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RESUMEN

Los clientes constituyen la razén de existir de las diferentes organizaciones,
considerar sus opiniones resulta de suma importancia para mejorar los
productos o servicios que se les brindan, satisfacer sus diferentes y exigentes
necesidades implica adecuarse a los diferentes cambios tecnoldgicos para
volverse mucho mas competitivos y poder asi de la mejor manera cumplir y a la

vez sobrepasar sus expectativas.

Ante tal situacién la Alcaldia Municipal de San Vicente se encuentra realizando
numerosos esfuerzos para mantener condiciones econdmicas, sociales y
politicas que le permitan desarrollar diversos proyectos en pro del mejoramiento

local asi como también mejorar sus diferentes servicios.

De la variedad de servicios que presta la Alcaldia se han considerado como
objeto de estudio aquellos que le generan mayor cantidad de ingresos o
también considerados como estratégicos los cuales son: Registro Familiar,
Cuentas Corrientes, Recuperacion de Mora y Registro Tributario. Estos generan
una mayor demanda, permiten mantener un contacto directo con los usuarios y
a la vez presentan diversas deficiencias para su ejecucion siendo necesario el

conocer como funciona la Comuna y a la vez aplicar la base tedrica en la que



ha sustentado la investigacion y asi determinar la metodologia la cual
contribuye a la elaboracién del diagnéstico sobre la situacion actual de los
servicios estratégicos y de la Gestion de Calidad con base a la Norma ISO
9001/2000 para la evaluacion del cumplimiento de sus diferentes requisitos.

Se logro también determinar las fortalezas y debilidades que existen y por lo
tanto en la propuesta se elabora el SGC para la Alcaldia Municipal de San
Vicente y para el cual se tomaron como guia los requisitos establecidos en la
Norma ISO 9001/2000 se da a conocer el presupuesto estimado para la
implementacion del SGC asi como también el presupuesto para la certificacion,
en caso de que tome la decisién de llevarlo a cabo por ultimo se dan a conocer
los diversos beneficios que obtendra la institucién con la implementacion del

SGC propuesto por el grupo de investigacion



INTRODUCCION

En los ultimos afios la globalizacion del entorno empresarial ha venido
exigiendo el uso de nuevos enfoques gerenciales que mejoren la eficiencia y
eficacia de los procesos y por lo tanto poder generar productos y/o servicios de

calidad.

Para los clientes la calidad implica la superacién de sus expectativas es por ello
gue muchas organizaciones en la actualidad sin considerar su naturaleza o
tamafio consideran dicho aspecto como punto de partida para la
implementacion de modelos de calidad que les permita cumplir con estandares
mundiales reconocidos y de esta manera poder certificar sus diferentes
procesos lo cual genera confianza a la organizacion de su capacidad para

proporcionar productos o servicios.

Considerando este aspecto, la presente investigacion se efectué con el fin de
disefiar un Sistema de Gestidén de Calidad que cumpla con los requisitos que
establece la Norma ISO 9001/2000 para incrementar la eficiencia de sus
procesos los cuales conllevan a la prestacidn de los servicios estratégicos de la
Alcaldia Municipal de San Vicente y aumentar asi la satisfaccion de los
usuarios.

El trabajo de investigacion se encuentra dividido en tres capitulos



CAPITULO |

Este capitulo describe las generalidades de la Alcaldia Municipal de San
Vicente asi como también la resefia historica del Departamento y aspectos de
mayor relevancia que identifican a la institucion su marco regulatorio legal y los
diferentes servicios que presta.

Ademas contiene el marco teorico sobre la Calidad, Las Normas ISO
9000/9001/2000 y los procesos.

Todo esto ha constituido la referencia técnica para la elaboracién de la

investigacion

CAPITULO I

Este muestra los objetivos y metodologia de la investigacién asi como también
el diagnostico de la situacién actual de la Alcaldia Municipal de San Vicente y
para el cual se considero en primer lugar sus aspectos de tipo administrativo,
seguido de la opinion de los usuarios, otro a nivel de jefaturas basado en la
Norma ISO 9001/2000, asi como también sus procesos y procedimientos y por
ultimo haciendo uso de la herramienta FODA. Finalizando el contenido del

capitulo con sus respectivas conclusiones y recomendaciones.

CAPITULO llI
Por medio de los resultados obtenidos a través de los diferentes elementos de

analisis utilizados para el diagndstico el grupo de investigacion propone el



disefio del SGC bajo la Norma ISO 9001/2000 para la prestacion de los
servicios estratégicos de la Alcaldia Municipal de San Vicente, implementacién
del SGC y sus respectivos beneficios.

La importancia de este trabajo de investigacion radica en el aporte que se le ha
proporcionado a la Gestion Administrativa de la Alcaldia Municipal de San
Vicente ya que dicho aporte esta orientado a mejorar la calidad de los procesos
gue generan la prestacién de servicios estratégicos beneficiando de esta forma
a los ciudadanos vicentinos.

La informacion que sustenta y complementa el trabajo de investigacion se
presenta al final en 25 anexos, ademas ha servido como insumo para llevar a
cabo la realizacion del diagndstico y para el disefio de la propuesta del SGC,

para los servicios estratégicos de la Alcaldia Municipal de San Vicente.



CAPITULO |
“GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE,
LAS NORMAS ISO 9000/9001 VERSION 2000, MARCO TEORICO

SOBRE CALIDAD Y LOS PROCESOS.”

La calidad en el sector publico (gobiernos estatales y municipalidades) no ha
alcanzado un crecimiento ni impulso con tanta rapidez como el sector privado.
No obstante, muchas entidades del sector publico han logrado avances

importantes en la incorporacion de los principios de calidad en sus operaciones.

En vista a las dificultades que esta pasando actualmente la Alcaldia
Municipal de San Vicente, se desarrolla a continuacion la informacién general
de la misma, con el objetivo de brindar un breve panorama del desarrollo de la
organizacién desde su inicio hasta la actualidad, a la vez se describira en forma

clara el problema que ha dado paso a realizar la investigacion.

A. GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE
Para que una organizacion sea verdaderamente efectiva, cada una de sus

partes debe trabajar junto a la otra en forma adecuada. Los errores tienen un

efecto multiplicador, y la falla a cumplir los requisitos en una parte o area. En el

sector publico esto puede ser mucho mas alto.



El compromiso de todos los miembros de una organizacién es un requisito

del “mejoramiento de la calidad en toda la organizacion”.

1. RESENA HISTORICA DEL DEPARTAMENTO DE SAN VICENTE?!
En 1635, 50 familias acaudaladas fundaron la ciudad de San Vicente de
Lorenzana, bajo el espeso follaje del arbol del Tempisque formando ahi mismo

las primeras autoridades que se establecieron.

Desde 1658 San Vicente lleva el titulo de Villa, en que le fue concedido por
la Real Audiencia y confirmado por el primer monarca que a la vez fue el primer
alcalde don Felipe IV de las casas de Austria en cuyo honor se le denomino
San Vicente de Austria. Por su lealtad a la madre patria, en esa ocasion la
Villa de San Vicente de Austria fue elevada a la categoria de ciudad, el 18 de

Junio de 1812.

La ciudad de San Vicente ha sido afectada por desastres naturales que han
influido en los cambios de Topografia tales como: fuertes deslaves ocasionados
por el Volcan Chinchontepec en 1918 y 1934 asi mismo el 19 de Diciembre de
1936 San Vicente fue sacudido por un fuerte terremoto destruyéndolo

completamente. El 13 de Febrero de 2001 San Vicente es afectado nuevamente

! Monografia de San Vicente 1936



por un sismo destruyendo parcialmente la ciudad, entre las partes mas afectas
del centro Histérico del Departamento de San Vicente se encuentra:

e EIl Palacio Municipal

e LaTorre del Parque Cafas

Lo cual generd la necesidad de planificar grandes obras que contribuyeran
con el desarrollo de la Municipalidad. Algunas de las grandes obras que ha
realizado el Gobierno Municipal de San Vicente en los afios 2000, 2001 y 2003

estan? reflejadas en el siguiente cuadro:

CUADRO 1:
OBRAS REALIZADAS POR EL GOBIERNO MUNICIPAL DE SAN VICENTE
2000 2001 2003

Pavimentacion de

Calles

Mantenimiento del
Mercado Municipal.
Reconstruccion del

parque infantil.

Gestion del proyecto de
reconstruccion del

Mercado Municipal.

Proyectos de vivienda a
los afectados por el
terremoto del 13 de

febrero.

Carpeteo Asféaltico en
Col. Santa Elena

2 Entrevista con el Jefe de la Unidad de Proyectos UACI

Ejecucién del proyecto

del Mercado Municipal.

Abastecimiento de

agua

Alumbrado Publico en

la Zona Rural y Urbana.

de
Agua

Construccion

Tuberias de



Potable en Comunidad
Construccion de de Bajo Lempa
Colector de Aguas
lluvias en Col. 2 de Construccion de un
Noviembre. Centro de Asistencia
Médica en Zona Rural.
Construccion y Colector
de Aguas lluvias en Construccion de
Santa Elena Escuela Rural

Fuente: Entrevista con el Jefe del Area de UACI

Cabe mencionar que para la realizacion de estas grandes obras, entre otras,
se invirtid un aproximado de $100,728.43 correspondiente al afio 2001. Para el
afio 2003 se invirtié un estimado de $163,000, cuyas fuentes de financiamiento

ha sido tanto de parte de la Alcaldia como de Instituciones Externas.

