién y cumplimiento con la filosofia de
calidad aplicada; quien serd seleccionado por sus
compafieros de trabajo.

+ Hacer reuniones en donde se motive a los empleados a

realizar su trabajo de forma eficiente.

8. Condiciones.

Para implantar el Programa de Calidad, se requerird que tanto
las autoridades como los empleados de la Alcaldia Municipal de
Mejicanos tengan un cambio profundo y permanente en lo que a
calidad se refiere, es decir, que al reestructurar las practicas
administrativas acostumbradas, se mejorara la calidad en el
servicio y satisfaccién de los usuarios. Estas condiciones son:

convencimiento, compromiso y cambio de actitudes.

a) Convencimiento.

Para efectuar los cambios estructurales necesarios en 1los
servicios que presta la Alcaldia, es indispensable que el
Concejo, Alcalde, Gerente y deméds empleados involucrados, estén
convencidos que para satisfacer a los wusuarios, mejorar los
servicios y mantener un clima organizacional agradable sélo se
logrard mediante la difusidén de aquellos aspectos relacionados

con la calidad para que se ofrezcan servicios eficientes.

b) Compromiso.



El compromiso que se deberd tener para la implantacién del
Programa de Calidad, tiene que ser adquirido por todo el
personal de las &reas involucradas en el mismo, de manera Jque,
les permita descubrir, a través del entrenamiento y la préactica,
la eficiencia de las operaciones. Esto, sdélo se lograrad cuando
todos los involucrados estén comprometidos a aumentar la

satisfaccidén de los usuarios.

c) Cambio de actitudes.

Para que el Programa de Calidad funcione es necesario dque
todos 1los empleados involucrados se sometan a un cambio de
actitud, en el que se debe tener presente que es el usuario
quién impone vy define la calidad en la cual se requiere
desarrollar la vocacidén del servicio. Es decir, que el recurso
humano debe modificar hébitos, introducir nuevos valores vy
tareas que exigen un esfuerzo tenaz, tanto para un individuo
como para una colectividad, infundiendo asi 1la filosofia de

calidad, que es hacer las cosas bien desde el principio.

9. Fases 6 etapas.
9.1. Identificar capacidades.

Las principales capacidades que posee la Alcaldia y que
contribuyen a la implantacidén del Programa de Calidad son:
comunicacién efectiva, clima organizacional agradable vy el

establecimiento de filosofia organizacional.



9.2. Establecer un punto de partida.

Los departamentos en los que se enfoca el Programa de Calidad
para hacer mads eficiente la prestacidédn de servicios por parte de
la Alcaldia Municipal de Mejicanos son: departamento de Registro
del Estado Familiar, departamento de Tesoreria y departamento de

Cuentas Corrientes.

9.3. Clavar una estaca en el suelo.

El Programa de Calidad perfilard a la municipalidad a
desarrollar procesos que permitan brindar servicios de manera
eficiente e impulsar a la Direccidén hacia un pensamiento
agresivo y creativo, que contribuya a fortalecer la imagen
institucional. Para ésto, se mencionan a continuacidén, 1los
lineamientos que contendrd el Programa de Calidad para cada uno

de los departamentos involucrados.

+ Descripcidén vy funcidén del departamento, detallando
las actividades que diariamente se realizan en la misma.

+ Recursos a utilizar, especificando personal y equipo
de oficina requerido para desempefiar con eficiencia las
actividades.

+ Necesidades de capacitacién, donde se reflejen dos
dreas: actitudinal y cognoscitiva, ya que éstos son 1los

elementos Dbésicos que un servidor publico debe poner en



practica en el momento de prestar los servicios que le
corresponden.

* Motivacidén para que los empleados reflejen actitudes
positivas, al prestar servicios a usuarios.

+ Caracteristicas del servicio, constituyéndose como
los parédmetros a aplicar ©para Dbrindar servicios con
calidad.

+ Indicadores y mecanismos de evaluacidén del desempefio
para medir la calidad, de manera que pueda haber
retroalimentacidén y establecer mecanismos para hacer més
eficiente los servicios.

+ Procesos escritos y su respectivo flujograma
aplicando la simbologia del American Nacional Standard
Institute (ANSI) (ver anexo No. 14), constituyéndose como
una guia para el personal, en lo referente a la prestacidn

de los servicios.

9.4. Identificar los principales procesos.
Los procesos propuestos para incrementar la eficiencia en la

prestacién de servicios, se mencionan a continuacién:

a) Departamento de Registro del Estado Familiar.
Asentamiento de recién nacidos, carnet de minoridad,

celebracién de matrimonios, partida de defuncidén, partida de



divorcio, certificacidn de partidas de nacimiento y

reposiciones.

b) Departamento de Tesoreria.

Manejo de caja de ingresos diarios y de control de gastos
municipales.

c) Departamento de Cuentas Corrientes.

Declaracidén de impuestos y determinacidén de pago mensual,
emisién de solvencias, pago de impuestos de comercio, pago de
impuestos de inmuebles y reclamos por impuestos.

9.5. Hacer un perfil de cada proceso.

Los procesos actuales de los departamentos de Registro del
Estado Familiar, Tesoreria y Cuentas Corrientes fueron cotejados
paso a paso en la municipalidad. Esto, con el fin de analizarlos
y detectar deficiencias (ver anexo No. 15), lo que ha permitido

presentarlos redisefiados en el contenido del Programa.

9.6. Establecer metas para cada proceso.

Las proyecciones de la institucién, al poner en practica los
lineamientos del Programa de Calidad, se han establecido por
procesos, los cuales seran redisefiados y propuestos para cada

uno de los departamentos involucrados.

a) Departamento de Registro del Estado Familiar.
A continuacidén, se detallan las metas trazadas para 1los

procesos que seran redisefiados para el departamento.



+ Extensién de documentos (partidas de nacimiento,
divorcio y defuncién, carnet de minoridad y
asentamiento de recién nacidos).

Evitar errores en la extensién de documentos,
tales como: confusién de datos, extravio y falta de
orden en la entrega de documentos tramitados, etc.

Establecimiento de tiempos para cada una de las
actividades de 1los procesos, para hacerlos 4agiles vy
oportunos.

Mejorar la orientacién al momento de realizar
los tramites.

Evitar omisiones o duplicidad de actividades.

Celebracién de matrimonios.
Cumplimiento con las fechas asignadas ©para
realizacidén de actividades del proceso.
Mejorar la orientacién al momento de realizar
los tramites.

Evitar omisiones o duplicidad de actividades.

Reposiciones.
Mejorar la orientacién al momento de realizar
los tramites.

Evitar omisiones o duplicidad de actividades.



- Establecimiento de tiempos para cada una de las
actividades de los procesos, para hacerlos &giles vy

oportunos.

b) Departamento de Tesoreria.

A continuaciédn, se detallan las metas trazadas de 1los
procesos propuestos para el departamento.

* Manejo de caja de ingreso diario.

- Contar con un proceso de registro y control de
ingresos diarios, que propicie un correcto manejo de
fondos.

- Evitar omisiones o duplicidad de actividades.

* Control de egresos municipales.

- Contar con un proceso de control de egresos que
garantice la transparencia del uso de los fondos de la
municipalidad.

- Evitar omisiones o duplicidad de actividades.

c) Departamento de Cuentas corrientes.
A continuaciédn, se detallan las metas trazadas de 1los
procesos redisefiados para el departamento.
* Declaracién de impuestos y determinacién del pago
mensual.
- Impulsar una revisidén de documentos exhaustiva

para hacer un calculo correcto de impuestos.



- Establecimiento de tiempos para cada una de las
actividades del proceso, para hacerlos adgiles y
oportunos.

- Evitar omisiones o duplicidad de actividades.

Emisién de solvencias.

- Brindar al usuario estados de cuenta
actualizados.

- Garantizar que los datos gque aparezcan en las
solvencias sean cotejados con el informe de cuentas
brindado por el sistema, de manera que se esté
entregando al usuario informacidén veridica y confiable.

- Establecimiento de tiempos para cada una de las
actividades del proceso, para hacerlos agiles y
oportunos.

- Evitar omisiones o duplicidad de actividades.

Pago de impuestos de comercio y de inmuebles.

- Actualizacidén constante de los registros de
estados de cuenta de usuarios, para evitar cobros
indebidos.

- Establecimiento de tiempos para cada una de las
actividades del proceso, para hacerlos adgiles y
oportunos.

- Evitar omisiones o duplicidad de actividades.

Reclamo por impuestos.



- Verificar los posibles errores en el cobro de
impuestos para solucionar de manera favorable 1los
reclamos de los usuarios.

- Establecimiento de tiempos para cada una de las
actividades del proceso, para hacerlos agiles y
oportunos.

- Evitar omisiones o duplicidad de actividades.

B. CONTENIDO DEL PROGRAMA.

A continuacidén, se presenta el contenido del Programa de
Calidad, para los departamentos de Registro del Estado Familiar,
Tesoreria y Cuentas corrientes, con el objeto de hacer eficiente
la prestacién de servicios por parte de la Alcaldia Municipal de

Mejicanos.



1. PROPUESTA PARA EL
DEPARTAMENTO DE REGISTRO

DEL ESTADO FAMILIAR.



1. Descripcién.

Este departamento se encarga de administrar todo lo
relacionado con la emisidén, modificacién, control, procesamiento
y archivo de todos los documentos que tienen que ver con el
registro civil, asi como también, de llevar la custodia vy
mantenimiento de toda la informacidn que se procese, procurando
la conservacién adecuada de todos los registros gque aqui se

generen.

2. Funcién general.
Registrar y emitir documentos de los actos o hechos
relacionados con el ejercicio de los derechos civiles de 1los

ciudadanos.

2.1. Funciones especificas.

+ Organizar, administrar y mantener actualizado el
servicio de registro de los hechos y actos de la vida de
las personas del municipio a partir de su nacimiento.

+ Extender certificaciones de Nacimiento,
Matrimonio, Divorcio, Defuncidén, Carnet de Minoridad vy
otros documentos relacionados con el estado civil de los
ciudadanos.

+ Llevar estadisticas del nUmero de personas
atendidas diariamente y de acuerdo al tipo de trémite o

documento solicitado.



* Dirigir vy programar las actividades vy tareas
para dque el personal las ejecute en el departamento,
ademas, de controlar el cumplimiento de las mismas y el

tiempo en que se atiende a los usuarios.

3. Recursos a utilizar.
+ Personal con experiencia en archivo y en materia
civil.
Computadoras.
Sistema de red interno.
Fotocopiadoras.
Fax.
Papeleria y utiles.

Escritorios y sillas.

£ F £ + & + #

Estantes y archiveros.

4. Necesidades de capacitacién.
Para que el personal desarrolle eficientemente los procesos y
brinde un servicio de calidad a los usuarios, deben capacitarse

en dos niveles basicos:

1. Actitudinal:
- Manejo de Estrés, para canalizar adecuadamente
las emociones.
- Motivacidén y Autoestima, para que reflejen una

actitud positiva al usuario.



- Relaciones Interpersonales, para establecer una

mejor relacidn con sus compafieros y usuarios.

2. Cognoscitiva:

- Calidad en el Servicio, para dgue conozcan y
adopten la filosofia de calidad y la traduzcan en el
servicio que brindan.

- Ley Transitoria del Registro del Estado Familiar
y de los Regimenes Patrimoniales y el Cdédigo de
Familia, para que puedan tener un marco de referencia
legal del trabajo que realizan y ademds, tengan la
facultad de explicar a los usuarios cualquier duda que
manifiesten.

- Uso de Programas Informaticos, para que puedan

agilizar los procesos.

5. Motivacién:

Orientar el desarrollo adecuado de las actividades
incentivando por medio de un Plan de Reconocimiento para 1los
empleados mas destacados, que incluya la entrega de Diplomas de
Reconocimiento al buen desempefio y de bonos a los empleados por

el cumplimiento de la calidad.

6. Caracteristicas del servicio.
Para lograr la calidad en los servicios los empleados deberéan

adoptar los siguientes criterios:



- Sentirse bien con lo que hacen, para que 1lo
traduzcan en sus labores.

- Practicar la amabilidad vy <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 1los problemas,
quejas y reclamos que surjan a los usuarios.

- Realizar los procesos agilmente y remitir
oportunamente a los usuarios a las instancias

correspondientes.

7. Mecanismos de evaluacién.
Para poder evaluar la calidad en los servicios brindados en
la institucidén se tomardn en cuenta los siguientes indicadores y

medios de verificaciédn.

INDICADORES INSTRUMENTOS A UTILIZAR
- # de documentos - Encuesta a
extendidos y entregados en el usuario.

tiempo requerido.

- # de beneficiarios - Encuesta a



satisfechos. usuario.

- Tiempo requerido para - Encuesta a
resolver problemas, quejas y usuario y buzdn de
reclamos a usuarios. sugerencias.

- Procesos mejorados.
- Encuesta a

empleados y a usuarios.

8. Procesos.
A continuacidén, se presentan los procesos redisefiados para el
departamento de Registro del Estado Familiar y sus respectivos

flujogramas.

ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DOCUMENTO QUE INTERVIENE EN EL
REGISTRO DEL | PROCESO: Ley Transitoria del

DEPARTAMENTO | ESTADO Registro del Estado Familiar y de
FAMILIAR los Regimenes Patrimoniales.
cODIGO | REF. 001
PROCEDIMIENTO ASENTAMIENTO DE RECIEN NACIDOS
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Se presenta y solicita la partida
de nacimiento. Usuario
2 Informa y recibe los documentos
siguientes: plantares originales y Auxiliar de
copia de Documento Unico de Registro del 2 min.
Identidad (DUI) de los padres. Estado
Familiar
3 Digita la partida de nacimiento, Auxiliar de
registrando en el cuadro Registro del 4 min.
estadistico el asentamiento de la Estado
partida. Familiar
4 Verifica la informacidén junto con Auxiliar de
los padres, si hay errores Registro del 2 min.
rectifica. Estado
Familiar
5 Firma y sella la partida del Jefe de
recién nacido. Registro del 1 min.
Estado
familiar
6 Recibe la partida de recién
nacido. Usuario 1 min.
ELABORO: FECHA: APROBO: FECHA: 10 min.




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ASENTAMIENTO DE RECIEN NACIDOS.

AUXILIAR DE REGISTRO JEFE DE REGISTRO DEL
USUARIO DEL ESTADO FAMILIAR ESTADO FAMILIAR
( INICIO )
2
1
SOLICITA LA INFORMA
PARTIDA DE —>
NACIMIENTO
y
RECIBE:
PLANTARES
ORIGINALES Y
COPIA DE
DOCUMENTO UNICO
DE IDENTIDAD
(DUT) -
DE LOS PADRES __;
\/'3
DIGITA LA
PARTIDA DE
NACIMIENTO
\_/T
¥
v
5
VERIFICA LA
INFORMACION -~
6 JUNTO CON LOS » | FIRMA Y SELLA
PADRES LA PARTIDA
RECIBE LA DEL RECIEN
PARTIDA DE NACIDO
RECIEN NACIDO
FIN




ALCALDIA

MUNICIPAL DE MEJICANOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REGISTRO DEL

DOCUMENTO QUE INTERVIENE EN EL
PROCESO: Ley Transitoria del

DEPARTAMENTO | ESTADO Registro del Estado Familiar y de
FAMILIAR los Regimenes Patrimoniales.
cODIGO | REF. 002
PROCEDIMIENTO CARNET DE MINORIDAD
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Se presenta y solicita carnet de
minoridad. Usuario
2 Informa y recibe los documentos
siguientes: dos fotografias B/N, Auxiliar de
partida de nacimiento, DUI del Registro del 2 min.
padre, madre 6 de algun familiar Estado
encargado. Familiar
3 Solicita datos personales. Auxiliar de
Registro del 2 min.
Estado
Familiar
4 Cancela $1.50 por extensién del
carnet en Tesoreria. Usuario 2 min.
5 Elabora carnet en formulario. Auxiliar de
Registro del 3 min.
Estado
Familiar
6 Firma y sella el carnet. Jefe de
Registro del 1 min.
Estado
Familiar
7 Estampa sus huellas, firma y
recibe el carnet. Usuario 1 min.
ELABORO: FECHA: APROBO: FECHA: 11 min.




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO CARNET DE MINORIDAD.

USUARIO

AUXILIAR DE REGISTRO
DEL ESTADO FAMILIAR

JEFE DE REGISTRO DEL
ESTADO FAMILIAR

( INICIO )

v 1

SOLICITA
CARNET DE
MINORIDAD

CANCELA $1.50
DEL CARNET
EN TESORERIA

Y

INFORMA

RECIBE: DOS
FOTOGRAFIAS
B/N, PARTIDA
DE
NACIMIENTO,
DUI DEL
PADRE, MADRE
O DE ALGUN
FAMILIAR 5

s

SOLICITA
DATOS

PERSONALES

Vs

ELABORA
4;(_ CARNET EN

ESTAMPA SUS
HUELLAS,
FIRMA Y
RECIBE EL
CARNET

A

FORMULARIO

FIRMA Y SELLA
EL CARNET

v

FIN




ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REGISTRO DEL

DOCUMENTO QUE INTERVIENE EN EL

DEPARTAMENTO ESTADO PROCESO: Cédigo de Familia.
FAMILIAR
cODIGO | REF. 003
PROCEDIMIENTO CELEBRACION DE MATRIMONIO
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Presenta escritura publica del
matrimonio en correspondencia. Usuario 1 min.
2 Recibe escritura para la Auxiliar de
inscripcidén al Registro del Estado Registro del
Familiar. Estado 1 min.
Familiar
3 Informa acerca del plazo para Auxiliar de
pasar a recoger la partida de Registro del 5
matrimonio. Estado dias.
Familiar
4 Extiende certificacidn. Auxiliar de
Registro del 2 min.
Estado
Familiar
5 Asienta la partida en el libro de Auxiliar de
registros de matrimonio. Registro del 5
Estado dias.
Familiar
6 Se presenta luego de 10 dias vy
recibe la partida de matrimonio. Usuario 2 min.
10 dias
ELABORO: FECHA: APROBO: FECHA: 6 min.




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO CELEBRACION DE MATRIMONIO.

AUXILIAR DE REGISTRO DEL ESTADO

PRESENTA
ESCRITURA

USUARIO FAMILIAR
l 2
1 RECIBE

ESCRITURA PARA
INSCRIBIRLA EN
EL REGISTRO DEL

v

PUBLICA DEL
MATRIMONIO EN
CORRESPONDENCIA

RECIBE LA
PARTIDA DE
MATRIMONIO

ESTADO FAMILIAR

INFORMA ACERCA
DEL PLAZO PARA
PASAR A RECOGER
LA PARTIDA DE
MATRIMONIO

, .