2. TIENE MISION Y VISION LA ALCALDIA?

Actualmente la Alcaldia Municipal de San Vicente carece de una Mision y
Vision que le permita un desarrollo estratégico eficaz, requiere de un proceso
sisteméatico. Aunque los enfoque administrativos varian de una organizacion a

otra, en general todas persiguen el mismo objetivo.



El porque es necesario que toda Organizacién tenga Misién y Vision.?
Porque establece el contexto dentro del cual se toman las decisiones
operativas cotidianas, asi como los limites sobre las opciones estratégicos
disponibles. Asi mismo inspiran a los empleados a enfocarse en sus esfuerzos

hacia el propdsito general de la organizacion.

Es por ello que se le hace ver a la Alcaldia Municipal de San Vicente la
importancia de contar con una Misién y Vision dentro de la organizacion, ya que
estas les permitiran alcanzar sus objetivos y metas en un lapso de tiempo

determinado.

3. MARCO REGULATORIO LEGAL
Para que los Gobiernos Municipales puedan desarrollar las diferentes
Funciones que sean de utilidad para la Poblacién deben apegarse al marco
legal municipal vigente, puesto que en ella se encuentran todas las
disposiciones legales que permiten el buen funcionamiento del mismo. Dicha

Legislacion esta conformada tal como se muestra en el Esquema 1

Para efecto de un mejor desempefio laboral, segin sus obligaciones y

responsabilidades cada area es responsable con el accionar diario, segun lo

3 JAMES R. EVANS., Administracién y Control de la Calidad México 2005, pag. 222-223)



estipulen sus leyes, normas principales y normas complementaria, que le

compete a cada area trabajo. (Ver Anexo 1)

Segun el Art. 129 de la Ley General Tributaria Municipal establece que los
municipios podran establecer mediante la emision de las Ordenanzas
respectivas, tasas por los servicios de naturaleza administrativa o juridica que
presten. Asi mismo el articulo 130 inciso 2 de la misma ley establece que para
la fijacién de las tarifas de tasas, los municipios deberan tomar en cuenta los
costos del suministro, el beneficio que presta a los usuarios y la realidad

socioecondémica de la poblacién.

Para garantizar una eficiente administracidn municipal en beneficio de las
comunidades, asi como una mejor recaudaciéon tributaria para el cumplimiento
de las competencias del municipio, es conveniente introducir las
correspondientes Ordenanzas de tasas por servicios municipales que presta
esta municipalidad, en lo relativo a la matricula de puestos en mercados
municipales, antenas y postes de telecomunicaciones, radiocomunicacion y
eléctricas, rotulos y vallas publicitarias, casetas y cajas telefénicas, medidores
de agua y altoparlantes; asi como revocar aquellas disposiciones que son

lesivas al interés del bien comun local.



ESQUEMA 1
LEYES
% Constitucion de La Republica
4+ Codigo Municipal
%+ Ley General Tributaria Municipal
+ Ley de Adquisiciones y

Contrataciones de la Administracion
Publica (LACAP)

Ley del Sistema Administrativo
Financiero Institucional (SAFI) de la
Administracion Publica

Fondo de Inversion Social Para el
Desarrollo Local (FISDL)

Ley del Instituto Salvadorefio de
Desarrollo de Empresas Municipales
(ISDEM)

Ley del Nombre de la Persona
Natural

Normas Técnicas de control Interno

Ley de Arbitrios Municipales

MARCO
REGULATORIO

LEGAL

MARCO REGULATORIO LEGAL DEL GOBIERNO MUNICIPAL DE SAN VICENTE

ORDENANZAS

Son Normas de Aplicacion General dentro del Municipio
sobre asuntos de interés local, las cuales son aprobadas
por el Concejo Municipal de la Alcaldia. Ejemplo:

Ordenanzas de tasas Municipales de San Vicente.

REGLAMENTO

Constituyen Normas, disposiciones y mandatos sobre el
Régimen Interno Municipal y de Prestacion de Servicios
estos complementan las leyes ya que las explican

detalladamente

ACUERDOS

Son disposiciones especificas que expresan las decisiones del
Alcalde o del Concejo Municipal sobre asuntos administrativos o
de procedimientos del Gobierno Local. Su implementacion es
inmediata. Se aprueba por mayoria simple o mayoria calificada

de acuerdo al Cédigo Municipal



4., ASPECTOS FINANCIEROS
El Fondo Municipal. Consiste en ingresos generados por recursos propios
del municipio, los cuales provienen de tributos de los ciudadanos a través de
impuestos, transferencias corrientes del gobierno central (20% del FODES, para
gastos administrativos), otros ingresos corrientes e ingresos de capital. Estos
ingresos se pueden usar para cubrir los gastos de operaciéon del municipio, sin

mayores restricciones que las determinadas por el Concejo Municipal.

En el Fondo Municipal se incluye los ingresos de capital y egresos, que se
perciben por ventas de bienes, bonos, acciones y otros valores, asi como de

préstamos y otros ingresos de capital.

PRINCIPALES FUENTES DE INGRESO DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
SAN VICENTE.

Dentro de las areas que generan mayores ingresos a beneficio de la
Municipalidad se encuentra: El Area de Registro Tributario, ya que ella es la
encargada de gestionar el proceso de cobros de Tasas lo que respecta a la
cuenta de los Inmuebles. Con respecto a los impuestos se obtienen del cobro a
las empresas o negocios (tiendas, empresas grandes y pequefas, etc.), Otra
Area importante para la Alcaldia Municipal es el Registro Familiar, el cual se

refleja en el Cuadro 2



CUADRO 2 PRINCIPALES FUENTES DE INGRESOS MUNICIPALES

USUARIOS INGRESOS
FUENTES DE (en miles) (en miles de $)
INGRESOS
e Registro Tributario 8,047 $ 123,436
¢ Registro Familiar 24,000 $ 26,000

Fuente: Entrevista obtenida con el Jefe De catastro y de Registro Familiar

COMPORTAMIENTO DE INGRESOS DE ENERO A JUNIO DE 2006 EN EL
AREA DE REGISTRO TRIBUTARIO

El area de Registro Tributario, da a conocer el comportamiento de Ingresos
en lo que respecta al cobro de Tasas e Impuestos y los aumentos obtenidos

de Enero a Junio. (Ver grafico 1)

GRAFICO 1: COMPORTAMIENTO DE INGRESOS PROVENIENTES DE

TASAS E IMPUESTOS

INGRESOS PROVENIENTES DE TASAS E IMPUESTOS

$99,698

$120,000 $103,804 $95,156
$81651  $78,488

$100,000

$80,000

$60,000

$40,000

$20,000

$0
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Fuente: Entrevista obtenida con el jefe de Registro Tributario.
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El ingreso propio de Tasas e Impuestos a incrementado un 6% de Abril a
Junio, lo cual a demostrado la eficiencia obtenida hasta la fecha por la nueva

Administracion en el area del Registro Tributario.

5. SERVICIOS QUE PRESTA LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN
VICENTE
De acuerdo a los documentos oficiales de la Alcaldia Municipal de San
Vicente, ésta se dedica como un ente de servicio publico a gestionar desarrollo
en las diferentes comunidades del municipio, desarrollando proyectos que se
realizan con fondos recaudados por impuestos, desembolsos hechos por el
Fondo de Inversion Social para el Desarrollo Local.
Sin embargo, segun la Ordenanza municipal que ampara las tasas,
derechos e impuestos municipales vigentes en la ciudad de San Vicente los
servicios que se prestan se clasifican en servicios de oficina, que comprenden

los registros y documentos; y los servicios municipales de no oficina. *

Los servicios de la municipalidad se clasifican por éareas segun las
necesidades del contribuyente, los cuales deben garantizarse de las leyes,

normas y ordenanzas para cada area.

* Publicacién del Diario Oficial, No. 120, Tomo 325, Junio 30 de 1995, segiin Decreto No.4



11

5.1SERVICIOS DE REGISTRO FAMILIAR.
Es la unidad encargada de la extension de certificaciones, y constancias
de cualquier clase incluso las emitidas por el Sefor Alcalde. Extension de
Autenticas y otros Servicios administrativo, en esta clasificacion se contemplan

los matrimonios.

En el cuadro 3 se muestran las diferentes certificaciones o actas emitidas

anualmente con sus respectivos costos.

CUADRO 3. COSTO UNITARIO Y EMISION DE PARTIDAS (En miles)

TIPO DE PARTIDA O COSTO UNITARIO CANTIDAD
ACTA (anual)
Partida de nacimiento $2.17 15,960
Defuncion 2.17 3,789
Divorcio 2.17 513
Matrimonio 2.17 3,738

Fuente: Entrevista con el Jefe de Registro Familiar

Cabe aclarar que estos datos son aproximados ya que no se cuenta con

un registro oficial de las actas emitidas diarias, mensuales y anuales.
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5.2 SERVICIOS DE REGISTRO TRIBUTARIO
Los servicios para el area de Registro Tributario representan un factor muy
importante para la municipalidad, ya que es la principal fuente de ingresos para
la misma, entre ellos tenemos: Calificacion de Inmuebles, Calificacion de
Oficio de Inmuebles o Empresas, Traspaso de Inmuebles, Desmembracién
de Inmuebles, Rectificacion de Cuentas de Inmuebles, Modificacion, Cierre

de Cuenta, Cambio de Direccion, Eximicion.

Asi mismo es la encargada del otorgamiento de permisos y licencias para: el
rompimiento de pavimento, tala de arboles, instalacion y conexion de
agua potable por parte de ANDA, Licencias para abarroterias, licorerias,

bares, etc.

El area de Registro Tributario tiene bajo su responsabilidad las siguientes

areas: Recuperacion de Mora y Cuentas Corrientes. (Ver ANEXO 2)

Segun la estructura organizativa la Alcaldia Municipal de San Vicente cuenta
con 133 empleados permanentes, 63 por contratos y 30 por proyectos. El
concejo Municipal de San Vicente esta conformado por: ElI Alcalde, Sindico,
un concejo Municipal de 12 Regidores el cual se divide en 8 propietarios y

4 suplentes.



13

5.2.1 CUENTAS CORRIENTES.

Se encarga de la asignacidon de tasas e impuestos a las empresas o
inmuebles, de acuerdo a lo legalmente dispuesto en las ordenanzas o leyes
municipales; una vez hechos los célculos respectivos en Registro Tributario,
Cuentas Corrientes elabora las tarjetas de los contribuyentes a fin de mantener
control de sus pagos. A final de mes efectda un tiraje de recibos de todos los

contribuyentes y los envia a Recuperacion de Mora.

5.2.2 RECUPERACION DE MORA.
Es el area que tiene como funcién principal recuperar los saldos
pendientes de los diferentes contribuyentes, asi como distribuir los recibos
emitidos por cuentas corrientes a los mismos para que efectien sus respectivos

pagos.

Este departamento tiene establecido un control de los contribuyentes
Morosos, a través de un listado por separado el cual ordena por zonas para la
distribucion de los avisos de cobro para la realizacion de los pagos. La funcién
de Recuperacion de Mora termina cuando el contribuyente se acerca a
cancelar.

5.3 SERVICIO DE TESORERIA.
Es la encargada de llevar el control de todos los ingresos y egresos que

se dan en la Alcaldia. Actualmente no cuenta con un capital disponible y los
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egresos son mayores que los ingresos debido al déficit que dejo la gestidn
anterior.
Dentro de los mayores egresos estan:

. Compra de combustible, el monto oscila dentro de $700 semanales

. Reparacion de vehiculos

5.4 SERVICIOS QUE GENERAN MAYORES INGRESOS
Ademas de describir los servicios brevemente se identifican los estratégicos
para la municipalidad, siendo los servicios de registro tributario los que
representan la mayor fuente de ingresos en la comuna. Los cuales se dan a

través del tipo de calificacion del Inmueble o de la empresa.

Segun el Presupuesto de la Municipalidad las principales fuentes de
Ingresos de Catastro son provenientes del cobro de Tasas y Derechos y del

cobro de los Impuestos.

Dentro de las empresas grandes podemos mencionar: DEL SUR,
TELECOM, TELEFONICA, TIGO, entre otras, estas empresas pagan Sus
impuestos en base al derecho por uso de suelo o subsuelo.

También se consideran sujetos pasivos de conformidad a la Ley de

Ordenanzas para el pago de Impuestos respectivos segun las actividades
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econdmicas con tarifas variables tomando como base los activos disponibles de

las empresas Industriales, Comerciales, de Servicios y Financieras.

6. TIPOS DE CONTRIBUYENTES

Segun la Ordenanza Reguladora de las Tasas por Servicios Municipales de
la Ciudad de San Vicente, para efectos de la aplicacién de esta Ordenanza, se
entenderan como Sujetos Pasivos de la obligacion tributaria Municipal a las
siguientes personas o0 entidades: Personas Naturales, Propietarios,
Arrendatarios, Comodatarios, Usufructuarios, Fideicomisarios de
inmuebles, Adjudicativos a cualquier titulo, Las comunidades de bienes,
Las sucesiones, Las sociedades de hecho y otros antes colectivos o

patrimonios, Herederos o titulo universal.

Seran también Sujetos de Pago de las Tasas que se originan por los
servicios prestados por la Municipalidad Vicentina, en Estado, sus instituciones
Auténomas de cualquier naturaleza que fueran; asi como los Estados
Extranjeros e Instituciones Religiosas. Segun la Ley General Tributaria, los
Impuestos Municipales deberan fundamentarse en la capacidad econémica de
los contribuyentes y en los principios de generalidad, equitativa distribucion de
la carga tributaria.

6.1 CONTRIBUYENTES QUE GENERAN MAYORES INGRESOS
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En la actualidad no existe una clasificacion especifica de los contribuyentes
de la Municipalidad, debido a la falta de una buena Organizacion Administrativa.
Segun la clasificacion de Registro Tributario es la siguiente: Inmuebles y
Empresas. Dentro de la empresas podemos encontrar Empresas comerciales,
Industriales, Financiero, Servicios, Impuestos Municipales Diversos.

Segun el Presupuesto Municipal, de la Alcaldia Municipal de San Vicente, lo
gue les genera mayores ingresos es: lo que se recauda por el cobro de Tasas
y Derechos, este tipo de cobro se da por los servicios que la Municipalidad

presta al contribuyente. Por ejemplo: alumbrado, aseo, pavimento, entre otros.

Existe alta demanda de servicios prestados por la Municipalidad, los cuales
se suponen que tienen que ser altos los ingresos que estos perciben, y que
deben ser necesarios para cubrir y cumplir con las obligaciones de la Alcaldia
Municipal de San Vicente.

Pero en la actualidad lamentablemente, los ingresos que estos perciben por
todos los servicios prestados no son suficientes para cubrir las necesidades y
obligaciones de la misma, debido a las irregularidades con las cuales se han

hecho los cobros respectivos.

Hoy en dia, se esta haciendo un reordenamiento exhaustivo para la

realizacion del cobro correspondiente al contribuyente, dependiendo del tipo de
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calificacion que este posea o por los servicios que este goce y no sean

cobrados hasta la fecha.

7. PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
La Comuna Vicentina dentro de su Organizacion posee procesos Yy
procedimientos que no estan documentados, en todas sus dependencias; a
través de informacién obtenida, por medio de entrevista con las jefaturas de las
areas y de la Estructura Organizativa hemos identificado algunos procesos con

sus respectivos procedimientos los cuales se plasman en el Cuadro 4

CUADRO 4
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
N2 PROCESOS N2 PROCEDIMIENTOS
1 Registro Tributario 1 Calificacion del Inmueble
2 Calificaciéon de oficio o empresa
3 Traspaso de inmueble
4 Desmembracion de inmueble
5 Rectificacion de cuentas de
inmuebles
6 Cierre de cuentas repetidas
7 Inspeccién de inmueble
2 Cuentas Corrientes 1 Control de pago de tasa e

impuestos

3 Recuperacion de Mora 1 Avisos de cobro
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2 Emision de solvencia municipal

3 Control de pago de cuentas

morosas

4  Registro Familiar 1 Asentamiento de nacimiento
2 Asentamiento de divorcio
3 Asentamiento de defuncion
4 Actas de matrimonio
5 Extension de certificacion de

partidas

5 Tesoreria

6 Contabilidad

7 Personal

8 UACI

9 Promocién Social

10 Comunicaciones
11 Medio Ambiente
12 Juridico

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion

En el capitulo dos se realizara un inventario de procesos y procedimientos

estratégicos de la alcaldia tomando en cuenta el modelo ISO 9001/ 2000

B. GENERALIDADES DE LA CALIDAD
Los temas mas relevantes que incluye la Calidad que se desarrollan en este

apartado son los siguientes: Resefia Historica, los Gurus de la Calidad,
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Aspectos béasicos como: Objetivos e Importancia, Caracteristicas, y
Algunos Modelos Internacionales de Calidad Todo lo anterior conlleva a
obtener un conocimiento basico de la Calidad lo cual es muy importante ya que

representa una base para el Tema de Investigacion.

1. RESENA HISTORICA DE LA CALIDAD?

Nuestros antecesores, estaban conscientes de que la calidad es importante.
Metodologia, especificaciones, inspeccion; todo viene de siglos atras, antes de
la era cristiana.

Conforme los negocios y las industrias comenzaron a enfocarse en la
Calidad muchos gobiernos reconocieron la importancia de ésta para la salud
econdémica de los paises tal es el caso de EEUU que en 1984 designé el mes
de octubre como el Mes de la Calidad Nacional.

En 1999 se dieron a conocer ocho fuerzas claves que van a influir en el
futuro de la calidad durante el nuevo siglo: Formacion de sociedades, Sistemas
de aprendizaje, Capacidad de adaptacion y velocidad del cambio,
Sustentabilidad del medio ambiente, Globalizacion, Centrarse en el
conocimiento, Personalizacion y diferenciacién, Factores demograficos

variables®

% (J.M. JURAN /F. M. GRYNA, “Andlisis y Planeacion de Calidad “(México 1993) 3ra Edicion Pag. 1,2)

® (Evan’s, James “administracién y Control de la Calidad” (Mexico2005) 6ta Edicién Pag9,10 y11)
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2. GURUS DE CALIDAD
Un pequefio grupo de expertos o “Gurus” de la calidad estadounidenses han
asesorado en el pasado a la industria en todo el mundo sobre como se debe
administrar la calidad. A pesar de sus importantes diferencias en la
implementacion de un cambio en la organizacién, las filosofias de Deming,

Juran y Crosby tienen mas semejanzas que diferencias.’

3. ASPECTOS DE LA CALIDAD

Para desarrollar este apartado es importante tomar en cuenta algunos
aspectos especificos y basicos de la Calidad que nos permitan comprender en
gue consiste, cuales son sus objetivos, importancia, caracteristicas, ventajas y
los Modelos Internacionales de Calidad.