EXTIENDE

CERTIFICACION

b

ASTENTA LA
PARTIDA EN EL
LIBRO DE
REGISTROS DE
MATRIMONIO

A

FIN




ALCALDIA

MUNICIPAL DE MEJICANOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REGISTRO DEL

DOCUMENTO QUE INTERVIENE EN EL
PROCESO: Ley Transitoria del

DEPARTAMENTO | ESTADO Registro del Estado Familiar y de
FAMILIAR los Regimenes Patrimoniales.
CcODIGO | REF. 004
PROCEDIMIENTO PARTIDA DE DEFUNCION
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Se presenta y solicita partida de
defuncién. Usuario
2 Informa y recibe los documentos
siguientes: original y copia de Auxiliar de
constancia de defuncién y DUI del Registro del 2
fallecido y de la persona que Estado min.
informa. Familiar
3 Cancela $3.00 por extender el
documento en tesoreria. Usuario 2
min.
4 Registra los datos de la persona Auxiliar de
fallecida en cuadro estadistico. Registro del 3
Estado min.
Familiar
5 Elabora la partida de defuncidn. Auxiliar de
Registro del 15
Estado min.
Familiar
6 Firma y sella la partida de Jefe de
defuncién. Registro del 1
Estado min.
Familiar
7 Recibe la partida de defunciédn. Usuario 1
min.
ELABORO: FECHA: APROBO: FECHA: 24 min.




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO PARTIDA DE DEFUNCION.

USUARIO

AUXILIAR DE REGISTRO
DEL ESTADO FAMILIAR

JEFE DE REGISTRO
DEL ESTADO FAMILIAR

INICIO

Vo

SOLICITA
PARTIDA DE
DEFUNCION

CANCELA $3.00
POR EXTENDER
EL DOCUMENTO
EN TESORERIA

\ 4

INFORMA

RECIBE:
ORIGINAL Y
COPIA DE
CONSTANCIA DE
DEFUNCION Y
DUI DEL

FALLECIDO Y
DE LA PERSONA
QUE INFORMA

REGISTRA LOS
DATOS DE LA
PERSONA

RECIBE LA
PARTIDA DE
DEFUNCION

A 4

FALLECIDA EN
CUADRO
ESTADISTICO

v 5

ELABORA LA
PARTIDA DE
DEFUNCION

FIRMA Y SELLA
PARTIDA DE

A 4

DEFUNCION

FIN

A




ALCALDIA

MUNICIPAL DE MEJICANOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REGISTRO DEL

DOCUMENTO QUE INTERVIENE EN EL
PROCESO: Ley Transitoria del

DEPARTAMENTO | ESTADO Registro del Estado Familiar y de
FAMILIAR los Regimenes Patrimoniales.
cODIGO | REF. 005
PROCEDIMIENTO PARTIDA DE DIVORCIO
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Se presenta y solicita partida de
divorcio. Usuario
2 Informa y recibe los documentos
siguientes: original y copia de Auxiliar de
sentencia de divorcio, acta de Registro del 2 min.
matrimonio, partida de nacimiento Estado Familiar
y DUI.
3 Cancela $3.00 por extender el
documento en tesoreria. Usuario 2 min.
4 Verifica por medio de los datos Auxiliar de
que contiene la sentencia de la Registro del 3 min.
existencia del matrimonio en el Estado Familiar
respectivo libro.
5 Llena estadistico de divorcio.
Usuario 5 min.
6 Procede al asentamiento de la Auxiliar de
partida de divorcio en el Registro del 5 min.
respectivo libro. Estado Familiar
7 Firma y sella la partida de Jefe de
divorcio. Registro del 1 min.
Estado Familiar
8 Recibe la partida de divorcio. Usuario 1 min.
ELABORO: FECHA: APROBO: FECHA: 19 min.




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE PARTIDA DE DIVORCIO.

AUXILIAR DE REGISTRO JEFE DE REGISTRO
USUARIO DEL ESTADO FAMILIAR DEL ESTADO FAMILIAR

“IIHHEEEEIII’
1

2
SOLICITA
PARTIDA DE INFORMA
DIVORCIO —>
v
|
|
RECIBE:
ORIGINAL Y
COPIA DE
3 SENTENCIA DE
DIVORCIO, ACTA
DE MATRIMONIO,
CANCELA 53.00 PARTIDA DE ||
POR EXTENDER ~ NACIMIENTO ¥
EL DOCUMENTO < DUT .
EN TESORERIA \\\\_/////////——
n 4

VERIFICA POR
MEDIO DE LOS
DATOS QUE
CONTIENE LA
SENTENCIA LA
EXISTENCIA DEL
MATRIMONIO EN
LIBRO

v 5
LLENA
ESTADISTICO DE
DTVORCTO

v s 7

A 4

8 — FIRMA Y SELLA
ASTENTA LA PARTIDA DE
RECIBE LA PARTIDA EN » DIVORCIO
PARTIDA DE RESPECTIVO
DIVORCIO LIBRO

A

FIN




ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REGISTRO DEL
DEPARTAMENTO | ESTADO

DOCUMENTO QUE INTERVIENE EN EL

PROCESO: Ley Transitoria

del

Registro del Estado Familiar y de

FAMILIAR los Regimenes Patrimoniales.
cODIGO | REF. 006
PROCEDIMIENTO CERTIFICACION DE PARTIDA DE NACIMIENTO
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Se presenta y solicita partida de
nacimiento. Usuario
2 Solicita a la persona datos Auxiliar de
generales de los padres, lugar y Registro del 2 min.
fecha de nacimiento. Estado Familiar
3 Cancela $3.00 de la partida de Usuario
nacimiento en tesoreria. 3 min.
4 Digita la partida de nacimiento. Auxiliar de
Registro del 5 min.
Estado Familiar
5 Firma y sella la partida de Jefe de
nacimiento. Registro del 1 min.
Estado Familiar
6 Recibe la partida de nacimiento. Usuario 1 min.
ELABORO: FECHA: APROBO: | FECHA: 12 min.




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO CERTIFICACION DE PARTIDA DE NACIMIENTO.

AUXILIAR DE REGISTRO JEFE DE REGISTRO
USUARIO DEL ESTADO FAMILIAR DEL ESTADO FAMILIAR

( INICIO )
2

\ 4 1 SOLICITA
SOLICITA DATOS
PARTIDA DE —3p| GENERALES DE

NACIMIENTO LOS PADRES,
LUGAR Y FECHA

DE NACIMIENTO

CANCELA $3.00
POR EXTENDER
EL DOCUMENTO 4

EN TESORERIA
DIGITA LA 5
[_ PARTIDA DE

A

NACIMIENTO | FIRMA Y SELLA
PARTIDA DE

6 L\‘§__’////’____ NACIMIENTO

A

v

RECIBE LA
PARTIDA DE
NACIMIENTO

A




ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REGISTRO DEL

del

DOCUMENTO QUE INTERVIENE EN EL
PROCESO: Ley Transitoria

DEPARTAMENTO | ESTADO Registro del Estado Familiar y de
FAMILIAR los Regimenes Patrimoniales.
cODIGO | REF. 007
PROCEDIMIENTO REPOSICIONES
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Se presenta y solicita reposicidn
de documentos (partidas de Usuario
defuncidén, matrimonio, etc.)
2 Informa a la persona que debe Auxiliar de
comprar y llenar solicitud de Registro del 1 min.
reposicién. Estado Familiar
3 Cancela $2.50 de la solicitud de Usuario
reposicidén en tesoreria 3 min.
4 Retira solicitud de reposicidén en Usuario
Secretaria. 2 min.
5 Llena solicitud de reposicidn de Usuario
documentos. 4 min.
6 Recibe la solicitud de reposicidn Auxiliar de
del documento, sella y ubica el Registro del 2 min.
nuevo numero y folio del Estado Familiar
documento.
7 Digita el documento solicitado. Auxiliar de
Registro del 3 min.
Estado Familiar
8 Firma y sella documento. Jefe de Registro
del Estado 1 min.
Familiar
9 Recibe documento. Usuario 1 min.
17
ELABORO: FECHA: APROBO: FECHA: min.




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE EXTENSION DE REPOSICIONES.

AUXILIAR DE REGISTRO

JEFE DE REGISTRO

USUARIO DEL ESTADO FAMILIAR DEL ESTADO FAMILIAR
2
“Iliiiiiilll}
1
v
SOLICITA INFORMA AL
REPOSICION DE USUARIO QUE
DOCUMENTOS DEBE COMPRAR
(TODO TIPO DE " Y LLENAR
PARTIDAS) SOLICITUD DE
REPOSICION
3
CANCELA $2.50
DE LA
SOLICITUD DE ~
REPOSICION EN <
TESORERIA
|
RETIRA
SOLICITUD DE
REPOSICION EN
SECRETARIA
4 5 6
— LLENA —| RECIBE
SOLICITUD DE SOLICITUD DE
REPOSICION —> REPOSICION

~\~§___,/f””'_4

RECIBE
REPOSICION
DEL DOCUMENTO

\{4 ;

— DIGITA EL
DOCUMENTO

8

FIRMA Y SELLA
DOCUMENTO

SOLICITADO

\\“__,,//””’_J

A

SOLICITADO

A

FIN




2 . PROPUESTA PARA EL
DEPARTAMENTO DE
TESORERIA.



1. Descripcién.

Este departamento se encarga del manejo de todos los ingresos

percibidos por la institucidén y de los egresos incurridos al

desarrollar las actividades de la Alcaldia.

2. Funcién general.

Garantizar la adecuada administracidén de los recursos

financieros percibidos por la institucién a través de 1los

impuestos, tasas, y contribuciones municipales.

2.1. Funciones especificas.

+

Controlar eficientemente 1la recaudacidn, como
custodia y erogacién de los fondos de la municipalidad.

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

Custodiar y proveer al personal autorizado,
especies valoradas vy no valoradas, llevar un control de su

utilizacién y existencia.

3. Recursos a utilizar.

+

-+ = ¥

Personal con experiencia en el &rea Financiera-
Contable.

Computadoras.

Sistema de red interno o intranet.

Contbémetros y calculadoras.

Fax.



+ Papeleria y utiles.
+ Escritorios y sillas.

+ Archivos met&licos.

4. Necesidades de capacitacién.
Para que el personal desarrolle eficientemente los procesos y
brinde un servicio de calidad a los usuarios, deben capacitarse

en dos niveles béasicos:

1. Actitudinal:
- Manejo de Estrés, para canalizar adecuadamente
las emociones
- Motivacidén y Autoestima, para que reflejen una
actitud positiva hacia los compafieros y demds personas
que intervienen en los procesos del departamento.
- Relaciones Interpersonales, ©para mantener una
comunicacién efectiva con los compafieros y usuarios.
2. Cognoscitiva:
- Area Financiera-Contable, para que exista bases
técnicas al desarrollar actividades.
- Contabilidad Gubernamental, para aplicar las
disposiciones de la Ley.
- Calidad en el Servicio, para dgue conozcan Yy
adopten la filosofia de calidad y la traduzcan en el

servicio que brindan.



- Uso de Programas Informdticos, para que puedan

agilizar los procesos.

5. Motivacién:

Orientar el desarrollo adecuado de las actividades
incentivando por medio de un Plan de Reconocimiento para 1los
empleados mas destacados, que incluya la entrega de Diplomas de
reconocimiento al buen desempefio y de Bonos a los empleados por

el cumplimiento de la calidad.

6. Caracteristicas del servicio.
Para lograr la calidad en los servicios los empleados deberéan
adoptar los siguientes criterios:
- Sentirse bien con lo gque hacen, para que lo
traduzcan en sus labores.
- Practicar la amabilidad vy 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,

quejas y reclamos que surjan a los usuarios.



- Realizar los procesos dgilmente y remitir
oportunamente a los usuarios a las instancias
correspondientes.

7. Mecanismos de evaluacién.
Para poder evaluar la calidad en los servicios brindados en
la institucidén se tomaradn en cuenta los siguientes indicadores vy

medios de verificaciédn.

INDICADORES INSTRUMENTOS A UTILIZAR

- # de beneficiarios - Encuesta
satisfechos. a usuario.

- Ingresos y egresos - Auditoria
de la Alcaldia. interna y externa.

- Tiempo requerido - Encuesta
para resolver problemas, quejas y a usuario y buzén de
reclamos a usuarios. sugerencias.

- Procesos mejorados.
- Encuesta
a empleados y a
usuarios.

8. Procesos.

A continuacidn, se presentan los procesos propuestos para el

departamento de Tesoreria y sus respectivos flujogramas.



ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DOCUMENTACION QUE INTERVIENE EN EL
PROCESO: Recibos, érdenes y
DEPARTAMENTO TESORERIA mandamientos de pago.
cODIGO | T. 001
PROCEDIMIENTO MANEJO DE CAJA DE INGRESO DIARIO

PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO

1 Percibe todos los ingresos Secretaria/ Auxiliar
diarios por tramites de Tesoreria 7 hrs.
realizados por los usuarios.

2 Clasifica los recibos de Secretaria/ Auxiliar
ingreso diario, verificando de Tesoreria 10
que estén correctamente min.
llenos.

3 Elaboran reporte de ingresos Archivista y
diarios. Secretaria/Auxiliar 10

de Tesoreria min.

4 Recibe y revisa el reporte de
ingresos cotejéandolo con el 20
de cuentas corrientes y Tesorero min.
contabilidad para que exista
equidad.

5 Rectifica si ha existido
alguna equivocacidén en el Tesorero 15
reporte de ingresos. min.

6 Ingresan al sistema el Archivista vy
reporte definitivo y envia a Secretaria/Auxiliar |5 min.
cuentas corrientes y a de Tesoreria.
contabilidad.

ELABORO: FECHA: APROBO: FECHA: 8 hrs.




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE MANEJO DE CAJA DE INGRESO DIARIO.

ARCHIVISTA Y
SECRETARIA/AUXILIAR SECRETARIA/AUXILIAR TESORERO
DE TESORERIA DE TESORERIA

“IIEHEEEEIII’
1

PERCIBE TODOS

LOS INGRESOS

DIARIOS POR

TRAMITES

REALIZADOS POR

LOS USUARIOS 4
l 2 3 RECIBE Y REVISA EL

REPORTE DE

CLASIFICA LOS ELABORAN INGRESOS

RECIBOS DE REPORTE DE .| coTEJANDOLO CON EL

INGRESO DIARIO, INGRESOS ”| DE CUENTAS

VERIFICANDO DIARIOS CORRIENTES Y

QUE ESTEN > CONTABILIDAD PARA

CORRECTAMENTE QUE EXISTA EQUIDAD

LLENOS 5

RECTIFICA SI HA
EXISTIDO ALGUNA
EQUIVOCACION EN EL
6 REPORTE DE
INGRESOS

INGRESA AL SISTEMA
EL REPORTE
DEFINITIVO Y ENVIA
A CUENTAS
CORRIENTES Y A
CONTABILIDAD

A




ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DOCUMENTACION QUE INTERVIENE EN EL
PROCESO: Ordenes de compra, facturas
DEPARTAMENTO TESORERIA y cheques certificados.
cODIGO | T. 002
PROCEDIMIENTO CONTROL DE GASTOS MUNICIPALES

PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Elabora y entrega solicitud de Departamento
compra de bienes y/o servicios solicitante 20 min.
a UACI.
2 Elabora orden de compra y Auxiliar de
envia solicitud a UACI 15 min.
contabilidad.
3 Autoriza a UACI la compra Jefe de
de bienes y/o servicios. Contabilidad 10 min.
4 Gestiona y adquiere bienes y/o
servicios. Jefe de UACI -
5 Recibe facturas que respaldan
las compras, para su Jefe de 5 min.
legalizacidn, y envio a Contabilidad
Tesoreria.
6 Recibe facturas legalizadas y
ordena elaboracién de cheques. Tesorero 2 min.
ELABORO: FECHA: APROBO: FECHA: 52 min.




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO CONTROL DE GASTOS MUNICIPALES.

TNTCTO
1

ELABORA Y ENTREGA
SOLICITUD DE COMPRA
DE BIENES Y/O
SERVICIOS A UACI

DEPARTAMENTO SOLICITANTE

ELABORA ORDEN
DE COMPRA Y
ENVIA

AUXILIAR DE SOLICITUD A
CONTABILIDAD
UACI

3 5

v

JE AUTORIZA A RECIBE FACTURAS
FE DE UACI LA QUE RESPALDAN

CONTABILIDAD COMPRA DE LAS COMPRAS,

BIENES Y/O PARA SU )
SERVICIOS LEGALIZACION, Y

ENVIO A
TESORERIA

GESTIONA Y
ADQUIERE
BIENES Y/O
SERVICIOS

JEFE DE UACI

v

—| RECIBE
FACTURAS
LEGALIZADAS Y
ORDENA
TESORERO ELABORACION DE
CHEQUES

\_/"

FIN




3. PROPUESTA PARA EL
DEPARTAMENTO DE CUENTAS
CORRIENTES.



1. Descripcién.

Este departamento se encarga de llevar en forma actualizada
las cuentas (carteras) de los contribuyentes de la
municipalidad, ya que con base a éstas se estiman y se perciben
los ingresos tributarios y no tributarios que sirven para cubrir

los gastos operativos y los costos de los servicios municipales.

2. Funcién general.
Atender las actividades orientadas a la realizacidén de la
administraciédn general de los tributos recaudados por la

Alcaldia.

2.1. Funciones especificas.

+ Encargarse de las labores de planificacién,
organizacidn, direccién, coordinacidn, supervisién y
control de las actividades relacionadas con la percepcién
de los tributos municipales, en 1lo concerniente a la
identificacidén y control de contribuyentes actuales vy
potenciales.

+ Exigir el cumplimiento de las obligaciones
tributarias por parte de los contribuyentes e implantar
mecanismos que permitan mejorar los ingresos municipales.

+ Garantizar la integridad y actualizacién de 1la

informacidén tributaria.

3. Recursos a utilizar.

+ Personal con experiencia en el area tributaria.



Computadoras.

Sistema de red interno.
Contbémetros y calculadoras.
Fax.

Papeleria y utiles.

Escritorios y sillas.

£ F & + # & #

Archivos metédlicos.

4. Necesidades de capacitacién.
Para que el personal desarrolle eficientemente los procesos y
brinde un servicio de calidad a los usuarios, deben capacitarse

en dos niveles basicos:

1. Actitudinal:
- Manejo de Estrés, para canalizar adecuadamente
las emociones.
- Motivacidén y Autoestima, para que reflejen una
actitud positiva al usuario.
- Relaciones Interpersonales, para mantener una

comunicacidén amena y constante con los usuarios.

2. Cognoscitiva:
- Administracién de Cartera y Sistema de Cobro.
- Ley de Arbitrios Municipales vy Contabilidad
Gubernamental, para aplicar las disposiciones de la

Ley.



- Captacién de impuestos, para cumplir con
eficiencia las actividades referentes al departamento.

- Calidad en el Servicio, para gue conozcan y
adopten la filosofia de calidad y la traduzcan en el
servicio que brindan.

- Uso de Programas Informaticos, para gque puedan

agilizar los procesos.

5. Motivacién:

Orientar el desarrollo adecuado de las actividades
incentivando por medio de un Plan de Reconocimiento para los
empleados mas destacados, que incluya la entrega de Diplomas de
Reconocimiento al buen desempefio y de Bonos a los empleados por

el cumplimiento de la calidad.