3.1 CONCEPTOS
3.1.1 CALIDAD

El significado de la Calidad sigue evolucionado conforme la profesion de la
Calidad crece y madura. Por lo que se hace necesario puntualizar algunos
conceptos de calidad. Sin embargo son numerosas las definiciones que se
pueden encontrar hoy en dia, por lo tanto, se presenta en el Cuadro 5 algunas

definiciones que brindan algunos autores.

™ (Evan’s, James “administracion y Control de la Calidad” (Mexico2005) 6ta Edicién Pag.110)
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CONCEPTOS DE CALIDAD

AUTOR

DEFINICION

J. M. JURAN / F. M. GRYNA

“Es la satisfaccion del cliente”

“Adecuado para el uso™®

IVANCEVICH,
CROSBY

LORENZI,  SKINNER,

“Es la totalidad de

caracteristicas de un producto o servicio

los rasgos y las

que se refieren a su capacidad de
satisfacer necesidades expresadas o
implicitas™

JAMES R. EVANS

o exceder las

«10

“Calidad es cubrir

expectativas del cliente

NORMA ESPANOLA ISO 9000/2000

“‘Grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos” ™

CONCEPTOS DE GRUPO

“Excelencia en el Producto y/o Servicio

que logra la plena Satisfaccion del
Cliente.”

“‘Resultado de una adecuada organizacion
laboral”

“Es de

organizacion empresarial”

el reflejo una excelente

“Adecuada seleccion de material

y
personal calificado para la elaboraciéon de

un producto”

Fuente: Elaborado por el Grupo de Investigacion

8 .M. JURAN /F. M. GRYNA, “Anélisis y Planeacion de Calidad “(México 1993) 3ra Edicién Pag. 3

% PHILIP B. CROSBY.”Gestién Calidad y Competitividad” (México) Pag. 12

10 JAMES R. EVANS. “Administracién y Control de la Calidad” (México 2005) 6ta Edicién Pag. 16

1 Norma Espafiola 1ISO 9000/2000. Publicada por la Asociacion
311

Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) apartado
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3.1.2 SISTEMA DE CALIDAD
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdian.*?
Sistema: Conjunto de partes que operan con dependencia para lograr los
objetivos comunes.®
Mientras que un Sistema de Calidad se refiere a la estructura
organizacional, responsabilidades, procedimientos, proceso y recursos para
aplicar a la Gestion de Calidad. Debe responder a las necesidades de la

Organizacion para satisfacer los Objetivos de Calidad propuestos.

3.1.3 GESTION DE LA CALIDAD
Es aquel aspecto de funcidén general de la gestion de una Organizacion que
define y aplica la politica de la calidad. La gestion de la calidad incluye la
planificacién, las asignaciones de recursos y otras actividades sistematicas,
tales como los planes de calidad. Es importante mencionar que la Gestion de la
Calidad es una préctica gerencial sistematica e integral que puede llevar al éxito

una Organizacion.

3.2IMPORTANCIA DE LA CALIDAD
La importancia de la calidad en la empresa, radica en el hecho de que sirve
de plataforma para desarrollar al interior de la organizacion, una serie de

actividades, procesos Yy procedimientos, encaminados a lograr que las

12 Norma Espafiola ISO 9000/2000. Publicada por la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) apartado 3.2.1.
13 PHILIP B. CROSBY.”Gestién Calidad y Competitividad” (México) Pag. 64
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caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los requisitos del cliente,
en pocas palabras sean de calidad, lo cual nos da mayores posibilidades de
gue sean adquiridos por este, logrando asi el porcentaje de ventas planificado
por la organizacion.
= La Calidad es un sistema sumamente importante que deberian tener las
organizaciones hoy en dia; es por ello que se deben conocer sus
caracteristicas en el momento de su implementacion, porque esto
permitira la comprension de su funcionamiento y es aqui donde radica
Su importancia.

3.3 MODELOS INTERNACIONALES DE CALIDAD

El desarrollo de la Calidad a nivel internacional ha dado lugar a la aparicion
de varios modelos de gestién de Calidad Total, también llamados Modelos de
Excelencia.

Estos modelos son utilizados con un doble propdsito: Como herramientas
para que las organizaciones realicen su auto evaluacion o autodiagndstico v,
seguidamente, establezcan sus planes de mejora. Como herramientas para la
realizacion de evaluaciones externas que permitan a las organizaciones
acceder a los premios y reconocimientos que actualmente existen en
numerosos paises. En el cuadro 6 se presentan los modelos de gestion de

Calidad mas conocidos a nivel mundial.

CUADRO 6 MODELOS INTERNACIONALES DE CALIDAD



MODELO ANO
CREACION

Malcom Baldrige

EFQM (Modelo

Europeo)

ISO 9000:2000

IBEROAMERICANO

Fuente: www.euskadikalitatea.net
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ORGANISMO QUE LO
GESTIONA

Fundacién para el

Premio de  Calidad
Malcom Baldrige
(EE.UV.)

European Foundation for
Quality Management.
Organizacion
Internacional para la
Estandarizacion.
Fundacion
Iberoamericana para la
Gestion de la Calidad.

Existen otros modelos como son el Premio Canadiense de Excelencia en los

negocios, El Premio de Calidad Australiano, el Premio Deming entre otros.

C. GENERALIDADES DE LAS NORMAS DE CALIDAD ISO 9000/9001-

2000

Para continuar con el proyecto de investigacion es necesario ampliar el

término de la Calidad por medio de un estudio detallado de las normas ISO

9000:9001-2000, cuyo objetivo es el establecimiento de sistemas de


http://www.euskadikalitatea.net/
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aseguramiento de la calidad que garantizan la buena marcha de las empresas y

su relaciéon con los clientes.

A medida que se desarrolle el siguiente apartado, se pretende dar una visiéon
general sobre la serie de normas ISO, incluyendo precisamente sus
antecedentes, importancia, conocer las empresas que certifican y las empresas
gue han sido certificadas, ademas conocer la Estructura de las Normas 1SO,

sus beneficios y los Fundamentos de la ISO 9000:9001-2000.

1. ANTECEDENTES E IMPORTANCIA DE LAS NORMAS ISO.

El origen de estas normas es militar y datan de 1959 las cuales estan
representadas por La ISO (International Organization for Standardization) que
en espanol se traduce como: “Organizaciéon Internacional de Normalizacion”
entidad sin fines de lucro fue creada en Londres en 1946, comenzd sus
funciones oficialmente en Ginebra, Suiza el 23 de febrero 1947, con el objetivo
de facilitar la coordinacion internacional y la unificacidbn de normas industriales
mejorando por medio de éstas el comercio internacional y la estandarizacion de
la Calidad de muchos productos y servicios.**

Las organizaciones manufactureras fueron las primeras en adoptar la norma
y posteriormente empresas de todo tipo y tamafo la adoptaron como un

Sistema de Gestion de la Calidad eficiente. La norma nacié en Europa, en

4 www.pilar.com.ar


http://www.pilar.com.ar/
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donde se ha realizado acuerdos bilaterales en los cuales reconoce la
certificacion de sus empresas segun la norma ISO 9001, lo cual constituye un
requisito indispensable para entrar en este mercado. *°

Las organizaciones que conforman el Comité Europeo de Normalizacién
(CEN), representan los siguientes paises: Alemania, Austria, Bélgica,
Dinamarca, Espafa, Finlandia, Francia, Noruega, Grecia, Irlanda, Italia,
Luxemburgo, Paises Bajos, Portugal, Reino Unido, Republica Checa, Suecia y

Suiza.

1.1 PRINCIPALES OBJETIVOS DE LAS NORMAS

Las normas fueron creadas para cumplir cinco objetivos:

1. Lograr, mantener y buscar en forma continua mejoras de calidad de los
productos en relacion con los requisitos.

2. Mejorar la calidad de las operaciones para cumplir en forma continua las
necesidades expresadas implicitas de los clientes y grupos de referencia.

3. Dar confianza a la administracion interna y otros empleados de que se
cumplen los requisitos de calidad y de que la mejora tiene lugar.

4. Inspirar confianza a los clientes y grupos de referencia de que se logran
los requisitos de calidad del producto entregado.

5. Darles la confianza de que se cumplen los requisitos del Sistema de

Gestion de Calidad.

15 www.monografias.com


http://www.monografias.com/
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Las normas exigen una documentacion para todos los procesos que afectan
la calidad y sugieren conformidad a través de auditorias da lugar a una mejora

continua.

Los criterios de Responsabilidad de la Direccion, Gestion de los Recursos,
Realizacion del Producto o Servicio y el de Medicion, Analisis y Mejora
interactian entre si para lograr la mejora continua del Sistema de Calidad,
tomando en cuenta los requisitos de las partes interesadas para lograr

satisfacer las necesidades y expectativas de dichas partes.

2. ESTRUCTURA DE LAS NORMAS ISO

Las normas ISO son un conjunto de normas nacionales e internacionales

gue garantiza a los clientes la calidad de sus productos o servicios.

Existieron otras normas las cuales han venido siendo modificadas por los
diferentes Comités Técnicos que son los encargados de elaborarlas y a la vez
realizar revisiones y éstas han sido sustituidas por las que estan en vigencia y
son las ISO 9000, 9001 y 9004 ya que con el paso de los afios han venido
siendo. En el Cuadro 7 se detallan las tres Normas en vigencia, con su

respectivo titulo y una breve descripcion de lo que establece cada una de ellas.