6. Caracteristicas del servicio.
Para lograr la calidad en los servicios los empleados deberéan
adoptar los siguientes criterios.
- Sentirse bien con lo gue hacen, para que lo
traduzcan en sus labores.
- Practicar la amabilidad y cortesia <con 1los
compafieros y usuarios.
- Desarrollar espiritu de servicio.
- Mostrarse siempre disponible para atender al

usuario.



- Transmitir un ambiente

institucién y a los usuarios.

- Procurar resolver con

de confianza en 1la

rapidez los problemas,

quejas y reclamos que surjan a los usuarios.

- Realizar los procesos

oportunamente a los usuarios

correspondientes.

7. Mecanismos de evaluacién.

agilmente y remitir

a las instancias

Para poder evaluar la calidad en los servicios brindados en

la institucidén se tomardn en cuenta los siguientes indicadores y

medios de verificaciédn.

INDICADORES
# de beneficiarios
satisfechos.
Tiempo requerido para
resolver problemas, quejas y
reclamos a usuarios.

Procesos mejorados.

Procesos.

INSTRUMENTOS A UTILIZAR
Encuesta a
usuario.
Encuesta a
usuario y buzdn de

sugerencias.

Encuesta a

empleados y a usuarios.



A continuacidén, se presentan los procesos redisefiados para el
departamento de Cuentas Corrientes y sus respectivos

flujogramas.



ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DOCUMENTACION QUE INTERVIENE EN EL
PROCESO: Balances de impuesto;

DEPARTAMENTO | CUENTAS tarjetas de control de impuestos y
CORRIENTES listado de cuentas.
cODIGO [cc. oo1
PROCEDIMIENTO DECLARACION DE IMPUESTOS Y DETERMINACION DE
PAGO MENSUAL
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Presenta el balance general de
activos que tiene en la
municipalidad. Usuario
2 Recibe los balances de declaracidn Secretaria/
de impuestos. Auxiliar del 1 min.
Jefe de Cuentas
Corrientes
3 Revisa los balances a través de la
tarjeta o listado de cuentas 15
haciendo las observaciones Jefe de Cuentas min.
pertinentes. Corrientes
4 Determina el pago mensual. Jefe de Cuentas
Corrientes 3 min.
5 Elabora la orden de pago mensual Secretaria/
del impuesto. Auxiliar del 5 min.
Jefe de Cuentas
Corrientes
6 Recibe la orden de pago mensual
del impuesto. Usuario 2 min.
7 Recibe el balance para que Archivista de
actualice y registre segun su afo Cuentas 3 min.
correspondiente. Corrientes
29
ELABORO: FECHA: APROBO: FECHA: min.




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE DECLARACION DE IMPUESTOS Y

DETERMINACION DE PAGO MENSUAL.

SECRETARIA/ AUXILIAR JEFE DE ARCHIVISTA
USUARIO DEL JEFE DE CUENTAS CUENTAS DE CUENTAS
CORRIENTES CORRIENTES CORRIENTES
2 3
INICIO
1 REVISA LOS
RECIBE BALANCE BALANCES A
DE DECLARACION TRAVES DE LA
LISTADO DE
DE ACTIVOS QUE CUENTAS
OBSERVACIONES
PERTINENTES
\_K
DETERMINA 7
EL PAGO
MENSUAL
5
ELABORA LA RECIBE EL
BALANCE
6 ORDEN DE PAGO PARA OUE
MENSUAL DEL ACTUALICE
RECIBE LA ORDEN IMPUESTO SEGON SU
DE PAGO MENSUAL ANO
DEL IMPUESTO P CORRES-
« PONDIENTE

) 4




ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DOCUMENTACION QUE INTERVIENE EN EL
PROCESO: Balances de impuesto;

DEPARTAMENTO | CUENTAS tarjetas de control de impuestos y
CORRIENTES listado de cuentas.
CODIGO |cc. 002
PROCEDIMIENTO EMISION DE SOLVENCIAS
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Se presenta y solicita solvencia
municipal. Usuario
2 Informa y recibe documento Secretaria/
siguiente: Gltimo recibo Auxiliar del
cancelado. Jefe de Cuentas |1 min.
Corrientes
3 Verifica la cuenta en sistema si Secretaria/
es solvencia para inmueble o en el Auxiliar del
archivero si es para comercio, Jefe de Cuentas | 3 min.
tomando en cuenta el pago de los Corrientes
desechos sélidos.
4 Elabora solvencia. Secretaria/
Auxiliar del 3 min.
Jefe de Cuentas
Corrientes
5 Verifica la solvencia emitida. Jefe de Cuentas
Corrientes
6 Firma y sella solvencia. Jefe de Cuentas
Corrientes 3 min.
7 Recibe, firma y sella solvencia. Sr. Alcalde
5 min.
8 Recibe la solvencia. Usuario
1 min.
16
ELABORO: FECHA: APROBO: FECHA: min.




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE EMISION DE SOLVENCIAS.

SECRETARIA/ AUXILIAR JEFE DE
USUARIO DEL JEFE DE CUENTAS CUENTAS SR. ALCALDE
CORRIENTES CORRIENTES
2
“IIEHEEEEIII)
1
SE PRESENTA Y INFORMA
SOLICITA > 3
SOLVENCIA
MUNICIPAL l
RECIBE ULTIMO
RECIBO
CANCELADO
l 3
VERIFICA LA
CUENTA EN
SISTEMA, SI ES
SOLVENCIA PARA
INMUEBLE O EN EL
ARCHIVERO SI ES
PARA COMERCIO,
TOMANDO EN CUENTA
EL PAGO DE LOS
DESECHOS SOLIDOS
l 4 7
Sgiégg??A VERIFICA LA
SOLVENCIA
1
» EMITIDA
RECIBE,
8 FIRMA Y
. SELLA
SOLVENCIA
FIRMA Y o
SELLA i
SOLVENCIA
RECIBE LA
SOLVENCIA

A

FIN




ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DOCUMENTACION QUE INTERVIENE EN EL
PROCESO: Recibo de pago de impuesto

DEPARTAMENTO | CUENTAS y tarjetas de control de pago de
CORRIENTES impuestos.
cODIGO | cc. 003
PROCEDIMIENTO PAGO DE IMPUESTO DE COMERCIO
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Se presenta a pagar el impuesto.
Usuario
2 Atiende al usuario y se le pide el Secretaria/
ultimo recibo o nombre del negocio Auxiliar del
en caso de no presentarlo. Jefe de 3 min.
Cuentas
Corrientes
3 Busca en los libros de indice por Archivista de
nombre y apellido la tarjeta Cuentas
correspondiente de control del Corrientes 3 min.
impuesto.
4 Se le menciona el estado de cuenta Secretaria/
y cuantos meses desea cancelar. Auxiliar del 3 min.
Jefe de
Cuentas
Corrientes
5 Cancela orden de pago extendida
por la secretaria/auxiliar en Usuario 5 min.
tesoreria.
6 Actualiza el estado de cuenta del Archivista
usuario para evitar futuros cobros 2 min.
indebidos.
ELABORO: FECHA: APROBO: FECHA: 16 min.




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE PAGO DE IMPUESTO DE COMERCIO.

SECRETARIA/ AUXILIAR ARCHIVISTA DE CUENTAS
USUARIO DEL JEFE DE CUENTAS CORRIENTES
CORRIENTES

1 2 3

SE PRESENTA A 2 BUSCA EN 1.OS
PAGAR EL LIBROS DE
IMPUESTO L ATIENDE AL USUARIO Y INDICE POR
LE PIDE EL ULTIMO > NOMBRE Y
RECIBO O NOMBRE DEL APELLIDO LA
NEGOCIO EN CASO DE NO TARJETA
PRESENTARLO CORRESPONDIENTE
5
SE LE MENCIONA 6
EL ESTADO DE
CANCELA ORDEN DE CUENTA Y
PAGO EXTENDIDA EN |g CUANTOS MESES <
TESORERTA DESEA CANCELAR
ACTUALIZA EL
- ESTADO DE

CUENTA DEL
| USUARIO PARA
EVITAR FUTUROS
COBROS
INDEBIDOS

v

FIN




ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DOCUMENTACION QUE INTERVIENE EN EL
PROCESO: Recibo de pago de impuesto y

DEPARTAMENTO | CUENTAS mandamiento de pago.
CORRIENTES cODIGO |cc. 004
PROCEDIMIENTO PAGO DE IMPUESTO DE INMUEBLE
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Se presenta a pagar el
impuesto. Usuario
2 Atiende al usuario y se le Secretaria/
pide el Gltimo recibo o el Auxiliar del Jefe
nombre del propietario en caso de Cuentas 1 min.
de no presentarlo. Corrientes
3 Busca en el sistema la cuenta. Archivista 2 min.
4 Se le menciona el estado de Secretaria/
cuenta y cuantos meses desea Auxiliar del Jefe 3 min.
cancelar. de Cuentas
Corrientes
5 Extiende el mandamiento de Secretaria/
pago a través del sistema, Auxiliar del Jefe 5 min.
quedando registrado el monto a de Cuentas
cancelar y el saldo pendiente. Corrientes
6 Cancela orden de pago en
tesoreria. Usuario 2 min.
7 Recibe el reporte de su saldo.
Usuario 1 min.
ELABORO: FECHA: APROBO: FECHA: 14 min.




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE PAGO DE

IMPUESTO DE INMUEBLE.

SECRETARIA/ AUXILIAR

ARCHIVISTA DE CUENTAS

USUARIO DEL JEFE DE CUENTAS CORRIENTES
CORRIENTES
‘Iliiiiiillli
SE PRESENTA A 2 3
PAGAR EL ATIENDE AL
IMPUESTO USUARIO Y LE

6

PIDE EL ULTIMO

BUSCA EN EL

RECIBO O NOMBRE
DEL PROPIETARIO
EN CASO DE NO
PRESENTARLO

CANCELA ORDEN DE
PAGO EXTENDIDA EN
TESORERIA

4

SE LE MENCIONA
EL ESTADO DE
CUENTA Y
CUANTOS MESES

> SISTEMA LA
CUENTA

DESEA CANCELAR -

EXTIENDE EL
MANDAMIENTO DE
PAGO A TRAVES
DEL SISTEMA,
QUEDANDO

R

i

RECIBE REPORTE
DE SU SALDO

<4
A 4

REGISTRADO EL
MONTO A
CANCELAR Y EL
SALDO PENDIENTE

FIN




ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DOCUMENTACION QUE INTERVIENE EN EL
PROCESO: Recibo de pago de impuesto y

DEPARTAMENTO | CUENTAS estado de cuenta.
CORRIENTES cODIGO |cc. 005
PROCEDIMIENTO RECLAMO POR IMPUESTO
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Presenta reclamo. Usuario
2 Atiende al usuario y se le Secretaria/
pide el numero de cuenta y el Auxiliar del Jefe
tultimo recibo cancelado. de Cuentas 1 min.
Corrientes
3 Verifican en el sistema la Archivista vy
tarifa, corroborando la cuenta Secretaria/
si es correcta o existe error Auxiliar Cuentas 2 min.
en el estado de cuenta. Corrientes
4 Le explica al usuario la Secretaria/
situacidén del problema y la Auxiliar del Jefe 3 min.
resolucién del mismo. de Cuentas
Corrientes
5 Rectifica cuenta si ha Secretaria/
existido alguna equivocacién Auxiliar del Jefe 3 min.
en el cobro de impuesto para de Cuentas
que el saldo sea abonado Corrientes
inmediatamente.
6 Recibe el estado de cuenta con
su saldo correcto. Usuario 2 min.
ELABORO: FECHA: APROBO: FECHA: 11 min.




FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE RECLAMO POR IMPUESTO.

SECRETARIA/ AUXILIAR

ARCHIVISTA Y

USUARIO DEL JEFE DE CUENTAS SECRETARIA/ AUXILIAR
CORRIENTES DEL JEFE DE CUENTAS
CORRIENTES
1
2

INICIO

PRESENTA EL
RECLAMO

ATIENDE AL
USUARIO Y LE
PIDE EL NUMERO DE

VERIFICAN EN EL
SISTEMA LA
TARIFA,

CUENTA Y EL
ULTIMO RECIBO

RECIBE EL
ESTADO DE
CUENTA CON SU
SALDO CORRECTO

A\ 4

CANCELADO

LE EXPLICA AL
USUARIO LA

» CORROBORANDO LA
CUENTA sI ES
CORRECTA O
EXISTE ERROR EN
EL ESTADO DE
CUENTA

SITUACION DEL <
PROBLEMA Y LA
RESOLUCION DEL
MISMO

A 4

RECTIFICA
CUENTA SI HA
EXISTIDO ALGUNA
EQUIVOCACION EN
EL COBRO DE
IMPUESTO PARA

QUE EL SALDO
SEA ABONADO

INMEDIATAMENTE




C. IMPLANTACION DEL PROGRAMA.

1. Responsables del programa.

Para el desarrollo del Programa de Calidad es indispensable
definir quienes serdn los responsables de garantizar la
implantacidén de éste. En primer lugar, y siendo éstos los de
mayor relevancia se contard con un representante del Concejo
Municipal, ademés del Alcalde y el Gerente General, quienes
serdn los encargados de hacer cumplir las Politicas del
Programa.

En segundo lugar, participaréan los Jjefes de los departamentos
de Registro del Estado Familiar, Tesoreria y Cuentas
Corrientes. Estos, se encargaran de garantizar la satisfaccidn
de los usuarios al resolver cada uno de los problemas que se
presenten. Por uUltimo, se asignard personal de cada uno de los
departamentos antes mencionados para que colaboren en el

mejoramiento de la calidad.

2. Estructura organizativa para ejecutar el programa.
La estructura organizativa necesaria para poder implantar el

Programa de Calidad es la siguiente:

+ Primer nivel.
En este nivel se ubicard el Consejo de Calidad, el cual
deberd estar integrado de la manera siguiente:

- Representante del Concejo Municipal.



- El1 Alcalde.
- El Gerente General.
El proceso para la formacidén del Consejo de Calidad propuesto

se presenta en la figura No. 7:

FIGURA No. 7.

PROCESO PARA LA FORMACION DEL CONSEJO DE CALIDAD.

PASO | RESPONSABLE ACTIVIDAD

Promueve la integracién y funcionamiento
1 Alcalde. del Consejo de Calidad entre las méximas

autoridades.

Convoca al Concejo Municipal y al Gerente
General para informarles sobre la

2 Alcalde. necesidad de implantar un Programa de
Calidad en la Alcaldia, con el fin de
prestar de manera eficiente servicios con

calidad.

EI1 Concejo Selecciona al representante del Consejo de

3 Municipal. Calidad.

Fuente: Elaboracidén propia del grupo.

Las funciones y objetivos para el Consejo de Calidad son:
a. Funciones.
- Actuar como lider vy promotor del movimiento
hacia la calidad.
- Implantar la Politica de Calidad.
- Evaluar los avances del Programa.

- Coordinar y orientar las actividades del Comité



de Aseguramiento de la Calidad.
- Aprobar los indicadores e instrumentos

propuestos para el control del Programa.

b. Objetivos.
- Prevenir la prestacidén de servicios deficientes
y de mala calidad por parte de la Alcaldia.

- Fortalecer la imagen institucional por medio del

aseguramiento de la prestacidn eficiente de
servicios.
- Evaluacidn de procesos para corregir
deficiencias.
+ Segundo nivel.

En este nivel se encontrard el Comité de Aseguramiento de la
Calidad, el cual estard integrado de la siguiente forma:

- Jefe del departamento de Registro del Estado Familiar.

- Jefe de Tesoreria.

- Jefe de Cuentas Corrientes.

Las funciones para el Comité de Aseguramiento de la Calidad
propuesto son:
a. Funciones.
- Proponer al Consejo proyectos especificos de
mejora de procesos y servicios que se ofrecen.

- Coordinar las actividades de 1los equipos de



trabajo.

- Evaluar la percepcidén de los empleados respecto
a los servicios que se brindan, cada trimestre.

- Tomar acciones preventivas vy correctivas para
evitar insatisfaccidn.

- Proveer de todos los recursos necesarios a los
equipos de trabajo.

+ Tercer nivel.

En este nivel se ubicaradn los Equipos de Trabajo de
Mejoramiento de la Calidad, los cuales estaran conformados de la
siguiente manera:

- Dos representantes del Departamento de Registro del Estado

Familiar.
- Dos representantes del Departamento de Tesoreria.

- Dos representantes del Departamento Cuentas Corrientes.

Los Equipos de Trabajo de Mejoramiento de la Calidad
badsicamente se encargaran de establecer y llevar un control
diario de cada uno de los costos de la calidad y presentarlos,
en las reuniones, al Consejo de Calidad y al Comité de
Aseguramiento de la Calidad, con el fin de establecer parédmetros
para la reduccidén de costos.

A continuacidén, se presenta en la figura No. 8, la estructura
que muestra la ubicacién de los distintos niveles de

organizacidén antes mencionados:



FIGURA No. 8.
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA PARA EJECUTAR EL PROGRAMA.

CONSEJO DE
CALIDAD
COMITE DE
ASEGURAMIENTO DE

LA CALIDAD
EQUIPO DE TRABAJO DE EQUIPO DE TRABAJO DE EQUIPO DE TRABAJO DE
MEJORAMIENTO DE LA MEJORAMIENTO DE LA MEJORAMIENTO DE LA

CALIDAD DEL CALIDAD DEL CALIDAD DEL
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
REGISTRO DEL ESTADO TESORERIA CUENTAS CORRIENTES
FAMILIAR

Fuente: elaboracidén propia del grupo.

Estd se ubicara dentro del organigrama de la Alcaldia como
relacidén de apoyo o asesoria (Ver anexo No. 16)

3. Concientizacién para implantar el programa.

La concientizacidén estard enfocada en proporcionar a la
Direccidén, Jefes de Departamento y demds empleados involucrados
en el Programa, la informacidén necesaria para que ellos conozcan
la importancia de la calidad y los beneficios que dicho Programa
ofrece.

En este sentido, con el objeto de poner en practica las
condiciones de convencimiento, compromiso y cambio de actitudes,
necesarias para la implantacién del Programa de Calidad, se
propone desarrollarlos a través del siguiente Plan de

Concientizacidédn (tablas No. 2, 3y 4).



PLAN DE CONCIENTIZACION.
TABLA No. 2.

CONVENCIMIENTO.
O | General: Lograr que la Direccidén esté consciente del cambio
B que necesita la municipalidad para contar con una gestidn
de calidad.
J
E Especificos:
1. Concientizar a los empleados que el éxito del Programa
T .
de Calidad depende en gran parte del compromiso y
I participacién de todos.
v 2. Convencer a los miembros del Concejo Municipal a
involucrarse completamente en el Programa de Calidad,
o
para poder comprometer al resto del personal.
S RESPONSABLES: ITCA-FEPADE, INVERSION: $ 450.00
Centro de Gestidédn Empresarial.
No. CONTENIDO DURACION METODOLOGIA
HORAS
- Tiempo de cambio. Exposicién,
1 - El camino correcto. 1 preguntas y
respuestas
- Definicién de calidad. Exposicidn de
2 - La funcidén de calidad. conceptos y
- Perspectiva de la 2 casos préacticos.
calidad.
- El Rol de la Direcciédn.
- ;Qué es politica de Exposicidn de
calidad? 2 conceptos y
3 - Politicas para la calidad anadlisis por
- Metas de la calidad. parte de los
participantes.
- Adoptar la nueva filosofia. 2 Exposicidn y
4 - La cultura de la calidad. participacidn
individual.
- Crear conciencia sobre la Exposicién de
5 calidad. 2 conceptos,
- Esencia de la calidad. preguntas y
respuestas.

Fuente: ITCA-FEPADE, Centro de Gestidén Empresarial.




TABLA No. 3.
COMPROMISO.
O | General: Promover un compromiso de participacidédn en el
B Programa de Calidad.
J
E Especificos:
T 1. Crear un sentido de responsabilidad y necesidad de
I mantener un proceso de cambio.
v 2. Dar a conocer la importancia de la participaciébn en el
0 Programa, para brindar servicios con calidad.
s RESPONSABLES: ITCA-FEPADE, INVERSION: $ 450.00
Centro de Gestidén Empresarial.
No CONTENIDO DURACION | METODOLOGIA
HORAS
Exposiciédn,
- Compromiso con la discusién
1 excelencia. 3 grupal,
- Importancia de la direccidn preguntas y
en materia de calidad. respuestas.
- Cultura y compromiso. Exposicidén de
- Creacidén y mantenimiento de conceptos,
2 la cultura de la calidad. 3 preguntas y
- Enfoque de Crosby para respuestas.
introducir el cambio.
- Liderazgo y motivaciédn. Presentacidn
- Acciones para generar de conceptos,
3 motivacidén y compromiso. 3 y andalisis por

- Calidad en el servicio.

- Beneficios de brindar

servicios con calidad.

parte de los

participantes.

Fuente:

ITCA-FEPADE,

Centro de Gestidn Empresarial.




TABLA No.

4.

CAMBIO DE ACTITUDES.

General: Adoptar nuevos valores y una cultura de calidad a
© fin de mejorar los servicios publicos prestados.
B
J Especificos:
E 1. Mejorar el compromiso y la moral.
T 2. Motivar a 1los participantes a cambiar su filosofia
I para brindar servicios con calidad.
v 3. Convencer a los participantes para que colaboren
0 voluntariamente.
s RESPONSABLES: ITCA-FEPADE, INVERSION: $ 500.00
Centro de Gestidén Empresarial.
No CONTENIDO DURACION METODOLOGIA
HORAS
Exposicién,
1 - Modernizacidén mental. 1 casos
- Manejo de estrés. practicos,
- Reconversidén personal. preguntas y
- Motivacidén y autoestima. respuestas
- El cambio.
2 - Causas de la resistencia. Exposicidén de
- Acabar con el miedo. 3 conceptos vy
- Manejar la resistencia. casos practicos.
- Técnicas para reducir la
resistencia.
- Cambiar las actitudes de
la direcciédn. Exposicién de
3 - Técnicas para iniciar el conceptos y
cambio. andlisis por
- Administracidén del 2 parte de los
cambio. participantes.
- Técnicas para administrar
el cambio.
- EIl camino al cambio cultural Exposicién vy
4 - Técnicas de desarrollo 2 participacidn
organizacional. individual.
- Relaciones interpersonales. Exposicidén de
- Actitudes respecto a los 2 conceptos,
5 subordinados. preguntas y
respuestas.
Fuente: ITCA-FEPADE, Centro de Gestidén Empresarial.




4. Plan de reconocimiento.

El Plan de Reconocimiento consistird en hacer una diferencia
entre aquellas personas que se esfuerzan cada dia por hacer las
cosas bien, de las que no lo hacen. De manera que, se les valore
el esfuerzo por mejorar el desempefio por parte del empleado.

Este Plan incluye la entrega de Diplomas y bonos al primero,
segundo y tercer lugar, para estimular el sentido de pertenencia
a la institucién, destacar su orgullo por hacer bien las cosas y
motivar su sentido de realizacidén. Ademés, es recomendable que
exista un cuadro que muestre las fotografias de los empleados
que alcancen el éxito en la participacidén del Programa de
Calidad.

Cabe mencionar, que para evitar la envidia organizacional,
los empleados seran seleccionados por sus mismos compafieros,
tomando criterios previamente proporcionados por el Consejo de

Calidad.

5. Control.

El control es una parte vital dentro del Programa de Calidad,
ya que permitird garantizar que las actividades de cada uno de
los procesos, en la realidad se ajusten de acuerdo a 1lo
planeado. De manera que, este servird para que el Comité de
Aseguramiento de Calidad pueda supervisar la forma en dgue su
equipo de trabajo asimila y da a conocer al resto de empleados

los cambios al aplicar la Politica de Calidad.



Por lo tanto, la importancia del control en el Programa de
Calidad, radica en el hecho de medir y verificar a través de los
indicadores e 1instrumentos propuestos para cada uno de 1los
departamentos involucrados, los diferentes ©procesos antes,
durante y después de la prestacidédn de servicios por parte de los

empleados de la Alcaldia.

6. Evaluacién.

El Consejo de Calidad tendrad la responsabilidad de evaluar el
trabajo que estéd realizando cada uno de los empleados, ya que
mediante éstas evaluaciones se buscara nuevas formas de hacer
las cosas.

Estas evaluaciones serédn aplicadas cada trimestre a través de
Test, por medio del Comité de Aseguramiento de la Calidad, el
cudl proporcionaréd los resultados obtenidos al Consejo de
Calidad para su anédlisis vy evaluacidén. Estos instrumentos
estardn basados en los principales objetivos del Programa de
Calidad, el cual se orientard exclusivamente a Dbrindar al
usuario servicios de manera eficiente vy con calidad. En
consecuencia, la importancia de 1la evaluacidén consistirda en
determinar si los empleados, al desempefiar sus labores, poseen
un rendimiento aceptable, y optimizan el tiempo; lo que ayudaréa
a lograr una eficiente prestacién de servicios para lograr la

satisfaccidén plena del usuario.



7. Presupuesto estimado para la implantacién del programa.

RECURSOS

INVERSION

HUMANO

A. Capacitacién (ITCA-FEPADE) *

1. Plan de concientizacidn

- Convencimiento

Compromiso

- Cambio de actitudes

2. Area cognoscitiva**

B. Plan de reconocimiento***

$ 450.
$ 450.
$ 500.
$3,000.

00
00
00
00

$ 5,600.00

$4,400.00

$1,200.00

MATERIALES****

- Mobiliario (sillas,

escritorios, estantes y

archiveros)

- Equipo

(computadoras,

fotocopias vy fax)

$2,000.

$5,000.

00

00

$ 7,000.00

TECNICO***

Control y evaluacidén del Programa

$ 1,000.00

TECNOLOGICO* **x

Sistema de red interna

$ 3,000.00

SUBTOTAL

Reserva del 10% del sub total por

cambios en los precios

$16,600.00
1,660.00

TOTAL

$18,260.00

* $50.00 la hora de capacitacién,

trabajo grupal,

** Al inicio y un refuerzo a los seis meses.

*** Tnversidén anual.

**** Datos proporcionados por la Alcaldia.

***k** Cotizacidn en Tecnasa de El1 Salvador.

refrigerio y Diploma de participacidn.

incluye material de lectura,




8. Cronograma de ejecucién del programa.

TIEMPO

ACTIVIDADES

MESES

10

11

12

Formacién del Consejo de
Calidad, Comité y Equipo de
Mejoramiento de la Calidad.

Capacitacién

1. Plan de concientizaciédn.

- Convencimiento.

- Compromiso.

- Cambio de actitudes.

2. Area cognoscitiva.

Equipamiento de las
instalaciones.

Plan de Reconocimiento.

Control y evaluacidén del
Programa.




D. GLOSARIO DE TERMINOS.

Actitudinal: enunciado o Jjuicio evaluativo del comportamiento

concerniente a personas.
Agil: ligero, pronto, rapido y expedito.

Alcaldia: es el lugar destinado para el ejercicio de la funcidn
del Alcalde, oficina donde realiza su oficio Jjudicial o

administrativo.

Aptitud: disposicidén natural & adquirida. Idoneidad para un

cargo.

Atencién: accidén de atender; prestar atencidn, demostracidn de

respeto o cortesia.

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

determinadas necesidades.

Calidad en el servicio: es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera; ademas, del producto o del servicio béasico, como

consecuencia del precio, la imagen y la reputacidédn del mismo.

Ciudadano: habitante de las ciudades cuya virtud es intervenir
en el ejercicio de la potestad de politica de una sociedad

determinada.



Cliente: persona u organizacién por la gque el producto o
servicio se genera, tomando como base los gustos, preferencias y

expectativas del mismo.

Comité: es un cuerpo de personas electas o designadas a reunirse
sobre una base organizada para tratar vy discutir asuntos

especificos.

Concejo: conjunto de personas que forman parte de un

ayuntamiento.

Concejo Municipal: es un grupo de personas que los ciudadanos de
un municipio eligen para que ejerzan el gobierno local, el cual
se encargarda de decidir y ejecutar las acciones necesarias para

el bienestar de la comunidad.

Consejo: asamblea, junta o reunidén de personas que tienen como

misién dirigir, guiar o administrar.

Cognoscitiva: conjunto de conocimientos necesarios para poder
desempefiar de manera eficiente una actividad o un trabajo.
Eficacia: capacidad para determinar los objetivos apropiados

“hacer lo gue se debe hacer”.

Eficiencia: capacidad de reducir al minimo los recursos usados
para alcanzar los objetivos de la organizacidén. Es decir, “hacer

bien o correctamente las cosas, optimizando los recursos”.

Estrategia: programas generales de accién y de despliegue de

recursos para alcanzar objetivos globales. Es decir,



determinacién de 1los objetivos Dbéasicos a largo plazo de una
empresa, asi como la adopcidén de lineas de accidén vy de

asignacién de recursos para cumplir aquellos.

Filosofia organizacional: conjunto de elementos que representan
la identidad de wuna organizacidén. Entre éstos elementos se

encuentran misién, visidén, objetivos, valores, etc.

Flujograma: es la representacidén grafica de hechos, situaciones,
movimientos, relaciones o fendmenos de todo tipo por medio de
simbolos que clarifican la interrelacidén entre diferentes
factores vy/o unidades administrativas, asi como la relacidn

causa-efecto que prevalece entre ellos.

Herramientas: son instrumentos empleados manualmente por 1los

gerentes y ayudan a facilitar el logro de los objetivos.

Herramientas administrativas: son técnicas que coadyuvan a
lograr una adecuada sistematizacidn, tanto del nivel estratégico

como del administrativo y el operativo.

Instrumento: aparato, utensilio o herramienta que se utiliza

para alcanzar un resultado al realizar un trabajo.

Implantar: establecer, instaurar poner en préactica o llevar a

cabo.

Manuales: son libros o folletos en los que de una manera facil
de manejar (manualmente), se encuentran en forma sisteméatica,

una serie de demandas administrativas para un fin concreto,



orientar y uniformar la conducta que se presenta entre cada uno

de los grupos.

Manual administrativo: es el instrumento administrativo que
contiene los objetivos, politicas, procedimientos, funciones,
tareas y relaciones integrales de cada unidad organizacional por

separado y de las empresas como un todo.

Metas: es un objeto cuantificable en un tiempo de corto plazo.

Método: es la manera de cbémo debe ejecutarse cada operacidn de
un proceso. Forma prescrita para ejecutar un trabajo dado,
poniendo adecuada consideracién al objetivo, instalaciones

disponibles y al total de gasto de tiempo, dinero y esfuerzo.

Misién: funcidén o tarea bédsica de una empresa o dependencia o

algunos de sus departamentos.

Municipalidad: es Jjuridicamente una persona de derecho publico
constituida por una comunidad humana asentada en un territorio
determinado que administra sus propios y peculiares intereses vy
que dependen siempre en mayor o menor grado de una entidad

publica.

Municipio: constituye la unidad politica-administrativa primaria
dentro de la organizacidén estatal establecida en un territorio

determinado que le es propio.

Norma: son aquellos que dictan los estandares aceptados gque son

compartidos por los miembros de una organizacidén. Es decir,



supuestos y expectativas sobre como se comportan los miembros de

un grupo.

Objetivo: se refiere a los fines deseados futuros que la
administracién busca. Ofrecen la direccidén para todas las
decisiones administrativas y conforman el criterio respecto al

cual pueden medirse los logros reales.

Ordenanzas: son normas Jjuridicas de aplicacidén general dentro

del municipio sobre asuntos de interés local.

Organigrama: es el dibujo de la estructura organica de una
institucién 6 de una de sus areas o unidades administrativas, en
la que se muestran las relaciones que guardan entre si 1los

brganos que las componen.

Oportuno: desarrollar algo en el tiempo adecuado y conveniente.

Politica: son enunciados o conceptos gque constituyen una guia
para el curso de las acciones mentales vy fisicas de las
personas; sefialan fronteras muy amplias que permiten al
dirigente usar la iniciativa y su Jjuicio en la interpretacidn.
Ayudan a determinar que debe hacerse con objeto de efectuar un
trabajo.

Plan: curso de accidén basado en el andlisis de problemas, por
tanto hay que concretar los puntos o partes de una situacidn
dada de tal suerte que sea factible ordenarlas y lograr una

solucidén programada.



Plan de desarrollo 1local: conjunto de proyectos destinados a

producir beneficios sociales a la poblacién de un municipio.

Procedimientos: planes que establecen un método para manejar las
actividades futuras. Son series cronoldbgicas de acciones

requeridas, guias para la acciédn.

Procesos: método, sistema adoptado para 1llegar a un fin

determinado.

Programa: es un conjunto de planes para lograr un objetivo,
varia mucho en cuanto al tipo y formato, normalmente
proporcionan un diagrama de las acciones dque se comprenderan,
las instalaciones que se incluiran, los compromisos y
suposiciones implicadas y las &reas hacia las cuales deberéan

dirigirse los esfuerzos.

Programa de calidad: Es un instrumento que comprende politicas,
estandares, métodos y procedimientos para lograr la condicidn en
la cual el cliente esté completamente satisfecho, y todos en la
organizacién estén haciendo las <cosas correctas, en forma
correcta.

Reglamentos: son normas generales sobre el régimen interno de

los municipios y prestaciones de servicio.

Servicio: es el conjunto de prestaciones que el cliente espera
ademas del producto o el servicio béasico, como consecuencia del

precio, la imagen y la reputacién del mismo.



Servicio al cliente: es una filosofia que va més alld de 1la
capacidad de respuesta a las necesidades y el enfoque del

cliente.

Técnica: conjunto de procedimientos que se utilizan en el arte.
Se fundamenta en procedimientos. La técnica es el wvalor, la
utilidad. Los métodos que utiliza son: instrumentos,

procedimientos, conocimientos cientificos.
Usuario: persona que disfruta del uso de bienes y/o servicios.

Visién: es el nivel de aspiracién de la empresa, hacia dénde vy

hasta dénde quiere llegar.
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ANEXO No. 1.
UBICACION GEOGRAFICA DEL MUNICIPIO DE MEJICANOS, EN EL

DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR.
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ANEXO No. 2.

TOPONIMIA DEL MUNICIPIO DE MEJICANOS.
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ANEXO No. 3.

LIMITES GEOGRAFICOS DEL MUNICIPIO DE MEJICANOS.
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ANEXO No.4.

PROYECCION DE LA POBLACION TOTAL, POR ANOS CALENDARIO, SEGUN MUNICIPIOS DEL DEPARTAMENTO DE
SAN SALVADOR QUE LIMITAN CON EL MUNICIPIO DE MEJICANOS 1995-2010.

MUNICIPIO 1,995 1,996 1,997 1,998 1,999 2,000 2,001 2,002

DEPTO. 1,174,517 | 1,777,799 | 1,831,532 | 1,884,700 | 1,936,290 | 1,985,294 | 2,031,792 | 2,076,461
SAN SALVADOR

SAN SALVADOR 445,614 453,269 160,354 467,006 473,374 479,605 485,845 491,999
AYUTUXTEPEQUE 30,537 32,357 34,285 36,244 38,158 39,953 41,616 43,201
CUSCATANCINGO 73,030 77,158 81,464 85,285 90,079 94,062 97,758 101,276
MEJICANOS 166,685 171,453 176,171 180,775 185,204 189,392 193,400 197,273
DELGADO 131,991 136,396 140,826 145,189 149,394 153,350 157,094 160,184
APOPA 130,641 138,585 147,013 155,585 163,974 171,833 179,122 186,064
MUNICIPIO 2,003 2,004 2,005 2,006 2,007 2,008 2,009 2,010
DEPTO. 2,119,172 | 2,159,793 | 2,198,193 | 2,233,696 | 2,266,387 | 2,297,282 | 2,327,400 | 2,537,761

SAN SALVADOR

SAN SALVADOR 497,844 503,143 507, 666 510,367 512,681 513,869 513,488 512,873
AYUTUXTEPEQUE 44,720 46,189 47,622 49,034 50,395 51,731 53,068 54,427
CUSCATANCINGO | 104,640 107,876 111,011 114,077 117,013 119,877 122,727 125,618
MEJICANOS 200,917 204,240 207,153 209,708 211,878 213,779 215,528 217,248
DELGADO 164,069 167,196 170,014 172,570 174,825 176,873 178,808 180,727
APOPA 192,728 199,180 205,488 211,715 217,733 223,652 229,580 235,614

Fuente: Direccidén General de Estadistica y Censos. (DIGEST).1996



ANEXO No.5.

COMPARACION DE LAS METODOLOGIAS O ENFOQUES DE LA CALIDAD.

Dr. Edward W. Deming Dr. Joseph M. Juran Dr. Kaoru Ishikawa Dr. Philip Crosby
10. “Ser constante en el propdésito de mejora 1. ™“Medir el costo 6. “Primero la 10. “Compromiso de la
del producto y servicio. de tener una calidad, no a las direccién.
11. Adoptar una nueva filosofia de calidad. calidad pobre. utilidades de 11. Formacién de equipos
12. Suspender la dependencia de la 2. Adecuar el corto plazo. para el mejoramiento
inspeccidén masiva. producto para el 7. Orientacidén hacia de la calidad.
13. Eliminar la préctica de hacer negocio uso. el consumidor. 12. Medicién de la
sobre la base del precio de venta. 3. Lograr 8. EIL proceso calidad.
14. Buscar Aareas de oportunidad de manera conformidad con siguiente es el 13. E1 costo de la
constante. especificaciones. cliente. calidad.
15. Instituir métodos modernos de 4. Mejorar proyecto 9. Respeto a la 14. Crear conciencia
entrenamiento en el trabajo. por proyecto. humanidad. sobre la calidad.
16. Instituir una supervisién en el trabajo. 5. La calidad es el 10. Administracién 15. Accidn correctiva.
17. Eliminar el temor. mejor negocio”. inter funcional”. 16. Planeacidén del
18. Romper barreras entre los departamentos. programa cero
19. Eliminar eslogan y metas enfocadas a defectos.
incrementar la productividad sin proveer 17. Capacitacién al
métodos. supervisor.
20. Eliminar estéandares de trabajo. 18. Dia cero defectos.
21. Eliminar las barreras que se encuentran 19. Fijar metas.
entre el trabajador y el derecho a 20. Eliminar las causas
sentirse orgulloso de su trabajo. de error.
22. Instituir un vigoroso  programa de 21. Reconocimiento.
educacidén y entrenamiento. 22. Consejos de calidad.
23. Crear una estructura en la alta 23. Repetir todo el
direccidén que impulse diariamente los 13 proceso”.
puntos anteriores”.
Fuente: Recopilacién realizada por el grupo e integracidédn de los cuatro principales

precursores de la Calidad enunciados en diferentes obras.
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ANEXO No.6.
GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL ALCALDE DEL MUNICIPIO DE

MEJICANOS.