CUADRO 7 ESTRUCTURA DE LAS NORMAS ISO

ESTRUCTURA DE LAS NORMAS

NORMA

TITULO

ESTABLECE

ISO 9000/2000

“Sistema de Gestion de
Calidad”

En la cual se presenta los
fundamentos y
vocabulario basicos de la

misma.

ISO 9001/2000

“Requisitos de los
Sistemas de Gestion de
Calidad”

Los requisitos del Sistema
de Gestibn de Calidad
para su utilizacibn como
un medio de asegurar la
conformidad de los

productos y servicios.

ISO 9004/2000

“Directrices para la

mejora del desempeio”

Que contiene las
recomendaciones de los
aspectos de un SGC para
mejorar las prestaciones
globales y el desempefio

de la organizacion

28

Fuente: Paul James (2000. “Gestién de la Calidad Total” México McGraw_Hill.

Pag. 4

Es importante conocer las estructura de dichas Normas ya que proveen un

sistema para alcanzar el progreso de la organizacion mediante la realizacion de

metas estratégicas,

comprension de

las necesidades de

los usuarios,
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productividad, etc., por medio de acciones correctivas y preventivas, ademas
permiten que la organizacion documente los procedimientos y los ponga en

practica.

3. FUNDAMENTOS E IMPORTANCIA DE LA NORMA ISO 9000/2000

Los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) bajo el modelo de la Norma
ISO 9000/2000 se define como: “El sistema de gestion para establecer la
politica y los objetivos y el logro de los mismos, con el fin de dirigir y controlar
una organizacion”. La norma fue creada con el objetivo de: “describir los
fundamentos del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y definir los términos
relacionados con los mismos”.

La importancia de esta Norma radica en su sencillez, puesto que son
practicas y aplicables a todo tipo de empresas sin importar su tamafio o
naturaleza, quiere decir que la implementacion de un SGC es posible para
cualquier empresa.

3.1 PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD*

Para que una organizacion opere y se conduzca de una manera exitosa
debe de existir un control y una direccion sistematica y transparente, y asi lograr
un mejoramiento continuo del desempefio considerando siempre las
necesidades de todas las partes ya sea de clientes, alta direccién y la empresa

en general.

18 Norma Espafiola ISO 9000/2000. Publicada por la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) Pag. 8
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En la Norma ISO 9000 se identifica ocho principios de gestién de la calidad
que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la

organizacién hacia una mejora en el desempefio

3.2TERMINOS Y DEFINICIONES BASICAS

Como se ha mencionado la norma ISO 9000/2000 esta compuesta
especificamente por el vocabulario relativo a los Sistemas de Gestion de la
Calidad el cual estad dividido por diferentes términos como por ejemplo:
términos relativos a la Calidad, la norma en primer lugar define a la calidad,
luego que es un requisito, clase, satisfaccion del cliente y en dltimo lugar define

el término de capacidad.

Es muy importante que el vocabulario y la terminologia que presenta la
norma sean conocidos por los usuarios, y que permita lograr una mejor
aplicacion de la misma y ademas conlleve a la empresa a un buen
funcionamiento logrando sus objetivos y cumpliendo con las expectativas y

necesidades de los clientes.

4. FUNDAMENTOS Y ESTRUCTURA DE LA NORMA 1SO 9001/2000""
En esta norma es la que especifica los requisitos para los Sistemas de

Gestidn de la Calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su

7 Norma Espafiola ISO 9001/2000. Publicada por la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR), Apartado 3, Pag. 13
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capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de los

clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacién.

Ademas la norma es definida como un conjunto de reglas de caracter social
y organizativo para mejorar y potenciar las relaciones entre los miembros de
una organizacion, cuyo ultimo resultado es mejorar capacidades y rendimientos
de la organizacion y conseguir un aumento por este procedimiento de la calidad
final del producto *®

Existe una serie de areas dentro de la empresa que deben cumplir con los
requisitos establecidos (Ver Anexo 3), por ejemplo en el apartado cinco:
Responsabilidad de la Direccion la norma obliga a la direccion a tener un
compromiso con toda la compaiiia, a basarse en las necesidades del cliente, a
formular una politica de calidad que sea adecuada al propdsito de la
organizacion, a planificar todas las actividades por medio de objetivos,
asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion y se deben de hacer las revisiones
necesarias de un SGC; por lo tanto es importante que la alta direccién cumpla

con los requisitos de la norma para que la empresa se encamine por el éxito.

4.1 REQUISITOS ¥

18 www.buscarportal.com

9 Norma Espariola ISO 9001/2000. Publicada por la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR), Pag.
13_17
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Se ha mencionado que un SGC comprende una serie de aspectos y
requisitos que han sido elaborados con el fin de que las organizaciones los
cumplan y asi mejorar el nivel de calidad tanto a sus productos y/o servicios
como el desarrollo de sus procesos, y asi lograr la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes; por lo que a continuacion se
detallan cada uno de los requisitos de un SGC que establece la norma I1SO

9001/2000.

5. CERTIFICACION BAJO LAS NORMAS DE CALIDAD ISO
En términos sencillos, el certificarse bajo ISO 9001 es cumplir
completamente con un esquema de clausulas que indican lo minimo que debe
tener la organizacion para “Proporcionar la Confianza” de que tiene un Sistema
para disefiar y/o promover productos conforme o libres de defectos.
PROCESO DE CERTIFICACION.?
Las normas ISO 9000 no son normas obligatorias sin embargo, las
empresas buscan certificarse por los siguientes motivos:
+ Comprobar que son capaces de producir bienes y servicios conformes.
+ Clientes exigen que sus proveedores se certifiquen.
+ Diferenciarse del resto de proveedores en su mismo campo mediante

una certificacion.

20 www.gestiopolis.com
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+ Competitividad a nivel internacional sin ningan problema, siempre que la
empresa que haya emitido el certificado tenga reconocimiento
internacional.

Existe una serie de pasos (Ver Anexo 4) que representan una guia para el
proceso de certificacion de una compariia en base a las Normas de Calidad
ISO.

Y de acuerdo a los 8 pasos para el proceso de certificacion la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad no es una simple tarea
administrativa que termina en la redaccion de una serie de documentos y en la
presentacion de los mismos ante una autoridad de certificacion, por el contrario,
se requiere de diversas acciones y compromisos sin los cuales no es posible

asegurar el éxito a largo plazo de la misma.

5.2 BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION.

La implantacibn de un SGC basado en la norma ISO 9000 proporciona
muchos los beneficios a las empresas tanto internos como externos, lo cuales
ayudan de manera muy importante a reforzar la competitividad del producto y/o

servicio. Dichos beneficios se muestran en el siguiente cuadro:
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CUADRO 8 BENEFICIOS DE CERTIFICACION
BENEFICIOS
INTERNOS EXTERNOS
+ Optimizacién de los Mayor calidad percibida.

recursos.

+ Buena comunicacién

+ Procesos enfocados hacia
el cliente.

+ Mejora continua en los
procesos.

+ Incremento en la
capacitacion del personal.

+ Mayor conciencia en el
personal.

+ Aumento en las
utilidades.

+ Mejora en el servicio al
cliente.

+ Mayor capacidad de
prevenir problemas
internos.

+ Mejora la gestion vy
control interno desde la
Gerencia General.

+ Mejor control

Administrativo.

Ofrece al consumidor una
mayor confianza en el
producto que adquiere.
Ventajas competitivas.
Reduccion de auditorias de
calidad por el cliente.
Incremento en la participacion
en el mercado.

Facilita la venta de productos
y su introduccidon en nuevos
mercados.

La marca facilita la
comercializacion  de  los
productos y servicios.
Conduce a la
eliminacién de barreras

del comercio

Protegen contra competencia

desleal
Clientes satisfechos

Imagen internacional.

Fuente: Elaborado por el Grupo de

www.gestiopolis.com

Investigacion a partir de.
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Partiendo de lo anterior, se puede concluir que la empresa que tome la
decision de implementar un SGC mejorara su rentabilidad, eficiencia y eficacia
para darle cumplimiento a los requisitos de los clientes y por lo tanto aumentar
su satisfaccion; de igual forma contara con las bases necesarias para abrirse a
nuevos mercados frente a los Tratados de Libre Comercio que actualmente se

desarrollan.

5.3 EMPRESAS QUE CERTIFICAN

La certificacion es el comprobante, entregado por un organismo con
autoridad que testifica la conformidad de un producto, proceso o servicio con
una o varias normas y/o especificaciones. El objetivo de la certificacion es dar
confianza al comprador o cliente sobre la capacidad de la empresa para
proveerlo con articulos y/o servicios conforme a lo contratado o especificado,
garantizandole que todo lo que se ha previsto para la fabricacion de un producto
se efectuara, sin excepcion de etapas o de operaciones, sin ninguna dificultad.

A nivel mundial existe una serie de empresas creadas con el fin de promover
la calidad y a la vez realizar certificaciones en base a las normas ISO 9000,
entre las cuales estan:

« AENOR (Asociacion Esparfola de Normalizacion y Certificacion) y aqui

en nuestro pais es AENOR EL SALVADOR

« ICONTEC (Instituto Colombiano de Tecnologia)
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Ademas en nuestro pais existe el Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia?! el cual es una dependencia del Ministerio de Economia y forma
parte como miembro correspondiente de la Organizacién Internacional de
Normalizacién (ISO) quien reconoce a esta institucion como el organismo oficial
de normalizacion en El Salvador y le envia informacion actualizada sobre las
actividades de normalizacion a nivel mundial.

El CONACYT a través de su Departamento de Normalizacion, Metodologia y
Certificacion de la calidad es el encargado de apoyar actividades de difusion de
las areas anteriores.

Ademas este departamento desarrolla seminarios sobre normas ISO con
especialistas extranjeros, brinda cierta asesoria que le permite utilizar de una
manera efectiva recursos que posee la empresa y a la vez apoya iniciativa de

promocién.

5.4 EMPRESAS SALVADORENAS CERTIFICADAS BAJO LAS
NORMAS ISO 9001/2000
En nuestro pais el tema de la Calidad esta siendo tomado muy en cuenta
por muchas empresas para la mejora de sus productos y servicios, es por ello
gue deciden someterse al proceso de certificacion.
En La Prensa Grafica se presentd un suplemento especial el martes 2 de

mayo del presente afio denominado “1? Cumbre de la Calidad, ElI Salvador

21 www.conacyt.gob.sv
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2006” patrocinado una serie de empresas y especialmente presentado por la
compafia AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion) una
de las empresas encargadas de certificar productos, servicios y empresas,
también orienta la gestion a la satisfaccion de clientes e impulsa la difusion de

una cultura que se relacione con la calidad.

D. LOS PROCESOS PIEDRA ANGULAR DE LA NORMA 1SO

Para que las Organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar
y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo
el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del

siguiente proceso.

Segun Norma ISO 9000/2000: La Administracion de Procesos comprende
la planeacion y el manejo de las actividades necesarias para lograr un alto nivel
de desempefio en los procesos de negocios clave, asi como identificar las
oportunidades de mejora la calidad y el desempefio operativo y, con el tiempo,
la satisfaccion del cliente.

Dentro de la Alcaldia Municipal de San Vicente, no existe actualmente
ningun documento que refleje los procedimientos a ejecutar en las diferentes
areas. La unica area que posee un Manual de Procedimientos es el Area de

UACI.
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1. CONCEPTOS Y CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS.

Cada tarea simple en toda organizacion debe ser vista como un proceso,
hay algunos procesos muy grandes, grupos de procesos mAas pequefios
llamados procesos claves, criticos o de negocios. Estas son las actividades
gue la organizacion debe llevar a cabo especialmente bien si quiere lograr su

mision y sus objetivos.

1.1 CONCEPTOS DE PROCESOS
A través de la historia del desarrollo del pensamiento administrativo, han
existido diferentes autores que definen los procesos dependiendo su punto de

vista. A continuacién se mencionan algunos de ellos.

CUADRO 9 DEFINICIONES DE PROCESOS.

AUTOR DEFINICION

“Transformacion de un conjunto de insumos,
e John S. Oakland los cuales pueden incluir acciones, métodos y
operaciones en resultados que satisfacen las

necesidades y expectativas de los clientes”.?

“Combinacion Unica de maquinas,
e J M.JURAN herramientas, métodos materiales y personas
que logran una produccion de bienes o

servicios.”*

22 John S. Oakland, Administracion por Calidad total Tercera Edicion, México 1999,Pag. 13
23 J.M.Juran Anélisis y Planeacion de la Calidad, Primera Edicién, México
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“Es una secuencia de pasos, tareas o
e Dianne Galloway actividades que transforman los inputs

(entradas) en output (salidas)*

e AENOR “Conjunto de actividades mutuamente
Norma de Calidad 1SO 9000/2000. | relacionados o que interactian, las cuales
Apartado 3.4.1 transforma entradas en salidas”

FUENTE: Elaborado por grupo de Investigacion

2. TIPOS DE PROCESOS?

Todo trabajo en una Organizacién se realiza mediante algun proceso.
No existe una tipificacion especifica de procesos, ya que las principales
Empresas u Organizaciones identifican los procesos importantes que afectan la
satisfaccion del cliente en toda la cadena de valor.

Cabe mencionar que dentro de la Alcaldia de San Vicente,
principalmente el Area de Registro Tributario, no tienen identificados ni
documentados los procesos estratégicos, obstaculizandoles el cumplimientos

de sus metas y objetivos proyectados.

3. DOCUMENTACION DE PROCESOS SEGUN NORMA 1SO 90012°

2 Djanne Galloway, “Mejora continua de procesos (Espafia, 1994) pag. 23
25 James R. Evans, Administracion y control de la Calidad, sexta edicién México 2005, pag 316
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Uno de los sistemas que justifica y que esta bien disefiado y cumple con
los requisitos de una buena documentacion es la Norma ISO 9001. Segun el
apartado 4.2 de la Norma ISO 9001 de AENOR., establece los Requisitos de la

Documentacion.

4. HERRAMIENTAS PARA EL ANALISIS Y MEDICION DE PROCESOS

Para comprender los procesos en forma tal que se puedan mejorar mediante

el enfoque sistematico se requiere el conocimiento de un grupo sencillo de
herramientas o técnicas de medicién, las cuales son: Diagrama de Bloque
PEPSU, Método ASME, Diagrama OTIDAR (Estas herramientas seran

estudiadas y aplicadas en el desarrollo del Capitulo dos).

% Norma Espafiola ISO 9001/2000. Publicada por la Asociacién Espafiola de Normalizacién y Certificacion (AENOR), Pag. 14
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS
ESTRATEGICOS QUE PRESTA LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN

VICENTE, DEPARTAMENTO DE SAN VICENTE.

La verdadera calidad surge de la comprension de los procesos y
procedimientos de los Servicios Estratégicos que brinda la Entidad. EI éxito de
toda institucion depende de una buena Organizacion Administrativa, situacion
de la cual adolece la Alcaldia Municipal de San Vicente. En la actualidad, no
cuenta con una serie de requisitos generales que le ayuden a brindar un

servicio eficiente.

Como resultado del estudio realizado mediante la metodologia de la
investigacion se determina que la Comuna Vicentina adolece de deficiencias
dentro de su organizacion administrativa. Tales deficiencias se describen,
dentro de este documento con sus respectivas observaciones; con lo que se

pretende contribuir a mejorar el servicio.
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1. GENERAL.

Conocer y analizar las deficiencias, de las cuales adolece la
Comuna Vicentina, nos permite proporcionar las herramientas adecuadas
que faciliten el trabajo; lo que tendra como resultado un mejor desarrollo

de la comunidad.

2. ESPECIFICOS

Elaborar un diagnostico, que nos permita conocer la forma de aplicar los
Servicios Estratégicos (S.E.) en la Alcaldia Municipal de San Vicente, y el
beneficio que de estos recibe el usuario.

Identificar los S.E. que brindan en la Alcaldia Municipal de San Vicente
para analizar el desarrollo de los Procesos y Procedimientos.

Conocer la opinion del usuario de acuerdo al servicio que recibe.

Evaluar la Gestion de Calidad actual de los S.E. con base a la Norma
ISO 9001/2000, para disefiar el SGC que contribuird a incrementar la
satisfaccion de los usuarios.

Formular conclusiones y recomendaciones necesarias para mejorar la

eficiencia de la prestacion de los S.E.
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B. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

1. METODO DE INVESTIGACION.

A fin de efectuar una investigacion que resulte lo suficientemente valida y
confiable se utilizé el método cientifico, dado que se basa en el andlisis objetivo
de aquellos fendmenos sujetos de estudio y que se encuentran presentes en
una realidad determinada. Por medio de la investigacion cientifica se explicara
como se dio solucién a la problematica que actualmente presenta la Alcaldia
Municipal de San Vicente, que consiste en la ineficiencia de los servicios

estratégicos.

Del mismo modo la racionalidad del método cientifico sera de tipo
deductivo, ya que se partird de la teoria sobre la Calidad ISO 9000/9001/2000.
Para posteriormente observar el fenémeno de estudio, lo cual permitié conocer
la situacion actual para luego elaborar el Disefio del Sistema de Gestidén de

Calidad (SGC).

2. TIPO DE DISENO DE INVESTIGACION.
Se aplicara el disefio no experimental ya que no se manipulara,
deliberadamente las variables puesto que solo se observara el fenomeno en su

ambiente natural para luego analizarlo. Dentro de este disefio de investigacion
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se clasificara como transaccional descriptiva, debido a que se recolectaran

datos en un solo momento, en un tiempo dnico.

Se describié la situaciéon actual de la problematica presente en la
Alcaldia Municipal de San Vicente en cuanto a la Gestién de Calidad y los
procesos estratégicos de la Alcaldia, para luego explicar detalladamente los
resultados de la investigacion y realizar el Disefio del SGC basado en las
Normas ISO 9001/2000 que permita mejorar la eficiencia en la elaboracion de

los procesos estratégicos.

3. FUENTES DE RECOLECCION DE DATOS
De la confiabilidad y veracidad de los datos que se obtuvieron a
través de las Fuente primarias y secundarias dependid en gran medida la
calidad del trabajo de investigacion. Por lo que se requirid del uso de las

siguientes fuentes:

+ Fuentes Primarias.

Para recolectar los datos se usaron las siguientes Técnicas:
+ Entrevista

+ Encuesta

+ Observacion.
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Dichas fuentes sirvieron para determinar la situacién actual de los procesos

estratégicos y los procesos de la entidad municipal.

+ Fuentes Secundarias.

Con el fin de sustentar los conocimientos tedéricos relacionados al tema de
investigacion se usaron las siguientes fuentes:

+ Libros

+ Tesis

+ Leyes

+ Internet

+ Diccionarios

+ Revistas y Publicaciones.

Estas fuentes secundarias representaron los instrumentos para realizar la

investigacion bibliografica.

4. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA REALIZAR LA
INVESTIGACION

Para efectos de realizar la investigacion se utilizaron los siguientes

instrumentos. Ver cuadro 10
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CUADRO 10
INSTRUMENTOS Y DIAGNOSTICO DE INVESTIGACION

INSTRUMENTOS DIAGNOSTICO

Cuestionario segun ISO aplicado a Situacién actual de los servicios estratégicos segun

jefaturas la norma ISO

Cuestionario Opinidn, necesidades y evaluacion de los servicios

estratégicos segun clientes.

Entrevista, Observacion, matriz Situacién actual de los procesos y procedimientos

PEPSU. de los servicios estratégicos

FODA Situacion actual de la Alcaldia.

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion

+ Entrevista: El objetivo de esta técnica es obtener datos a través del
instrumento de guia de preguntas para conocer la situacién actual de
los procesos estratégicos de la Alcaldia de San Vicente.

+ Encuesta: Para esta técnica se utilizaron dos Cuestionarios, uno
dirigido a los Jefes de los Departamentos de Registro Tributario,
Registro Familiar, Cuentas Corrientes y Recuperacion de Mora que
ejecutan los Procesos Estratégicos en la Alcaldia y el otro dirigido a los

usuarios para conocer el nivel de satisfaccion que poseen.

Ambos cuestionarios sirvieron como instrumento de recoleccién de datos,

los cuales contenian una serie de preguntas cerradas y abiertas con el objeto
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de conocer las debilidades y fortalezas que poseen las unidades en estudio en

cuanto a la Gestion de Calidad y de Procesos.

* Observacion: Consiste en hacer una inspeccion al personal
involucrado en la prestacién de los servicios estratégicos, lo cual permitird
identificar las diferentes actitudes hacia los usuarios y la forman en que

desarrollan los procesos que competen.

4.1 HERRAMIENTAS UTILIZADAS PARA DETERMINAR

LA SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ESTRATEGICO DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE

Para realizar un analisis mas objetivo de los Procesos y Procedimientos

fue necesario hacer uso de tres herramientas cuya utilidad se presenta en el

esquema 2
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HERRAMIENTAS UTILIZADAS PARA LA DETERMINACION DE LA

SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ESTRATEGICOS

( N\

v

1. Identificar el flujo de los procesos

.

( )
.| 2. Determinar los Proveedores (P), Entradas (E),

| Procesos (P), Salidas (S) y Usuarios (U).
\§

( )
3. Conocer las principales expectativas de los clientes y

estandares de servicios actuales
. J

p
1. Describir los pasos a realizar en cada procedimiento

. J

v

v

2. Determinar el tiempo requerido

. J

p

1. Describir los pasos a realizar en cada procedimiento
& J
( )
2. Determinar el tiempo consumido por cada paso y su

A 4

—>[ DIAGRAMA OTIDAR ]—

[ITID omL{>x0+4H > U)_U)—I_IDZ:D]

A\ 4

total
g

4 T\

A\ 4

3. Diagramar las actividades realizadas

. J

4 N
4. Determinar la eficacia de trabajo del

A 4

procedimiento con base al tiempo operativo
N J

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion.
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5. DETERMINACION DE LA POBLACION Y MUESTRA
Debido a que el trabajo de investigacion se enfoca a los principales
procesos estratégicos de la Alcaldia, la poblacién total se divide en 1,300
empresas registradas, dentro de estas se pueden mencionar. grandes y
pequefios empresarios, 6745 inmuebles y aproximadamente 24000 en Registro
Familiar por lo tanto se aplicara la formula para cada uno de los servicios

mencionados.

Para determinar la muestra se utilizar4 la siguiente férmula para poblaciones

finitas: Ver ANEXO 5

n= Z2 N pg

e(N-1)+2%pq

En donde:

Z: nivel de confianza de la investigacion
N: total de la poblacion en estudio

p: probabilidad de éxito

g: probabilidad de fracaso

e: error de estimacion

n: numero de elementos (tamafo de la muestra)
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Los datos para determinar la muestra de cada servicio estratégico se

reflejan en el cuadro 11

CUADRO 11 TOTAL DE MUESTRA PARA CADA SERVICIO

Tipo de Servicio Muestra
Registro de Inmuebles 61 inmuebles o propietarios
Registro de Establecimientos 59 empresas o personas
Registro Familiar 61 personas

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion.

5.1 PRUEBA PILOTO
Con el propdsito de verificar la comprension de las preguntas contenidas
en el cuestionario dirigido a los usuarios se realizo una prueba piloto con diez
encuestas de cada uno de los servicios estratégicos mencionados de esa

forma validar el instrumento de recoleccién de datos.

5.2 PROCESAMIENTO DE LOS DATOS.
Posterior a la recoleccion de los datos, se procedio a la tabulacion y
analisis de los mismos, a fin de transformar los datos en informacion valiosa
gue sera utilizada para la elaboracion del diagnostico de la institucion con base

a la Norma de Calidad ISO 9001/2000 y a las encuestas de los usuarios.
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C. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS
SERVICIOS ESTRATEGICOS QUE PRESTA LA ALCALDIA

MUNICIPAL DE SAN VICENTE.

De acuerdo al estudio realizado dentro de la organizacion a través del
analisis de los procesos y procedimientos de los servicios estratégicos que
presta la Alcaldia Municipal de San Vicente a la ciudadania, se realizaron
cinco diagnosticos. (Ver esquemadld); los cuales nos ayudaron a determinar la

situacion actual de los mismos y el nivel de satisfaccion del usuario.
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ESQUEMA 3
DIAGNOSTICOS REALIZADOS PARA DETERMINAR LA SITUACION
ACTUAL DE LOS SERVICIOS ESTRATEGICOS Y SITUACION

ACTUAL DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE

— Administrativo ]
) h
D
| p .
A > Segun opinién del Usuario
G \ J
N s N
o | Anivel gerencial a traves de la Norma
S " ISO 9001 /2000
- J
T
| ; .
C Seguln Procesos y Procedimientos
O 14\ y
~—
»> FODA

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion

A través de los diagnésticos realizados se pudo determinar la situacién

actual de los Servicios Estratégicos que presta la Comuna a la ciudadania
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1 APLICACION DE LAS HERRAMIENTAS PARA EL ANALISIS Y
MEDICION DE LOS PROCESOS DE LOS SERVICIOS
ESTRATEGICOS.

Los procesos generalmente abarcan las funciones tradicionales de la
organizacion y para realizarlos con precisibn es necesario realizar cierta

investigacion y reflexion a través del Diagrama PEPSU, Diagrama ASME y

OTIDAR.

APLICACION DEL DIAGRAMA PEPSU.

Con la aplicacion del Diagrama PEPSU se realizé un analisis del
comportamiento de los Procesos, identificando los principales elementos de
los Servicios Estratégicos. En el esquema 5 se puede observar la aplicacion del

PEPSU a los deferentes Procesos.
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PROCESO DE REGISTRO TRIBUTARIO

A 4

Los usuarios se convierten en los Unicos proveedores de

este proceso, ya que son ellos quienes proporcionan los

datos del inmueble o del establecimiento.

/.

REGISTRO
TRIBUTARIO

A 4

A 4

Documentos personales de los usuarios que\
pueden ser personas naturales o juridicas.

Se llena solicitud para la inscripcién de
inmuebles o establecimientos.

El personal hace uso de leyes y ordenanzas

municipales para el célculo de tasas e

impuestos que se aplicara. j

A 4

[ nwroO-—-r>»>un ] [ U'J)>UJ>;U—|ZITI] [U)ITI;UOUITIITI<O;U'U]

A 4

Calificaciones y resoluciones ya sea dh
inmuebles como de establecimientos

Informes de inmuebles de inspecciones de
inmuebles e inmuebles

Expedientes de los usuarios se archiva.

Tarjeta de control de cobros

Registro de datos de usuarios en el sistema. j

A 4

O—TrCcwmwcC

\ 4

Usuarios que solicitan financiamiento a través
de plan de pago o que simplemente cancelan

la deuda

Jefe de Catastro utiliza los informes para

control del funcionamiento de la unidad.

Despacho juridico, para realizar el proceso

judicial a los usuarios que no cancelan deudasj

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion a partir del ANEXO 6
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PROCESO DE RECUPERACION DE MORA

A 4

Departamento de Cuentas Corrientes y los usuarios del

servicio.

/ e Avisos De cobro para su posterior envio a Ib

usuarios morosos.

e Estado de cuenta que sirve para verificar el
monto total de la deuda.

e Solicitud del plan de pago para la asignacion

A 4

RECUPERACION
DE MORA

A 4

A 4

de cuotas con las que el usuario cancelara la
deuda adquirida.

e Registro de pagos realizados

\ e Leyesy ordenanzas municipales /

Plan de pago en el caso que el usuario Io\

~

necesite

e Informes semanales obtenidos por mora y

A 4

A 4

planes de pago
e Reporte de usuarios morosos que pasan a

k iuicio judicial /
f e Usuarios que solicitan financiamiento a través\

de plan de pago o que simplemente cancelan

la deuda
« Jefe de Catastro utliza los informes para

[ O—xTrCcwmC ] [ nwroO-—-r>»>un ] [ U)>U>;U—|ZI'I'I][U)ITI;UOUI'I'II'I'I<O;U'U]

control del funcionamiento de la unidad.

e Despacho juridico, para realizar el proceso

judicial a los usuarios que no cancelan

k deudas j

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion a partir del ANEXO 7
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( PROCESO

CUENTAS
CORRIENTES

\
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: PROCESO DE CUENTAS CORRIENTES

A 4

A 4

s

Usuarios externos que brindan los datos paa
hacer la busqueda respectiva en el sistema.