;Cuédles son los planes formulados por la Alcaldia y cuédles
son parte de una politica institucional?

;Qué objetivos son de tipo institucional y cuédles son
particulares del Gobierno Municipal?

cCuenta la Institucién con politicas y estrategias para
orientar a los empleados a brindar un servicio eficiente a
los usuarios?

;Qué instrumentos se utilizan para medir las metas trazadas en
la Institucidn?

;Cudles son los procesos que generan valor agregado a los
servicios que se prestan en la Alcaldia?

:Se exige en la Institucidén que el personal esté técnicamente
calificado para ocupar un puesto de trabajo?

¢Aplica actualmente algtn Programa orientado a mejorar la

Calidad de los servicios que se prestan en Alcaldia?



ANEXO No.7.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Universidad de El Salvador

Hacia la libertad por la cultura

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS JEFES DE DEPARTAMENTO DE LA ALCALDIA

MUNICIPAL DE MEJICANOS.

OBJETIVO: Obtener informacién sobre 1la situacidén actual del
desempefio administrativo de los departamentos en la prestacidn de
servicios por parte de la Alcaldia Municipal de Mejicanos, con
el fin de elaborar un documento que contribuya al desarrollo
Institucional.

INDICACIONES: E1 presente cuestionario comprende tres clases de
preguntas: abiertas, cerradas y semicerradas; las abiertas
contestarlas segun su criterio, las <cerradas y semicerradas
marque con una “X” donde corresponda.

I. DATOS GENERALES.

Sexo: Masculino Femenino

Nivel educativo:

Bachillerato Técnico Universitario Otros

Departamento que tiene a su cargo:

II. CONTENIDO.

1. ;Cudl es la misidén del departamento que estd a su cargo?

Propdésito: Identificar si los Jefes conocen la razdédn de ser del

departamento que dirigen.

2. ¢Cudl es la visién del departamento a su cargo?

Propésito: Determinar si los Jefes conocen la proyeccién del

departamento que dirigen.




3. ¢Cudles son los objetivos del departamento bajo su cargo que

estdn orientados a la prestacidén de servicios?

Propésito: Identificar si los jefes del departamento conocen los

objetivos orientados a la prestacidén de servicios.

4. ;Cudles son los procesos mas 1importantes que se llevan

a cabo en la prestacidédn de servicios?

Propésito: Identificar cudles son los procesos mas importantes

orientados a la prestacidén de los servicios.

5. ¢Existen herramientas de organizacidén en las que se definan
las funciones del departamento que dirige?. Enumere dichas

herramientas.

Propdésito: Conocer las herramientas de organizacidén en las que se

definan las funciones del departamento que dirige.

6. ¢Cada cuanto tiempo se relne con el personal bajo su cargo?

Propésito: Identificar si existe comunicacidén efectiva entre los

Jefes y empleados.

7. ¢Qué tipo de incentivos existen en la Alcaldia para los

empleados?

Propésito: Identificar cudles de 1los aspectos motivacionales

mencionados aplica la Direccidn para un mejor desempefio.



Ascensos Reconocimiento Capacitacién Becas

Prestaciones adicionales a la Ley Otros

8. ¢Cada cuanto tiempo recibe informes & reportes de trabajo de

sus colaboradores?

Propésito: Determinar con qué frecuencia los Jefes supervisan el

trabajo de sus colaboradores.

9. :Qué aspectos se evalllan en el desempefio de su personal?

Propésito: Identificar los aspectos que se evaltan en el

rendimiento o desempefio de los empleados.

Responsabilidad Puntualidad Cumplimiento de metas

Iniciativa Otros

10. ¢Proporciona los materiales e instrumentos necesarios a su

personal para el desemperio de sus labores?

Propésito: Conocer si los empleados cuentan con los elementos

materiales para el desempefio de sus actividades.

Si No

cPor quév?

11. ;Cudles son los mecanismos de comunicacidén que se utilizan

en la Alcaldia?

Propésito: Determinar cudles son los mecanismos formales de
comunicacidén que utiliza para la coordinacidén de actividades en

la Alcaldia.



Correo electrdnico Memorandums Fax Informe

Carteles Llamadas telefédénicas Boletines

Otros

12. ¢Cada cuanto tiempo se desarrollan Programas de Capacitacién?

Propésito: Determinar cada cuanto tiempo se desarrollan

Programas de Capacitacién para los empleados.

Cada mes Cada trimestre Cada semestre Cada afio

Otros

13. ;Cudles son los medios que se utilizan para canalizar las
quejas de los usuarios en relacidn a los servicios

prestados?

Propésito: Determinar los medios que utiliza la Alcaldia para

que los usuarios manifiesten sus ideas, sugerencias y quejas.

14. ;Cudles son las condiciones fisicoambientales de la Alcaldia

para el desarrollo de los procesos que se llevan a cabo?

Propbésito: Establecer si las condiciones fisicoambientales que
posee la Alcaldia para la prestacidén de los servicios son
adecuadas para el desarrollo de los procesos gque se llevan a

cabo.

15. ;Qué sugiere para lograr una mayor eficiencia en la

prestacién de servicios a los usuarios?



Propésito: Identificar las sugerencias de los jefes de
departamento para hacer mas eficiente la prestacién de los

servicios por parte de la Alcaldia.

16. ¢Estaria dispuesto a apoyar un Programa de Calidad para
obtener una mayor eficiencia en la prestacidén de los

servicios?

Propésito: Determinar si los Jefes estarian dispuestos a apoyar
el desarrollo de un Programa de Calidad para 1la eficiente

prestacién de los servicios que brinda la Alcaldia.

Si No

cPor quév?

III. FICHA DE CONTROL.

Nombre del encuestador:

Fecha:

Hora:

Firma del encuestado:

Observaciones:




ANEXO No.8.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Universidad de El Salvador

Hacia la libertad por la cultura

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DEL AREA ADMINISTRATIVA DE
LA ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS.

OBJETIVO: Obtener informacidén sobre la situacidén actual del
desempefio de los empleados administrativos en la prestacidén de
servicios por parte de la Alcaldia Municipal de Mejicanos, con el
fin de elaborar un documento que contribuya al desarrollo
Institucional.

INDICACIONES: El presente cuestionario comprende tres clases de
preguntas: abiertas, cerradas y semicerradas; las abiertas
contestarlas segln su criterio, las cerradas y semicerradas marque
con una “X” donde corresponda.

I. DATOS GENERALES.

Sexo: Masculino Femenino

Nivel educativo:

Bachillerato Técnico Universitario Otros

Departamento al que pertenece:

Cargo que desempefia:

II. CONTENIDO.

1. ;Cudl es la misidén de la Alcaldia?

Propésito: Identificar si los empleados conocen la misién o la

razén de existir de la Alcaldia Municipal.




2. ¢Cudl es la visidén de la Alcaldia?

Propésito: Determinar si los empleados conocen la proyeccidén de

la Alcaldia Municipal.

3. ¢Conoce el organigrama de la Alcaldia-?

Propbésito: Identificar si los empleados conocen la existencia de
la estructura organizativa en donde se muestran las relaciones

que guardan entre si los departamentos de la Alcaldia Municipal.

Si No

cPor quév?

4. ;En qué herramienta de organizacidén estan definidos los

métodos vy procedimientos de su puesto?

Propdésito: Verificar cudles son las herramientas de organizacidn

que posee la Alcaldia Municipal.

5. ¢Cudles de 1los siguientes recursos considera que la Alcaldia

posee para ofrecer servicios con calidad?

Propdésito: Conocer los recursos con que cuenta la Alcaldia

Municipal para ofrecer servicios con calidad.

Recursos econdémicos Recursos Tecnolégicos (mob. y eq.)

Recurso humano calificado Recurso fisico




6. ¢Su Jefe realiza supervisidén constante de su trabajo?

Propésito: Determinar si los Jefes supervisan el trabajo del

personal bajo su cargo.

Si No

cPor qué?

7. De las siguientes herramientas de control, ;cuadles se
utilizan para verificar si los resultados estédn de acuerdo a

lo planeado?

Propdésito: Conocer cudles son las herramientas de control que
utiliza la Alcaldia para verificar si los resultados estéan de

acuerdo a lo planeado.

Datos estadisticos Control presupuestario Auditoria
Interna
Auditoria externa Evaluacién del desemperio Otros

8. ¢Qué tipo de incentivos existen en la Alcaldia para los
empleados?

Propésito: Identificar cuales de 1los aspectos motivacionales

mencionados son los que aplica la Direccidén para un mejor
desempefio.

Ascensos Reconocimiento Capacitacién Becas
Prestaciones adicionales a la Ley Otros

9. :Qué medios de comunicacidn utilizan para coordinar

actividades que se ejecutan en la Alcaldia®?



Propésito: Conocer cudles son los medios de comunicacién que se
utilizan para coordinar las actividades que se ejecutan en la

Alcaldia Municipal.

Correo electrdnico Memorandums Fax Informe
Carteles Llamadas telefdénicas Boletines
Otros

10. ;Se han impartido Programas de Capacitacidén en el area de
servicio al cliente?

Propdsito: Determinar si se han impartido  programas de

capacitacidén en el &rea de servicio al cliente.

Si No

11. ;Las <condiciones fisicoambientales de la Alcaldia Municipal

son adecuadas para el buen desarrollo de las actividades?

Propdésito: Establecer si las condiciones fisicoambientales con
que cuenta la Alcaldia para la prestacién de los servicios son

adecuados para el buen desempefio de las actividades.

Si No
cPor quév?

12. :Cudles de los siguientes aspectos positivos observa en la

coordinacidén entre usted, su jefe y sus compafieros?

Propdésito: Conocer los aspectos positivos que generan un clima

organizacional agradable.



Respeto Confianza Didlogo Amabilidad

Reuniones Otros

13. ;Cudles de 1los siguientes aspectos toma en cuenta en la

prestacidén de servicios a los usuarios en la Alcaldia?

Propésito: Identificar si para los empleados 1la amabilidad,
rapidez y cortesia son importantes a la hora de brindar 1los

servicios en la Alcaldia.

Amabilidad Rapidez Cortesia Otros

14. :Qué sugiere para hacer més eficiente la prestacidén de

servicios a los wusuarios?

Propbésito: Conocer las sugerencias de los empleados para ser mas
eficiente 1la prestacién de los servicios por parte de la

Alcaldia.

15. ¢Estaria dispuestos a apoyar un Programa de Calidad para la

eficiente prestacidédn de los servicios en la Alcaldia-?

Propbésito: Determinar si los empleados apoyarian el desarrollo
de un Programa de Calidad para la eficiente prestacidén de 1los

servicios por parte de la Alcaldia Municipal.



Si No

cPor quév?

III. FICHA DE CONTROL.

Nombre del encuestador:

Fecha:

Hora:

Firma del encuestado:

Observaciones:




ANEXO No.9.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

3

Universidad de El Salvador

Hacia la libertad por la cultura

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

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

OBJETIVO: Obtener informacidén sobre la situacidén actual de la
prestacién de servicios por parte de la Alcaldia Municipal de
Mejicanos, con el fin de elaborar un documento gque contribuya al
desarrollo Institucional.

INDICACIONES: E1 presente cuestionario comprende tres clases de
preguntas: abiertas, cerradas y semicerradas; las abiertas
contestarlas segun su criterio, las cerradas vy semicerradas
marque con una “X” donde corresponda.

I. DATOS GENERALES.
Edad:

Sexo: Masculino Femenino

II. CONTENIDO.

1. ;Cudles de los siguientes servicios son los gque mads solicita
en la Alcaldia Municipal?

Propésito: Determinar cudles de los servicios que brinda la

Alcaldia a la poblacidn son los mas solicitado



Extensidn de
documentos

Desarrollo urbano

1L

Recoleccidédn de desechos sdlidos

Alumbrado eléctrico

1

Celebracidén de matrimonios civiles

Apoyo a comunidades

]

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

Propésito: Conocer la opinidén de los usuarios relacionado con la
rapidez con que son atendidos al solicitar los servicios de 1la

Alcaldia.

Si No

cPor quév?

3. Si su respuesta es afirmativa, ¢en cudles de los siguientes

servicios le han atendido de manera &gil y oportuna?

Propdésito: Determinar que servicios han sido atendidos de manera

adgil y oportuna al usuario.

Pago de impuestos Audiencias con el Alcalde Extensidn
de documentos

Solvencias (Estado de cuenta) Permiso para
establecimientos
comerciales

Todos los servicios

4. :Qué tipo de problemas, quejas y reclamos se han presentado

en la prestacidédn de servicios por parte de la Alcaldia?



Propésito: Determinar las principales deficiencias en 1la

prestacién de servicios por parte de la Alcaldia.

5. ¢Le han brindado soluciones a sus problemas, quejas y reclamos

en la Alcaldia?

Propésito: Identificar si de los wusuarios gque han presentado
problemas, quejas y reclamos se le han solucionado de manera

favorable.

Si No

cPor quév?

6. ¢Como califica el tiempo transcurrido para la realizacidn de
trdmites & solucidédn de problemas, quejas y reclamos por

parte de la Alcaldia?

Propdésito: Conocer el grado de satisfaccién en relacidén a la

rapidez de solucidén de problemas, quejas y reclamos.

Excelente Muy bueno Bueno Regular Necesita
mejorar

7. ¢Qué aspectos positivos observa en los servicios gue presta
la Alcaldia?

Propésito: Identificar los aspectos que fortalecen la prestacidn

de servicios por parte de la Alcaldia.

Rapidez Amabilidad y cortesia Calidad en el servicio

Mobiliario y equipo Personal calificado Otros

8. ¢Considera que el personal que le atiende estd calificado para

realizar su trabajo?



Propésito: Conocer la apreciacidén que los usuarios tienen del

nivel académico del personal que labora en la Alcaldia.

Si No

cPor quéz

9. ¢Cébmo considera las condiciones fisicoambientales de la
Alcaldia Municipal?

Propdésito: Determinar si las condiciones fisicoambientales con

que cuenta la Alcaldia para realizar la prestacidén de los

servicios son las adecuadas.

Excelente Muy bueno Bueno Regular Necesita

mejorar
10. ;Considera que la Alcaldia se preocupa por llevar a cabo

proyectos de desarrollo comunitario?

Propésito: Conocer si los usuarios consideran que la Alcaldia

realiza proyectos orientados al desarrollo comunitario.

Si No

cPor quév?

11. A criterio personal, ;qué aspectos tendria que mejorar la

Alcaldia en el servicio que brinda a los usuarios?

Propésito: Identificar los aspectos que necesita mejorar la

Alcaldia para prestar de manera eficiente los servicios.




III. FICHA DE CONTROL.

Nombre del encuestador:

Fecha:

Hora:

Firma del encuestado:

Observaciones:




ANEXO No.10.

Entrevista dirigida al Alcalde del Municipio de Mejicanos.

1. iCudles son los planes formulados por la Alcaldia y cuales
son parte de una politica institucional?
“Los planes formulados por la Alcaldia estdn acorde con nuestra
misién y wvisidén las cuales estédn encaminadas a propiciar a los
usurarios un desarrollo integral a través de la prestacidédn
trasparente de servicios, en este sentido, tenemos planeado: un
fortalecimiento institucional, plan de 100 dias (evaluacién de
servicios hacia afuera y adentro), contrataciédn de personal de
campo, servicios generales, saneamiento ambiental y de mercado,
equipamiento del nuevo Palacio Municipal, compra de terrenos
para mercados y la creacidn de un departamento contravencional.
Los planes generales que como municipalidad nos corresponden
consisten en: ordenanzas a nivel marco, por ejemplo: saneamiento
y medio ambiente. Aparte de eso, existen planes para dque se
realicen foros de entendimiento entre municipalidades que

contribuyan al desarrollo local en conjunto”.

2. ¢(Qué objetivos son de tipo Institucional y cuales son
particulares del Gobierno Municipal?

“Los objetivos gque nos hemos trazado para satisfacer las

necesidades de nuestros usuarios son: mejorar el servicio de

recoleccidn de desechos sb6lidos, impartir talleres de

capacitacién en el municipio; ordenamiento en mercados,

construccién de un nuevo cementerio, rastro vy parqueo de

camiones en un plantel, entre otros”.

3. ¢(Cuenta 1la Institucién con politicas y estrategias para
orientar a los empleados a brindar un servicio eficiente a

los usuarios®?



“Las politicas que aplicamos para brindar un mejor servicio,
son: politica de participacién ciudadana; de cobro de recibo en
CAESS vy de recuperacién de mora; apoyo a asociaciones
intercomunales a la mujer entre otras.

Sin embargo, la mayoria de estas politicas no las tenemos
escritas, originando con ello que un empleado nuevo ante
cualquier situacidén pueda decidir errdneamente, guidndose por
criterios personales que muchas veces van en contra de la
politica misma.

Entre las estrategias institucionales formuladas en la Alcaldia
para la prestacidédn de servicios tenemos: revisidén constante de
camiones de la basura, adquisicién de vehiculos de uso oficial,
apoyo técnico por parte de ONG'S, establecimiento de un convenio
con la Facultad de Ciencias Econdémicas de la Universidad de E1
Salvador para fortalecer el &rea técnica a los microempresarios
del municipio, la asistencia a un foro a Costa Rica para obtener
apoyo técnico para Catastro y Registro del Estado Familiar;
ademés, apoyo al FISDL para la puesta en marcha de un plan

contra la delincuencia y para la cultura, recreacidédn y deporte”.

4. ;Qué instrumentos se utilizan para medir las metas trazadas
en la Institucién-?.
“Realizamos evaluaciones a nuestro personal a través de Test

elaborados por recursos humanos”.

5. ¢Cudles son los procesos gque generan valor agregado a los
servicios que se prestan en la Alcaldia®?

AN 3 3 3 2 2

Principalmente el saneamiento y servicios generales, para eso

reparamos constantemente los camiones de la basura”.



6. ¢Se exige en la Institucién que el personal esté técnicamente
calificado para ocupar un puesto de trabajo?

“Nosotros estamos aqui porque gand nuestro partido, asi que no

se tiene un parametro educativo en nuestro ©personal, sin

embargo, tratamos de que sea el 6ptimo”.

7. ¢Aplica actualmente algun Programa orientado a mejorar 1la
Calidad de los servicios que se prestan en la Alcaldia?

“Actualmente, una herramienta como la gque proponen ustedes no.

Sin embargo, tratamos de hacer todo lo posible por brindar un

servicio eficiente”.



ANEXO No. 11.

TABULACION DE DATOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS
JEFES DE DEPARTAMENTO DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS.

PREGUNTA No. 1

(Cudl es la misidn del departamento que estd a su cargo?

Propésito: Identificar si los Jjefes conocen la razdédn de ser del

departamento que dirigen.

CUADRO No. 1

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Calificar y registrar los hechos

generadores que se dan en el municipio. 1 11%

Garantizar el debido proceso y legalidad

de las actuaciones municipales. 1 11%

Convertirse en una unidad efectiva de
apoyo a la gerencia general para lograr
una mayor eficiencia en la administracidn

del personal. 1 11%

Recopilar, resguardar, controlar y

verificar la informacidén financiera. 1 11%

Brindar la mejor atencién a los
contribuyentes, asi como, ofrecer més

informacién eficaz para el mejoramiento

o°

del municipio. 1 11

Administrar los bienes y patrimonio

municipal y ponerlos lo mds eficientemente

posible al servicio de la poblacidn. 1 11%
Es el de prestar servicios de calidad. 1 11%
Abstencidn. 2 23%

Totales 9 100%




FIGURA No. 1
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11% 11%
11%
OCalificar y registrar los hechos generadores que se dan en el municipio

BGarantizar el debido proceso y legalidad de las actuaciones municipales
OConvertirse en una unidad efectiva de apoyo a la gerencia general
ORecopilar, resguardar, controlar, verificar la informacidén financiera
BBrindar la mejor atencidén a los contribuyentes

OAdministrar los bienes y patrimonio municipal

BEs el de prestar servcios de calidad

OAbstencidn

COMENTARIO: E1 77% de los jefes que fueron encuestados conocen
la misién del departamento que estd bajo su mando, y el restante
23% se abstuvo de contestar. Lo anterior, demuestra que la
mayoria de los jefes de departamento estadn identificados con las

funciones basicas del departamento que dirigen.

PREGUNTA No. 2

¢Cudl es la visidédn del departamento a su cargo?

Propésito: Determinar si los jefes del departamento conocen la

proyeccién del departamento que dirigen.



CUADRO No. 2

Alternativa

Frecuencia

Porcentaje

Garantizar los derechos y cumplimiento de

atribuciones municipales al ciudadano.

11

oe

Convertirse en una unidad modelo aplicando
técnicas modernas de administracidén de los

recursos humanos.

11%

Presentar la informacidén presupuestaria y
contable eficaz y eficientemente a los

diferentes usuarios de éstos.

11%

Lograr ser mucho mas eficientes para
satisfacer al cliente brindéndoles con
ello salud y seguridad, a la vez,

proteccién al medio ambiente.

Adquirir bienes y servicios y contratos de

acuerdo al bien.

Convertir el Departamento de Catastro en
una oficina tributaria &gil, efectiva y
con atencidn personalizada a los

contribuyentes.

11%

Poner el municipio en lo econdmico, social
y politico a la altura de las ciudades en

via de desarrollo.

Abstencidn.

Totales

100%




FIGURA No. 2
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OGarantizar los derechos y cumplimiento de atribuciones municipales
BConvertirse en una unidad modelo

OPresentar la informacidn presupuestaria y contable

OLograr ser mucho més eficientes

BAdquiirir bienes y servicios

OConvertir el Departamento de Catastro en una oficina tributaria &gil
BPoner al municipio en lo econdémico social y politico a la altura
OAbstencidn

COMENTARIO: E1 77% de los jefes que fueron encuestados conocen
la visién del departamento que esta bajo su mando, y el restante
23% se abstuvo de contestar. Sin embargo, de acuerdo a la
informacidén anterior se puede decir, que los Jjefes confunden los
objetivos del departamento que dirigen con la visidén, o sea el

punto dénde se estd y hacia dénde se desea ir.

PREGUNTA No. 3
;Cuédles son los objetivos del departamento bajo su cargo que

estan orientados a la prestacidédn de servicios?

Propdésito: Identificar si los jefes del departamento conocen los

objetivos orientados a la prestacidén de servicios.



CUADRO No. 3

Alternativa

Frecuencia

Porcentaje

En base a la ley.

2

23%

Explicar el porque del cobro de desechos
s6lidos por medio de CAESS, recuperar a un
100% los meses pendientes de pago en la
municipalidad de desechos, hacer planes de
pago por mora y mecanizar facturacidn del

cobro de disposicién final.

11%

No damos prestaciones de servicios al
publico en general por ser una actividad

eminentemente gerencial.

11%

Procurar satisfaccién en el personal por
medio y a través de una atencién con
eficiencia y eficacia en la prestacidén de

los servicios.

11%

Legalizacidén de bienes municipales,
registro de asociaciones, procesar
peticiones y conducir la legalidad del que

hacer municipal.

11%

General: Actualizar, mantener y custodiar
la informacidén catastral del municipio,
asi como, calificar y registrar los hechos
generadores y garantizar la tributacién.
Especificos: Actualizar, la informacidén
catastral, resolver los problemas de
limites municipales (colaborar),
inventariar zonas verdes, testificar el
trabajo catastral y coordinar el trabajo

con otros departamentos.

Realizar contrataciones y adquisiciones de

bienes que contribuyen a la calidad de




vida de la poblaciédn.

Abstenciédn. 1 11

o

Totales 9 100%

FIGURA No. 3

OEn base a la ley

BExplicar el porque del cobro de desechos sbélidos

ONo damos prestaciones de servicios al publico

OProcurar satisfaccidén en el personal por medio y a través de la
atencidn

Blegalizacidén de bienes municipales, registro de asociaciones

OGeneral: Actualiza, mantiene.. Especificos: Actualizar, la
informacidn..

BRealizar contrataciones y adquisiciones de bienes

OAbstencidn

COMENTARIO: El1 89% de 1los jefes encuestados, mencionaron los
objetivos del departamento que esta bajo su cargo, y el restante
11% se abstuvo de contestar. Esto indica, que los jefes conocen
cuales son los fines que se persiguen por medio de las

actividades que se realizan en cada departamento.




PREGUNTA No. 4

;Cuédles son los procesos mas importantes que se llevan a cabo en

la prestacidén de servicios?

Propdésito: Identificar cudles son los procesos mas importantes

orientados a la prestacién de los servicios.

CUADRO No. 4

Alternativa Frecuencia |Porcentaje
Solicitud del contribuyente, dispersién,
resolucidédn para calificar, registro. 1 11%
De acuerdo a lo establecido en la Ley 2 23%
Atencidén al pUblico, informacién eficaz,
cobros. 1 11%
Registro de informacidédn, recopilaciédn,
control, verificacidén y emisidn de estados
financieros presupuestados. 1 11%
Llenado de solicitudes, canalizar las
demandas enviando memorandum. 1 11%
Procedimientos del Cbédigo Municipal, ley
General Tributaria, Ley de la OPAMSS vy
ordenanzas. 1 11%
Registro en la base de datos de
asociaciones comunales. 1 11%
Abstencidn. 1 11%
Totales 9 100%




FIGURA No. 4
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OSolicitud del contribuyente, dispersidn, resolucidn para calificar, registro

BDe acuerdo a lo establecido en la Ley

OAtencién al publico, informacién eficaz, cobros

ORegistro de informacién, recopilacidn, control, verificacidén y emisidén de estados
financieros presupuestados

BlLlenado de solicitudes, canalizar las demandas enviando memorandum

OProcedimientos del Cédigo Municipal, ley General Tributaria, Ley de la OPAMSS y
ordenanzas

BRegistro en la base de datos de asociaciones comunales

OAbstencidn

COMENTARIO: E1 89% de 1los jefes -encuestados, seflalaron 1los
procesos mas importantes que se realizan para brindar servicios;
el restante 11% se abstuvo de contestar. Lo anterior indica que,
los jefes de departamento conocen las secuencias cronolégicas de

las acciones requeridas para brindar el servicio.

PREGUNTA No. 5
;Existen herramientas de organizacidén en las que se definan las
funciones del departamento que dirige? Enumere dichas

herramientas?

Propbésito: Conocer las herramientas de organizacidén en las que

se definan las funciones del departamento que dirige.



CUADRO No. 5

Alternativa Frecuencia |Porcentaje
Manual de Funciones. 8 89%
Ley de Adquisiciones y Contrataciones de
la Administracidén Publica. 1 11%
Bitdcora y Plan de trabajo del
departamento. 1 %

oe

Manual de Descripcidén de Puestos.

Manual de Organizacidn. 1 %
Manual de Reclutamiento, Seleccién,

Contratacién e Induccidén de Personal. 1 11%
Manual de Politica de Salarios. 1 11%
Reglamento Interno. 1 11%
Organigrama del departamento. 1 11%

FIGURA No. 5

OManual de Funciones

B Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracidén Publica
OBitadcora y Plan de trabajo del departamento

OManual de Descripcidén de Puestos

B Manual de Organizacidn

O Manual de Reclutamiento, Seleccidén, Contratacién e Induccién de Personal
B Manual de Politica de Salarios

OReglamento Interno

B Organigrama del departamento

COMENTARIO: Las herramientas de organizacidédn en las que se
definen las funciones de los departamentos segun los Jefes son:
Manual de Funciones 89% y el Manual de Descripcidén de Puestos
56%. Sin embargo, fueron mencionadas otras herramientas las

cuales pueden observarse en la figura No. 5. Cabe mencionar, gque



algunos documentos que los encuestados enumeraron no se
consideran herramientas de organizacién.

PREGUNTA No. 6

;Cada cuanto tiempo se relne con el personal bajo su cargo?
Propdésito: Identificar si existe comunicacidén efectiva entre los

jefes y empleados.

CUADRO No. 6

Alternativa Frecuencia | Porcentaje

Semanalmente. 2 22%
Cuando es necesario. 2 22%
Trimestralmente en coordinacidn

bilateral. 1 12%
Diariamente. 2 22%
Una vez al mes. 2 22%
Totales 9 100%

FIGURA No. 6

OSemanalmente

22% 22%

BCuando es necesario

OTrimestralmente en
coordinacidén bilateral

ODiariamente

12% BUna vez al mes

COMENTARIO: Del 100% de jefes encuestados, el 22% contestd que
se reunia con su personal cada semana, otro 22% dijo que cuando
fuera necesario, un 22% contestd que diariamente, otro 22% dijo
que se reunian una vez al mes y finalmente, un 12% respondid que
se reunian trimestralmente. Lo anterior, muestra que cada jefe

establece reuniones con el personal bajo su cargo cuando 1lo



considere conveniente. Por lo tanto, si existe comunicacién

entre jefes y empleados.

PREGUNTA No. 7
cQué tipo de incentivos existen en la Alcaldia para los

empleados?

Propbésito: Identificar cudles de los aspectos motivacionales

mencionados aplica la Direccién para un mejor desempefio.

CUADRO No. 7

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Ascensos. 1 11%
Reconocimiento. 2 22%
Capacitacién. 5 56%
Becas. 0 0%
Prestaciones adicionales a la ley. 1 11%
Otros 0 0%
FIGURA No. 7
OAscensos
o 11% 0% %
0% 11 11 BReconocimiento
OCapacitacién
OBecas

BPrestaciones adicionales
a la ley

OOtros

COMENTARIO: Los aspectos motivacionales que aplica la direccidn

para un mejor desempefio son: capacitaciones 56% y



reconocimientos 22%. Sin embargo, fueron mencionados otros

incentivos los cuales pueden observarse en la figura No. 7.

PREGUNTA No. 8

;Cada cuanto tiempo recibe informes &6 reportes de trabajo de sus

colaboradores?

Propbésito: Determinar con qué frecuencia los jefes supervisan el

trabajo de sus colaboradores.

CUADRO No. 8

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Mensual. 4 445
Sobre trabajo diario: trimestralmente. 1 12%
Diariamente. 4 445
Totales 9 100%

FIGURA No. 8

O Mensual

44% 44%
B Sobre trabajo diario:
trimestralmente

ODiariamente

COMENTARIO: Del 100% de los Jefes encuestados, el 44%
manifestaron que reciben informes o reportes de trabajo de sus
colaboradores cada mes; un 44% afirmaron recibir dichos
documentos diariamente y el restante 12% dijo que <cada
trimestre. Esto indica que los Jjefes establecen la supervisién

para evitar resultados no deseados.

PREGUNTA No.9

:Qué aspectos se evaluan en el desempefio de su personal?




Propdésito: Identificar los aspectos que se evaluan en el

rendimiento o desempefio de los empleados.

CUADRO No. 9

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Responsabilidad. 8 89%
Puntualidad. 7 78%
Cumplimiento de metas. 3 33%
Iniciativa. 6 67%
Otros. 3 33%

FIGURA No. 9

0 Responsabilidad
89%
B Puntualidad

O Cumplimiento de metas

O Iniciativa

B Otros

COMENTARIO: Los aspectos que los jefes evaltan en el rendimiento
o desempefio de su personal son: responsabilidad 89%; puntualidad
78% e iniciativa 67%. Sin embargo, se mencionaron otros aspectos

los cuales se muestran claramente en la figura No. 9.

PREGUNTA No. 10
¢Proporciona los materiales e instrumentos necesarios a su

personal para el desempenio de sus labores?

Propbésito: Conocer si los empleados cuentan con los elementos

materiales para el desempefio de sus actividades.



CUADRO No. 10

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si. 7 78%
No. 0 0%
Abstencidn. 2 22%
Totales 9 100%

FIGURA No. 10
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COMENTARIO: E1 78% de los jefes sefialaron que en la Alcaldia se
proporcionan los materiales e instrumentos necesarios al
personal para que realice sus labores; mientras que el 22% se
abstuvo de contestar. Por lo tanto, la mayoria de los jefes
procura qgue sus colaboradores cuenten con los recursos

necesarios para realizar su trabajo.

PREGUNTA No. 11

¢Cudles son los mecanismos de comunicacidén que se utilizan en la

Alcaldia?



Propésito: Determinar cudles son los mecanismos formales de
comunicacién que utiliza para la coordinacién de actividades en
la Alcaldia.

CUADRO No. 11

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Correo electrodnico. 5 56%
Memorandums. 4 44%
Fax. 0 0%
Informes. 4 44%
Carteles. 2 22%
Llamadas telefénicas. 6 67%
Boletines. 3 33%
Otros 1 11%

FIGURA No. 11
O Correo electrdénico
33% 11% 56% B Memorandums

OrFax

O Informes
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44% O Llamadas telefénicas
B Boletines

O otros
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22% 44%

COMENTARIO: Los mecanismos formales de comunicacién que se
utilizan para la coordinacidén de actividades en la Alcaldia
segun los Jjefes son: las llamadas telefénicas 67%; correo
electrénico 56%; informes 44% vy memorandums 44%. Ademas, se
mencionaron otros medios los cuales se muestran con claridad en

la figura No. 11.

PREGUNTA No. 12

;Cada cuanto tiempo se desarrollan Programas de Capacitacidén?



Propésito: Determinar cada cuanto tiempo se desarrollan

Programas de Capacitacién para los empleados.

CUADRO No. 12

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Cada mes. 0 %
Cada trimestre. 2 22%
Cada semestre. 0 0%
Cada afio. 6 67%
Otros. 1 11%
Totales 9 100%

FIGURA No. 12
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COMENTARIO: El1 67% de los jefes encuestados, manifestaron que se
capacita al personal cada afio; un 22% respondidé que cada
trimestre; y el 11% contestd otro periodo. Por lo tanto, la
Alcaldia Municipal de Mejicanos no posee una adecuada
programacidén para 1impartir capacitaciones a su personal, para

que desempefie de manera mas eficiente sus labores.

PREGUNTA No. 13
;Cuédles son los medios que se utilizan para canalizar las quejas

de los usuarios en relacidén a los servicios prestados?

Propbésito: Determinar los medios que utiliza la Alcaldia para

que los usuarios manifiesten sus ideas, sugerencias y quejas.



CUADRO No. 13

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Cartas a la subgerencia financiera. 1 11%
Via teléfono, solicitud y verbalmente. 1 11%

Revisién de procesos y solicitud

de informes directos. 1 11%
Buzén de sugerencias. 3 34%
Solicitud de inspeccidén para verificacidn. 1 11%
Abstenciédn. 2 22%
Totales 9 100%

FIGURA No. 13

Ocartas a la subgerencia
financiera

Bvia teléfono, solicitud y
verbalmente

ORevisién de procesos y
solicitud de informes directos
OBuzén de sugerencias

B Solicitud de inspeccidén para

verificacién
O Abstencién

COMENTARIO: Los medios que utiliza 1la Alcaldia para que los
usuarios manifiesten sus ideas, sugerencias y gquejas segun los
jefes son: buzdén de sugerencias 34%. Sin embargo, se mencionaron
otros medios los cuales se muestran claramente en la figura No.
13. Entonces, puede decirse que existen mecanismos de
comunicacidén para medir el desempefio y <corregir posibles

desviaciones en la prestacidén de servicios.



PREGUNTA No. 14

;Cudles son las condiciones fisicoambientales de 1la Alcaldia

para el desarrollo de los procesos que se llevan a cabo?

Propdésito: Establecer si las condiciones fisicoambientales que
posee la Alcaldia para la prestacidén de 1los servicios son
adecuadas para el desarrollo de los procesos que se llevan a
cabo.

CUADRO No. 14

Alternativa Frecuencia Porcentaje
No cumple con las condiciones
fisicoambientales para funcionar

como Alcaldia. 8 89%
Regulares. %
Totales 9 100%

FIGURA No. 14
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COMENTARIO: El1 89% de los jefes encuestados, consideran que las
instalaciones de la Alcaldia no cumplen con las condiciones
fisicoambientales para su funcionamiento; mientras, gque un 11%
considera que son regulares. Esta informacién indica que 1la
falta de una infraestructura adecuada, puede generar

desmotivacién en el personal que labora en la institucidn.

PREGUNTA No. 15



;Qué sugiere para lograr una mayor eficiencia en la prestacidn

de servicios a los usuarios?

Propdsito: Identificar las sugerencias de los jefes de
departamento para ser mas eficiente la prestacidén de 1los

servicios por parte de la Alcaldia.

CUADRO No. 15

Alternativa Frecuencia | Porcentaje

Una mejor infraestructura. 5 56%
Mas técnica y responsabilidad. 1 11%
Modernizar los sistemas. 1 11%
Mayor coordinacién interna. 1 11%
Que se den mejores mobiliarios y equipo

de oficina. 1 %
Abstencidn. %

FIGURA No. 15

OUna mejor infraestructura
B Mas técnica y responsabilidad
OModernizar los sistemas

OMayor coordinacidén interna

B Que se den mejores mobiliarios y

equipo de oficina
O Abstencién

COMENTARIO: El1 56% de los jefes encuestados, sugirieron que debe
mejorarse la infraestructura para lograr mayor eficiencia;
ademds, se mencionaron otros aspectos que se detallan en la
figura No. 15. Por 1lo tanto, cabe mencionar que el espacio
fisico que ocupa la Alcaldia impide de alguna manera generar

servicios con calidad.




PREGUNTA No. 16
¢:Estaria dispuesto a apoyar un Programa de Calidad para obtener

una mayor eficiencia en la prestacién de los servicios?

Propdésito: Determinar si los Jefes estarian dispuestos a apoyar
el desarrollo de wun Programa de Calidad para 1la eficiente

prestacién de los servicios que brinda la Alcaldia.

CUADRO No. 16

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si. 9 100%
No. 0 0%
Totales 9 100%

FIGURA No. 16
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COMENTARIO E1 100% de los jefes encuestados, estd dispuesto a
apoyar un Programa de Calidad para la eficiente prestacidén de
servicios, porque consideran que los usuarios pagan por obtener
un buen servicio y la finalidad de 1la Alcaldia es 1la

satisfaccidén de las necesidades de los usuarios.



ANEXO No. 12.
TABULACION DE DATOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS
EMPLEADOS DEL AREA ADMINISTRATIVA DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE

MEJICANOS.

PREGUNTA No. 1

¢Cudl es la misidédn de la Alcaldia-?

Propbésito: Identificar si los empleados conocen la misidén o la
razén de existir de la Alcaldia Municipal.
CUADRO No. 1
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Servicio al usuario. 33 51%
Cobro de impuestos. 4 6%
Desarrollo local. 10 %
Abstencidn. 18 28%
Totales 65 100%
FIGURA No. 1

OServicio al
usuario

BCobro de impuestos

ODesarrollo local

OAbstencidn
6%
COMENTARIO: Del 100% de los empleados encuestados, el 51
manifestdé que la misién de la Alcaldia es el servicio
usuario; el 28% se abstuvo de contestar; un 15% sefiald que el
desarrollo 1local y finalmente, un 6% dijo que el cobro




impuestos. Por lo tanto, los empleados si conocen la misidén o la

razén de existir de la Alcaldia Municipal.

PREGUNTA No. 2

cCudl es la visidbn de la Alcaldia?

Propdésito: Determinar si los empleados conocen la proyeccidén de
la Alcaldia Municipal.

CUADRO No. 2

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Satisfacer las necesidades de los
usuarios. 25 38%
Desarrollo institucional. 9%
Desarrollo comunitario. 6 9%
Abstencidn. 28 44%
Totales 65 100%

FIGURA No. 2
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COMENTARIO: El1 44% de los empleados encuestados, se abstuvo de

contestar cudl es la visidén de la Alcaldia; un 38% menciond que

es satisfacer necesidades del usuario; un 9% manifestd que es el

desarrollo comunitario y otro 9% respondid que es el desarrollo




institucional. Lo anterior indica, que si bien los empleados no
tienen bien definida la wvisidén de la Alcaldia, si poseen una

idea de la misma.

PREGUNTA No. 3

;Conoce el organigrama de la Alcaldia-?

Propbésito: Identificar si los empleados conocen la existencia de
la estructura organizativa en donde se muestran las relaciones
que guardan entre si los departamentos de la Alcaldia Municipal.

CUADRO No. 3

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si. 35 54%
No. 30 46%
Totales 65 100%

FIGURA No. 3
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COMENTARIO: El1 54% de los empleados encuestados, manifestd
conocer el organigrama de la Alcaldia; mientras que el 46%
sefialé que no lo conocen. Esto significa que existe un alto
porcentaje de desconocimiento de la estructura organizativa
donde se i1dentifican los diversos niveles jerdrquicos vy

relaciones de autoridad de la Alcaldia Municipal.



PREGUNTA No. 4
¢En qué herramienta de organizacién estén definidos los métodos

y procedimientos de su puesto?

Propdésito: Verificar cudles son las herramientas de organizacidn

que posee la Alcaldia Municipal.

CUADRO No. 4

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Manuales administrativos. 4 6%
Reglamento interno. 15 24%
No sabe. 23 35%
Abstencién. 23 35%
Totales 65 100%

FIGURA No. 4
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COMENTARIO: Las herramientas de organizacidén que posee la
municipalidad segin los empleados son: Reglamento Interno 24% vy
manuales administrativos 6%. Cabe mencionar, que en la Alcaldia
Municipal si existen herramientas de organizacidén, pero que la

mayoria de empleados las desconoce, ya que el departamento de



recursos humanos no proporciona dichas herramientas a cada uno

de los departamentos.

PREGUNTA No. 5
;Cuédles de los siguientes recursos considera que la Alcaldia posee

para ofrecer servicios con calidad?

Propésito: Conocer los recursos con que cuenta la Alcaldia

Municipal para ofrecer servicios con calidad.

CUADRO No. 5

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Recursos econdémicos. 15 23%
Recursos tecnoldgicos. 25 38%
Recurso humano calificado. 22 34%
Recurso fisico. 18 28%

FIGURA No. 5
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COMENTARIO: Los recursos con dgque cuenta la Alcaldia Municipal
para ofrecer servicios con calidad son: recursos tecnoldgicos
38%; recurso humano calificado 34%; recursos fisicos 28% vy

recursos econdémicos 23%. Esto indica que la Alcaldia cuenta con



todos los recursos para poder llevar a cabo un Programa de
Calidad. Sin embargo, se debe renovar el recurso tecnoldgico,
capacitar el recurso humano, mejorar el recurso fisico, vy

optimizar el recurso econdémico.

PREGUNTA No. 6

:Su Jefe realiza supervisidédn constante de su trabajo?

Propésito: Determinar si los Jefes supervisan el trabajo del

personal bajo su cargo.

CUADRO No. 6

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si. 49 75%
No. 16 25%
Totales 65 100%

FIGURA No. 6
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COMENTARIO: Del 100% de los empleados encuestados, un 75%
manifestd que sus jefes realizan supervisidn constante; mientras
que el 25% opiné lo contrario. Esto significa que los Jjefes
estan a la expectativa del trabajo que realizan sus

colaboradores para prevenir posibles desviaciones.



PREGUNTA No. 7
De las siguientes herramientas de control, :cudles se utilizan

para verificar si los resultados estadn de acuerdo a lo planeado?

Propdésito: Conocer cudles son las herramientas de control que
utiliza la Alcaldia para verificar si los resultados estéan de

acuerdo a lo planeado.

CUADRO No. 7

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Datos estadisticos. 11 17%
Control presupuestario. 14 22%
Auditoria interna. 12 18%
Auditoria externa. 18 28%
Evaluacidén del desempefio. 12 18%
Otros 4 6%

FIGURA No. 7
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COMENTARIO: Las herramientas de control que utiliza la Alcaldia
para verificar si los resultados estédn de acuerdo a lo planeado
son: auditoria externa 28%; control presupuestario 22%;
auditoria interna y evaluacidén del desempefio con 18% cada uno;

datos estadistico 17%. Estos resultados demuestran que en la



Alcaldia se mide el desempefio de recurso humano para corregir

variaciones respecto a normas y planes.

PREGUNTA No. 8
cQué tipo de incentivos existen en la Alcaldia para los

empleados?

Propbésito: Identificar cuédles de los aspectos motivacionales

mencionados son los que aplica la Direccidén para un mejor

desempefo.
CUADRO No. 8
Alternativa Frecuencia | Porcentaje

Ascensos. 1 2%
Reconocimiento. 1 2%
Capacitacidn. 31 48%
Becas. 0 0%
Prestaciones adicionales a la ley. 15 23%
Otros (ninguno) . 0 0%
Abstenciédn. 26 40%

FIGURA No. 8
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COMENTARIO: Los aspectos motivacionales que aplica la direccidn
para un mejor desempefio son: capacitaciones 48% 'y las
prestaciones adicionales a la ley 23%. Sin embargo, el alto
porcentaje de empleados que no contestaron 40%, refleja que los
incentivos que se proporcionan actualmente no son los adecuados
ni suficientes para que el ©personal preste servicios con
calidad. Asi también, muchos de los empleados manifestaron que

los pocos incentivos que brinda la Alcaldia no son equitativos.

PREGUNTA No. 9
;Qué medios de comunicacién utilizan para coordinar actividades

que se ejecutan en la Alcaldia?

Propésito: Conocer cuédles son los medios de comunicacidn que se
utilizan para coordinar las actividades que se ejecutan en la
Alcaldia Municipal.

CUADRO No. 9

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Correo electrdnico. 7 11%
Memorandums . 39 60%
Fax. 9 14%
Informes. 10 15%
Carteles. 11 17%
Llamadas telefénicas. 16 25%
Boletines. 8 12%
Otros 0 0%




FIGURA No. 9
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COMENTARIO: Los medios de comunicacién que se utilizan para
coordinar las actividades que se ejecutan en la municipalidad
son: los memorandums 60% y las llamadas telefdnicas 25%. Sin
embargo, existen otros medios los <cuales obtuvieron menor

porcentaje que se muestran claramente en la figura No. 9.

PREGUNTA No. 10

:Se han impartido Programas de Capacitacidén en el 4&rea de de

servicio al cliente?

Propdsito: Determinar si se han impartido Programas de

Capacitacién en el area de servicio al cliente.

CUADRO No. 10

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si. 28 43%
No. 37 57%
Totales 65 100%




FIGURA No. 10
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COMENTARIO: El1 57% de los empleados manifestdé no haber recibido
Programas de Capacitacién en el &area de servicios al cliente;
mientras, el restante 43% sefialé lo contrario. Lo que significa
que la Alcaldia no capacita a todo su personal en el A&area de
servicio al cliente, limitando a muchos de 1los empleados a

realizar sus funciones eficientemente.

PREGUNTA No. 11
¢Las condiciones fisicoambientales de la Alcaldia Municipal son

adecuadas para el buen desarrollo de las actividades?

Propbésito: Establecer si las condiciones fisicoambientales con
que cuenta la Alcaldia para la prestacién de los servicios son

adecuados para el buen desempefio de las actividades.

CUADRO No. 11

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si. 8 12%
No. 57 88%

Totales 65 100%




FIGURA No. 11
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COMENTARIO: E1 88% de los empleados encuestados, opina que las
condiciones fisicoambientales de la Alcaldia son inadecuadas;
mientras que el restante 12% menciona 1lo contrario. Estos
resultados indican que las condiciones fisicoambientales con que
cuenta la Alcaldia para la prestacién de los servicios, no son

adecuados para el buen desempefio de las actividades.

PREGUNTA No. 12
;Cuédles de los siguientes aspectos positivos observa en la

coordinacidén entre usted, su jefe y sus compafieros?

Propbésito: Conocer los aspectos positivos que generan un clima

organizacional agradable.

CUADRO No. 12

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Respeto. 40 62%
Confianza. 35 54%
Did&logo. 20 31%
Amabilidad. 40 62%
Reuniones. 30 46%
Otros. 0 0%
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COMENTARIO: Los aspectos positivos gue generan un clima
organizacional agradable segln los empleados son: el respeto
62%; amabilidad 62% y confianza 54%. Cabe mencionar, dque se
mencionaron otros aspectos positivos los cuales se muestran

claramente en la figura No. 12.

PREGUNTA No. 13
;Cuédles de los siguientes aspectos toma en cuenta en la

prestacidén de servicios a los usuarios en la Alcaldia?

Propbésito: Identificar si para los empleados la amabilidad,
rapidez y cortesia son importantes a la hora de brindar 1los

servicios en la Alcaldia.

CUADRO No. 13

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Amabilidad. 37 57%
Rapidez. 30 46%
Cortesia. 20 31%
Otros. 4 6%




FIGURA No. 13
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COMENTARIO: Los aspectos que toman en cuenta los empleados en la
prestacién de servicios a los usuarios son: amabilidad 57%;
rapidez 46%; cortesia 31%; y otros 6%. Lo anterior, indica que
de acuerdo a los empleados, en la Alcaldia se preocupan por
satisfacer las necesidades de los usuarios brindando servicios

con atencidédn personalizada.

PREGUNTA No. 14

:Qué sugiere para hacer més eficiente la prestacidn de servicios

a los usuarios?

Propbésito: Conocer las sugerencias de los empleados para hacer
mas eficiente la prestacién de los servicios por parte de la
Alcaldia.

CUADRO No. 14

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Infraestructura. 6 9%
Mejorar el servicio al usuario. 3 %
Capacitaciédn. 13 20%
Amabilidad. 3 5%
Rapidez. 7 11%
Dar a conocer los procedimientos de trabajo. 3 5%
Supervisidén (empleado-ciudadano) . 1 1%
Contar con equipo de trabajo adecuado. 9 14%
Mejora de incentivos. 2 3%
Orientacidén al usuario. 2 3%
Abstencidn. 16 24%




FIGURA No. 14
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COMENTARIO: Las sugerencias que los empleados mencionan para
hacer méas eficiente la prestacidn de servicios son:
capacitaciones 20%; contar con equipo de trabajo adecuado 14%;
rapidez 11% y la infraestructura 9%. Otras de las sugerencias
que obtuvieron menor porcentaje se muestran de forma clara en la

figura No. 14.

PREGUNTA No. 15
¢Estaria dispuesto a apoyar un Programa de Calidad para la

eficiente prestacién de los servicios en la Alcaldia?

Propdésito: Determinar si los empleados apoyarian el desarrollo
de un Programa de Calidad para la eficiente prestacidén de 1los

servicios por parte de la Alcaldia Municipal.

CUADRO No. 15

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 65 100%
No 0 0%
Totales 65 100%




FIGURA No. 15
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COMENTARIO: E1 100% de los empleados encuestados estarian
dispuestos a apoyar el desarrollo de un Programa de Calidad para
la eficiente prestacidén de 1los servicios por parte de la
Alcaldia Municipal, vya que consideran que se deben a los
usuarios y que éstos merecen recibir atencién de calidad, como

contribuyentes que son.



ANEXO No. 13.
TABULACION DE DATOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS
USUARIOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE MEJICANOS.

PREGUNTA No. 1

¢Cudles de los siguientes servicios son los que mas solicita en

la Alcaldia Municipal?

Propésito: Determinar cuédles de los servicios que brinda la

Alcaldia a la poblacidédn son los més solicitados.

CUADRO No. 1

Alternativa Frecuencia |Porcentaje

Extensién de documentos. 109 73%
Desarrollo urbano. 16 11%
Recoleccidén de desechos sdédlidos. 62 41%
Alumbrado eléctrico. 49 33%
Celebracién de matrimonios civiles. 7 %
Apoyo a comunidades. 4 3%
Organizacién de festividades. 31 21%
Recaudacidén de impuestos. 76 51%
Seguridad municipal (CAM). 2 1%
Atencidédn y desarrollo de

Microempresarios Municipales (OMAN) . 0 0%
Otros. 1 0.7%




FIGURA No. 1
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COMENTARIO: Los usuarios encuestados manifestaron que los
servicios que méds solicitan de la Alcaldia son: extensién de
documentos 73%; la recaudacidédn de impuestos 51%; la recoleccidn
de desechos sdélidos 41% y un 33% sefialdé que el alumbrado
eléctrico. Esto demuestra que dichos servicios son los que
tienen una mayor demanda. Cabe mencionar, que los deméas
servicios que obtuvieron menor porcentaje, se muestran en la

figura No. 1.

PREGUNTA No. 2
¢Al solicitar los servicios que brinda la Alcaldia Municipal se

le ha atendido de manera agil y oportuna?

Propbésito: Conocer la opinidén de los usuarios relacionado con la
rapidez con que son atendidos al solicitar los servicios de la

Alcaldia.



CUADRO No. 2

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si. 73 49%
No. 77 51%
Totales 150 100%

FIGURA No. 2
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COMENTARIO: Del 100% de las personas encuestadas, el 51%
manifestaron que al solicitar los servicios no siempre son
atendidos de manera &gil y oportuna; mientras que un 49%
consideran que si se les atiende con rapidez. Esto indica que
algunos departamentos que brindan servicios no siempre atienden
de manera agil y oportuna, debido al tiempo que se requiere en

cada servicio.

PREGUNTA No. 3

Si su respuesta es afirmativa, ¢en cudles de los siguientes

servicios le han atendido de manera &gil y oportuna?

Propdésito: Determinar que servicios han sido atendidos de manera

agil y oportuna al usuario.

CUADRO No. 3

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Pago de impuestos. 34 23%

Audiencias con el Alcalde. 0 0%




Extensién de documentos. 53 35%
Solvencias (Estado de Cuenta). 5 3%
Permiso para establecimientos

comerciales. 2 1%
Todos los servicios. 1 0.7%

FIGURA No. 3
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COMENTARIO: De las personas que contestaron afirmativamente a la
pregunta anterior, el 35% opina que la extensidén de documentos
es un servicio que se brinda de manera agil y oportuna; mientras
que un 23% considera que es el pago de impuestos. Finalmente,
los demads servicios que de acuerdo a la pregunta obtuvieron
menor porcentaje se muestran en la figura No. 3. Esto significa
que en la mayoria de departamentos que se prestan servicios, se
necesita aplicar herramientas de control gue contribuyan a

brindar servicios con calidad.

PREGUNTA No. 4
cQué tipo de problemas, quejas y reclamos se han presentado en

la prestacidédn de servicios por parte de la Alcaldia?

Propdsito: Determinar las ©principales deficiencias en 1la

prestacién de servicios por parte de la Alcaldia.



CUADRO No. 4

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Demora en la atencién de usuarios. 19 13%
Falta de orientacién, amabilidad y cortesia
en la atencién a los usuarios. 26 17%
Deficiencias en los documentos que se
extienden. 16 11%
Deficiente cobertura del tren de aseo. 5 3%
Los horarios en que se realizan las fiestas. 1 1%
Calles deterioradas y falta de alumbrado
eléctrico. 4 2%
Abstenciédn. 79 53%
Totales 150 100%

FIGURA No. 4
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COMENTARIO: Las principales deficiencias en la prestacién de
servicios por parte de la Alcaldia segtn las personas
encuestadas son: la falta de orientacidén, amabilidad y cortesia
17%, las demoras en la atencidén que se les Dbrida 13% vy
deficiencias en los documentos que se extienden 11%. Existen
otros problemas quejas y reclamos gque fueron mencionados 1los

cuales se observan con claridad en la figura No. 4.

PREGUNTA No. 5

¢:Le han brindado soluciones a sus problemas,

en la Alcaldia?

quejas y reclamos




Propésito: Identificar si de los wusuarios gque han presentado
problemas, quejas y reclamos se le han solucionado de manera
favorable.

CUADRO No. 5

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si. 8 11%
No. 63 89%

FIGURA No. 5
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COMENTARIO: De 1los usuarios que respondieron afirmativamente a
la pregunta anterior, el 89% manifestaron que sus problemas,
quejas y reclamos no se le han resuelto; mientras que un 11%
expresd quedar satisfechos porque les resolvieron sus problemas.
De lo anterior, se puede inferir que en la Alcaldia no se brinda
solucidén a problemas, quejas y reclamos, ya que la calidad de

los servicios no cumple con las expectativas de los usuarios.

PREGUNTA No. 6
;Cémo califica el tiempo transcurrido para la realizacidédn de

trdmites 6 solucidén de problemas, quejas y reclamos por parte de

la Alcaldia?



Propdésito: Conocer el grado de satisfaccién en relacidén a la

rapidez de solucidén de problemas, quejas y reclamos.

CUADRO No. 6

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente. 13 9%
Muy bueno. 20 14%
Bueno. 18 12%
Regular. 50 33%
Necesita mejorar. 49 32%
Totales 150 100%

FIGURA No. 6
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COMENTARIO: El1 33% de los usuarios encuestados consideran que el
tiempo transcurrido para realizar un tramite o solucionar un
problema, queja o reclamo es regular; el 32% opina que necesita
mejorar; un 14% seflala que es muy bueno; mientras que un 12%
manifiesta que es bueno; y finalmente, un 9% menciona que es
excelente. Esto significa que es necesario gque se ponga en
practica un proceso de mejoramiento en los ©procedimientos

relacionados con el servicio a usuarios.



PREGUNTA No. 7

;Qué aspectos positivos observa en los servicios que presta la

Alcaldia?

Propésito: Identificar los aspectos que fortalecen la prestacidn

de servicios por parte de la Alcaldia.

CUADRO No. 7

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Rapidez. 18 12%
Amabilidad y cortesia. 50 33%
Calidad en el servicio. 3 %
Mobiliario y equipo. 3 2%
Personal calificado. 1 0.7%
Otros. 0 0%
Abstencidn. 62 41%

FIGURA No. 7
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COMENTARIO: Del 100% de usuarios encuestados, un
abstuvo de contestar; el 33% afirmé que uno de los
positivos que se observan en los servicios que
Alcaldia es la amabilidad y cortesia; mientras que

el alto porcentaje de

que los

aspectos

presta
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PREGUNTA No. 8

;Considera que el personal que le atiende estd calificado para

realizar su trabajo?

Propdésito: Conocer la apreciacidén que los usuarios tienen del

nivel académico del personal que labora en la Alcaldia.

CUADRO No. 8

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si. 63 42%
No. 87 58%
Totales 150 100%

FIGURA No. 8
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COMENTARIO: E1 58% de los usuarios encuestados consideraron que
el personal que le atiende no ésta calificado, pues existen
deficiencias en algunas actividades gque realizan. El restante
42% manifestd que el personal si estd debidamente calificado.
Esto significa que los usuarios perciben que el nivel académico
del personal que labora en la Alcaldia no es el adecuado ya que
consideran que ellos no cuentan con los conocimientos

necesarios para llevar a cabo sus labores.



PREGUNTA No. 9

;Cémo considera las condiciones fisicoambientales de la Alcaldia

Municipal?

Propésito: Determinar si las condiciones fisicoambientales con
que cuenta la Alcaldia para realizar la prestacidédn de 1los

servicios son las adecuadas.

CUADRO No. 9

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelentes. 4 2%
Muy bueno. 10 7%
Bueno. 9 6%
Regulares. 43 29%
Necesita mejorar. 84 56%
Totales 150 100%

FIGURA No. 9
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COMENTARIO: El1 56% de las personas encuestadas, respondieron que
se necesita mejorar las condiciones fisicoambientales de la
Alcaldia; un 29% opindé que son regulares; el 7% las calificd
como muy buenas; un 6% como buenas y finalmente, un 2% sefiald
que son excelentes. Esta informacién indica que los wusuarios,

perciben que las condiciones fisicoambientales con que cuenta la



Alcaldia no son las adecuadas para la prestacién de 1los

servicios.

PREGUNTA No. 10

;Considera que la Alcaldia se preocupa por llevar a cabo

proyectos de desarrollo comunitario?

Propbésito: Conocer si los usuarios consideran que la Alcaldia

realiza proyectos enfocados al desarrollo comunitario.

CUADRO No. 10

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si. 42 28%
No. 108 72%

Totales 150 100%

FIGURA No. 10
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COMENTARIO: El1 72% de las personas encuestadas manifestaron que
la Alcaldia no realiza proyectos que contribuyan al desarrollo
comunitario; mientras que el restante 28% contestaron que si se

han realizado este tipo de proyectos. Lo cual indica que, la



gestidédn municipal no ha procurado la asignacidén de recursos a

obras de desarrollo comunitario que beneficien a su poblacién.

PREGUNTA No. 11
A criterio personal, ¢(qué aspectos tendria dque mejorar la

Alcaldia en el servicio que brinda a los usuarios?

Propésito: Identificar los principales aspectos que necesita
mejorar la Alcaldia para prestar de manera eficiente 1los
servicios.

CUADRO No. 11

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Mejorar la amabilidad del personal

o°

encargado de atencidén a usuarios. 48 32

Mejorar la orientacidn al

o°

momento de realizar tréamites. 4 3

Mejorar la infraestructura

o°

y aseo de municipio. 29 19

Capacitar al personal encargado

de atender a los usuarios. 27 18%

Mejorar las condiciones

o°

fisicoambientales. 14 10

Asignacidén de recursos a

o°

proyectos de desarrollo comunitario. 3 2

Abrir més espacios a la participacidn

ciudadana. 5 3%
Cobro de impuestos equitativo. 6 4%
Congestionamiento vehicular. 2 1%
Abstencidn. 12 8%

Totales 150 100%




FIGURA No. 11
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COMENTARIO: Para los usuarios encuestados los ©principales
aspectos que necesita mejorar la Alcaldia para prestar de manera
eficiente los servicios son: mejorar la amabilidad del personal
que atiende 32%; mejorar la infraestructura y aseo del municipio
19%; capacitar al personal que atiende a los usuarios 18%;
mejorar las condiciones fisicoambientales 10% y finalmente, 1los
demds aspectos que obtuvieron menor porcentaje se observan con
claridad en la figura No. 4. Lo anterior, significa que 1los
usuarios demandan una atencidén personalizada &gil vy oportuna

para satisfacer sus necesidades.



ANEXO No.14.
SIMBOLOGIA DEL AMERICAN NACIONAL STANDARD INSTITUTE (ANSI) PARA

LA ELABORACION DE FLUJOGRAMAS.

SIMBOLO REPRESENTA

INICIO O TERMINO: Indica el
<::::::::::::> principio 6 el fin del flujograma;

ademés, puede ser lugar.

ACTIVIDAD: Describe las funciones

que desempefian las personas

involucradas en el procedimiento.

DOCUMENTO (S) : Representa cualquier
documento o documentos gque entren
(recibidos), o salgan (entrega)

del procedimiento.

COMBINACION: Describe cualgquier

actividad en la que se involucre

la elaboracién, traslado o entrega
de documentos que se generen en el

procedimiento.




ANEXO No. 15.

DEFICIENCIAS ENCONTRADAS EN LOS PROCESOS ACTUALES DE LOS
DEPARTAMENTOS DE REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR, TESORERIA Y
CUENTAS CORRIENTES.

A. DEPARTAMENTO DE REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR.

+ Proceso actual de asentamiento de recién nacidos.
1. Llega el usuario y solicita la partida de nacimiento.
2. Auxiliar de registro del estado familiar, recibe
documentos necesarios.
3. Auxiliar digita la partida de nacimiento.
4. Jefe del Registro del Estado Familiar, firma y sella la
partida del recién nacido.

5. Usuario recibe la partida de recién nacido.

Deficiencias.

- No existe un tiempo establecido para cada una de las
actividades.

- Falta de orientacidén a la hora de solicitar los
documentos respectivos en la actividad 2.

- No aclara que documentos son los que requiere el tramite
en la actividad 2.

- No existe wuna actividad orientada a corroborar la
informacidn redactada en la partida para evitar

equivocaciones.

+ Proceso actual de extensién de carnet de minoridad.
1. Llega el usuario y solicita carnet de minoridad.
2. Auxiliar de Registro del Estado Familiar, recibe
documentos necesarios.
3. Usuario cancela el valor del carnet en Tesoreria.
4., Auxiliar de Registro del Estado Familiar elabora carnet

en formulario.



5. Jefe de registro del estado familiar firma y sella el
carnet.
6. Usuario estampa sus huellas y firma el carnet.
7. Usuario recibe el carnet de minoridad.
Deficiencias.

No existe un tiempo establecido para cada una de las
actividades.

Falta de orientacién a la hora de solicitar 1los
documentos respectivos en la actividad 2.

No aclara que documentos son los que requiere el tramite
en la actividad 2.

Existe omisién de la actividad donde se solicita datos
personales al usuario.

La actividad 3, no menciona el monto a cancelar por la

extensidén del carnet.

+ Proceso actual de celebracién de matrimonio.

1. Llega el usuario y presenta escritura publica del
matrimonio en correspondencia.

2. Recibe escritura para la inscripcidén al Registro del
Estado Familiar.

3. Extiende certificacién.

4. Asienta la partida en el 1libro de registros de
matrimonio.

Deficiencias.

No existe un tiempo establecido para cada una de las
actividades.

Falta de orientacidén con respecto al tiempo (dias) que
requiere el tramite.

Existe omisién de la actividad donde se entrega la

partida de matrimonio.



4+ Proceso actual de extensién de partida de defuncién.

1. Llega el usuario y solicita partida de defuncién.

2. Auxiliar de Registro del Estado Familiar, recibe
documentos necesarios.

3. Usuario cancela la tasa por extender el documento en
tesoreria.

4. Auxiliar de Registro del Estado Familiar elabora la
partida de defuncién.

5. Jefe de Registro del Estado Familiar firma y sella la
partida de defuncién.

6. Usuario recibe la partida de defuncidn.

Deficiencias.

No existe un tiempo establecido para cada una de las
actividades.

Falta de ©orientacién a la hora de solicitar 1los
documentos respectivos en la actividad 2.

No aclara que documentos son los que requiere el tramite
en la actividad 2.

Existe omisién de la actividad en donde se registra los
datos de la persona fallecida en cuadro estadistico.

La actividad 3, no menciona el monto a cancelar por la

extensién de la partida de defunciédn.

4+ Proceso actual de extensién de partida de divorcio.

1.
2.

Llega el usuario y solicita partida de divorcio.
Auxiliar de Registro del Estado Familiar, recibe

documentos necesarios.

. Usuario cancela el valor por extender el documento en

Tesoreria.

. Auxiliar de Registro del Estado Familiar llena

estadistico de divorcio.



. Auxiliar de Registro del Estado Familiar procede al

asentamiento de la partida de divorcio en el respectivo

libro.
6. Jefe de Registro del Estado Familiar firma y sella la
partida de divorcio.
7. Usuario recibe la partida de divorcio.
Deficiencias.

No existe un tiempo establecido para cada una de las
actividades.

Falta de orientacién a la hora de solicitar 1los
documentos respectivos en la actividad 2.

No aclara que documentos son los que requiere el tramite
en la actividad 2.

Existe omisidén de la actividad en donde se verifica por
medio de los datos que contiene la sentencia la
existencia del matrimonio en el respectivo libro.

La actividad 3, no menciona el monto a cancelar por la

extensién de la partida de divorcio.

4+ Proceso actual de certificacién de partida de nacimiento.

1.
2.

Llega el usuario y solicita partida de nacimiento.
Auxiliar de Registro del Estado Familiar solicita a la

persona datos generales.

. Usuario cancela el valor de la partida de nacimiento en

Tesoreria.

. Auxiliar de Registro del Estado Familiar digita 1la

partida de nacimiento.
Jefe de Registro del Estado Familiar firma y sella la

partida de nacimiento.

. Usuario recibe la partida de nacimiento.



Deficiencias.

No existe un tiempo establecido para cada una de las
actividades.

No aclara que datos son los que requiere el trémite en
la actividad 2.

La actividad 3, no menciona el monto a cancelar por la

certificacién de la partida de nacimiento.

4+ Proceso actual de extensién de reposiciones.

1. Llega y solicita reposicién de documentos.

2. Usuario cancela el valor de la solicitud de reposicién
en Tesoreria.

3. Auxiliar de Registro del Estado Familiar recibe 1la
solicitud de reposicidén del documento, sella y ubica el
nuevo numero y folio del documento.

4. Auxiliar de Registro del Estado Familiar digita el
documento solicitado.

5. Jefe de Registro del Estado Familiar firma y sella
documento.

6. Usuario recibe documento.

Deficiencias.

No existe un tiempo establecido para cada una de las
actividades.

No aclara que documentos son los que pueden ser sujeto
de reposicidén en la actividad 1.

Existe omisién de actividades con respecto a la
adquisicién de solicitud de reposicidén por parte del
usuario.

La actividad 2, no menciona el monto a cancelar por la

solicitud de reposicién.



B. DEPARTAMENTO DE TESORERIA.

Este departamento no cuenta con procesos escritos, por lo que

se proponen los procesos de Manejo de Caja de Ingreso Diario y

de Control de Egresos Municipales en base al trabajo dgque se

realiza actualmente en el departamento. Estos procesos pueden

observarse en el contenido del Programa.

C. DEPARTAMENTO DE CUENTAS CORRIENTES.

+ Proceso actual de declaracién de impuestos y determinacién

de pago mensual.

1. Llega el usuario presenta el balance general de activos
que tienen en la municipalidad.

2. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes
recibe los balances de declaracidén de impuestos.

3. Jefe de Cuentas Corrientes determina el pago mensual.

4. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes
elabora la orden de pago mensual del impuesto.

5. Usuario recibe la orden de pago mensual del impuesto.

Deficiencias.

No existe un tiempo establecido para cada una de las
actividades.

No existe una actividad en donde se verifique los datos
de los balances.

Existe omisidén de actividades con respecto al registro
del Dbalance para actualizar la cuenta segin su afio

correspondiente.

+ Proceso actual de emisién de solvencia.

. Llega el usuario y solicita solvencia municipal.

Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes
recibe documentos necesarios.
Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes

verifica la cuenta en sistema si es solvencia para



inmueble o en el archivero si es para comercio, tomando

en cuenta el pago de los desechos sélidos.

4. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes
elabora solvencia.

5. Jefe de Cuentas Corrientes recibe, firma vy sella
solvencia.

6. E1 Sr. Alcalde recibe, firma y sella solvencia.

7. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes
entrega de la solvencia al usuario.

Deficiencias.

No existe un tiempo establecido para cada una de las
actividades.

Falta de orientacién a la hora de solicitar 1los
documentos respectivos en la actividad 2.

No aclara que documentos son los que requiere el tramite
en la actividad 2.

No existe una actividad en donde se verifique los datos

de la solvencia extendida para evitar confusiones.

4+ Proceso actual de pago de impuesto de comercio.

1.
2.

Llega el usuario a pagar el impuesto.
Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes

recibe documentos necesarios.

. Archivista de Cuentas Corrientes busca en los libros de

indice por nombre y apellido la tarjeta correspondiente
de control del impuesto.

Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes le
menciona el estado de cuenta y cuantos meses desea

cancelar.

. Usuario cancela orden de pago extendida por la

Secretaria/Auxiliar en Tesoreria.



Deficiencias.

No existe un tiempo establecido para cada una de las
actividades.

Falta de orientacién a la hora de solicitar los
documentos respectivos en la actividad 2.

No aclara que documentos son los que requiere el tramite
en la actividad 2.

No existe una actividad en donde se actualice el estado
de cuenta del usuario para evitar futuros cobros

indebidos.

4+ Proceso actual de pago de impuesto de inmueble.

1. Llega el usuario a pagar el impuesto.

2. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes
recibe los documentos necesarios.

3. Archivista y Secretaria/Auxiliar de Cuentas Corrientes
busca en el sistema la cuenta.

4. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes le
menciona el estado de cuenta y cuantos meses desea
cancelar.

5. Usuario cancela orden de pago en tesoreria

6. Usuario Recibe el reporte de su saldo.

Deficiencias.

No existe un tiempo establecido para cada una de las
actividades.

Falta de orientacién a la hora de solicitar 1los
documentos respectivos en la actividad 2.

No aclara que documentos son los gque requiere el tramite
en la actividad 2.

No existe una actividad en donde quede registrado el

monto a cancelar y el saldo pendiente.



4+ Proceso actual de reclamo por impuesto.

1. Llega el usuario y presenta reclamo.

2. Secretaria/ Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes
recibe los documentos necesarios.

3. Archivista 'y Secretaria/Auxiliar Cuentas Corrientes
verifica en el sistema la tarifa, corroborando la cuenta
si es correcta o existe error en el estado de cuenta.

4. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes
rectifica cuenta si ha existido alguna equivocacién en
el cobro de impuesto para dque el saldo sea abonado
inmediatamente.

5. Usuario recibe el estado de cuenta con su saldo
correcto.

Deficiencias.

No existe un tiempo establecido para cada una de las
actividades.

Falta de orientacién a la hora de solicitar 1los
documentos respectivos en la actividad 2.

No aclara que documentos son los gque requiere el tramite
en la actividad 2.

No existe una actividad en donde se dialogue con el

usuario para tratar de llegar a un acuerdo favorable.



ESTRUCTURA ORGANIZATIVA PROPUESTA PARA IMPLANTAR EL PROGRAMA DE CALIDAD EN LA ALCALDIA MUNICIPAL

ANEXO No. 16.

DE MEJICANOS.

COMISIONES DEL CONCEJO

CONCEJO MUNICIPAL

AUDITORIA INTERNA

SINDICATURA

CONSEJO DE CALIDAD

AUDITORIA EXTERNA

DELEGACION CONTRAVENCIONAL

SECRETARIA

ALCALDE
(DESPACHO)

CUERPO DE AGENTES

METROPOLITANOS
RELCIONES PUBLICAS Y SECRETARIA DE LA MUJER
COMUNICACIONES
GERENCIA GENERAL
|
PARTICIPACION RECURSOS DISTRITO MANEJO INTEGRAL DE INFORMATICA GESTION DE DESARROLLO
CIUDADANA HUMANOS DESECHOS SOLIDOS URBANO Y OBRAS CIVILES
| | |
ADMINISTRACION SERVICIOS ASUNTOS
Y FINANZAS ADMINISTRATIVOS LEGALES
NOTIFICADOR
. ORGANIZACION REGISTRO DEL
CONTABILIDAD TESORERIA MUNICIPAL DE APOYO ESTADO FAMILIAR
A MICROEMPRESARIOS
UNIDAD DE CLINICA NOTARIALES REGISTRO DE
CUENTAS ADQUISICIONES Y MANTENIMIENTO MUNICIPAL ASOCIACIONES
CORRIENTES CONTRATACTONES UNIC COMUNALES
INSTITUCIONAL
MEDIO AMBIEMTE DESARROLLO INFANTIL
COBRO Y CATASTRO
RECUPERACION DE
MORA

MERCADO

RASTRO

LUDOTECA