El departamento de Catastro proporciona a
Cuentas Corrientes los datos de los usuarios
inscritos

Distribuidora eléctrica del sur que proporciona

el informe de los usuarios que cancelan sus

tributos municipales /

N

A 4

A 4

A 4

Cddigo de cuenta del usuario propietario del\
inmueble o del establecimiento

Los datos proporcionados por el sistema para

la realizacion de pagos

Tarjetas de control de pagos para verificar los
cargos y los abonos hechos a la cuenta del

usuario /

Reporte de usuarios morosos entregados a
Recuperacion de mora

Emisién de Solvencia municipal cuando es
requerida por el cliente siempre y cuando se
encuentre al dia con los pagos

A 4

[ O—XT>»CwmC ][ nwrO—-—-r>»>un ] [ U)>U>;U—|ZITI] [U)ITI;UOUITIITI<O;U'U]

\ 4

\_

Los usuarios que solicitan la solvencia\
municipal
Departamento de recuperacion de mora recibe

un informe de los usuarios morosos para la

)

elaboracion de los avisos de cobro.

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion a partir del ANEXO 8
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PROCESO

REGISTRO
FAMILIAR

A 4
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PROCESO DE REGISTRO FAMILIAR

El Gnico proveedor del proceso es el usuario (externo),

debido a la naturaleza del proceso.

A 4

A 4

A 4

[ O—xTrCcwmC ][ nroO—-—r>»>un ] [ U'JJ>UJ>;U—|ZI'I'I][U)I'I'I;UOUI'I'IITI<O;U'U]

v

Documentos personales del usuario, estch
dependeran del tipo de tramite a realizar.

Formato de solicitud del tramite a realizar.
Comprobante de pago de cancelaciéon de
certificaciones de partidas.

Formato de hoja estadistica para el registro de

nacimientos, matrimonios, divorcios y

defunciones. /

Actas de asentamiento de: nacimientos,
matrimonios, divorcios y defunciones.
Certificaciones de partidas de nacimiento,
matrimonio, divorcio y defuncion.

Informes estadisticos del registro familiar.

Usuarios interesados en el tramite

Los usuarios de los informes estadisticos que
genera el proceso que son utilizados por:
DIGESTYC y el Tribunal Supremo Electoral .

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion a partir del ANEXO 9
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Mediante la aplicacion del Diagrama PEPSU se logré documentar los siguientes
procesos:

e Registro Tributario

e Cuentas Corrientes

e Recuperacion de Mora

e Registro Familiar

Se pudo determinar que los servicios de Registro Tributario se
encuentran estrechamente ligados con: Cuentas Corrientes y Recuperacion
de Mora, ya que para unos procesos constituyen las salidas de algunos
procedimientos y en otros casos es la entrada e insumos de algunos procesos.
En el caso de Registro Familiar Solamente tiene una estrecha relacion con

Cuentas Corrientes, ya que representa la salida del procedimiento.

Esto se identifico también a través del Cuestionario de 26 basado en la

Norma ISO 9001/2000 a nivel gerencial.

1.2 APLICACION DEL METODO ASME
Este método se utilizo para identificar la secuencia de las actividades que
conforma cada procedimiento, asi como la distancia en metros y el tiempo en
minutos que consume cada paso en aquellos casos posibles de determinar y el

tipo de actividad (Operacion, Transporte, Revisidbn, Demora, Archivo y
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Combinado), realizada para diagramar el flujo del procedimiento. Lo que
permitié detectar las actividades que necesitan ser eliminadas o mejoradas para
los procedimientos y de esa manera brindar servicios de calidad. Ver ANEXO

10

1.3 APLICACION DEL DIAGRAMA OTIDAR
Este diagrama nos ayudo a determinar de manera cuantitativa la
eficiencia del trabajo para los procedimientos de Extension de Partidas
(Registro Familiar), calificacion y Otorgamiento de Licencias y Matriculas
(Registro Tributario), a través del calculo del Tiempo Operativo (TO) entre el
tiempo Total (TT = > TO + > TD), tomando en cuenta que las actividades
operativas son las que representan trabajo y agregan valor a los rendimientos

(servicios) que se obtienen.

En cambio, las actividades que generan Tiempo de Desperdicio (TD):
Transporte, Inspeccién, Demora, Almacenaje y Reprocesos solamente agregan
costos y demoras a los procedimientos que se llevan a cabo, es decir que no

agregan valor a los resultados. Ver ANEXO 11
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2. DIAGNOSTICOS APLICADOS PARA LA DETERMINACION DE

LA EFICIENCIA DE LOS SERVICIOS ESTRATEGICOS

DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO
Debido a la Administracién anterior, la Alcaldia Municipal de San Vicente
actualmente se encuentra con un gran déficit y deficiencia, lo cual no ha sido
ningdn impedimento para la nueva Gestion el salir adelante. Debido a la
problematica enfrentada por el nuevo Alcalde y su Concejo se vieron en la
obligacion de hacer una descentralizacion en las Areas y asi poder brindar un

mejor servicio al contribuyente de la municipalidad.

2.1.1 PRINCIPALES DEFICIENCIAS DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE SAN VICENTE
Debido a la falta de controles Administrativos, Gerenciales y a la mala
comunicacién entre las diferentes jefaturas se presentan las siguientes

deficiencias por Areas: Ver cuadro 12



CUADRO 12:

DEFICIENCIAS DE LA ALCALDIA POR AREAS

AREA
ADMINISTRATIVA

e Carecen de planes
de accion por area

e Carecen de
objetivos

Institucionales

e Carecen de una
Mision y Vision

e Carecen de
manuales de
procedimiento

e Carecen de
manuales de
descripcion de
puestos

e Mala estructura
Organizativa  (Ver

Anexo 9)

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion.

AREA DE CATASTRO

e NO cuenta con un
sistema informatico

actualizado, para el

desarrollo de sus
actividades

¢ Inadecuada

administracion de

CATASTRO, con
respecto a los
cobros y
otorgamiento de
permisos.

e Desinterés por la
calidad en la
atencion a los

usuarios

¢ Inadecuada
clasificacion de los
contribuyentes en el

area de catastro.

AREA LEGAL
Carecen de
Ordenanzas
Municipales.
Carecen de
Normativas
Carecen de
Normas
Técnicas de
Control  Interno
Especificas.

61

AREA DE SERVICIOS
PUBLICOS
EXTERNOS

e Cobertura

¢ Ordenamiento
e Saneamiento
¢ Limitaciones

Medioambientales
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Por lo tanto para superar las limitaciones mencionadas se requiere de
esfuerzo por parte del Concejo Municipal para modernizar la administracién de
la alcaldia, invirtiendo en los recursos que dé como resultado un adecuado
funcionamiento en sus éareas de gestion fortaleciéndola financieramente e
implementando acciones para elevar la calidad total en los servicios que presta

para ofrecerlos de manera eficaz y eficiente.

Actualmente el nuevo Alcalde y todo su personal del Concejo Municipal
estan haciendo todo lo posible por solucionar dichas deficiencias, con el fin de
mejorar en una forma efectiva y de calidad todos los servicios. Por lo tanto,
contar con un modelo de calidad que sea aplicable al quehacer de la

institucion es determinante e imprescindible

No obstante, al no resolver oportunamente dichas deficiencias, se
mantendra la problematica o llegara al punto en que esta incremente, lo cual
conllevara a duplicar esfuerzos, costos, tiempos, recursos y principalmente la

insatisfaccion de los usuarios.
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2.1.2 ASPECTOS POSITIVOS QUE TIENEN LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE SAN VICENTE, EN CUANTO AL DESARROLLO DE
SUS ACTIVIDADES.

e Todas las actividades de compras las realizan por medios de la LACAP

e Extension de documentos como: Partidas de nacimiento, defuncién,
licencias, matriculas y calificaciones de inmuebles lo hacen amparandose
alaley.

e A pesar de no estar documentados los procesos y procedimientos, el

personal sabe que hacer y a que acudir de forma practica y legal.

2.2 DETERMINACION DE LOS SERVICIOS ESTRATEGICOS

Los servicios Estratégicos para la Alcaldia Municipal de San Vicente
representan los servicios que tienen la mayor demanda de usuarios, generan la
mayor captacion de ingresos y se da un contacto directo con los usuarios,

dentro de ellos tenemos: Registros Tributario y Registro Familiar.

El servicio que genera mayores ingresos a la Municipalidad es: Registro
Tributario debido al cobro de Tasas e Impuestos Municipales por los diferentes

servicios prestados a la municipalidad.
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2.2.1 REGISTRO TRIBUTARIO.
Segun la estructura organica de la Municipalidad Vicentina, del area de
Registro  Tributario dependen los siguientes servicios estratégicos:
Recuperacion de Mora y Cuentas Corrientes; ya que son la finalizacion del

procedimiento de catastro. Ver ANEXO 6

2.2.2 RECUPERACION DE MORA
¢Por qué se dice que Recuperaciéon de Mora se encuentran ligada con
Registro Tributario?

Debido a que es la encargada de notificar al usuario su situacion actual
en cuanto al retraso por pagos de impuestos y tasas municipales; al final de
mes esta area elabora un reporte y emite a Registro Tributario.
Posteriormente Recuperaciéon de Mora elabora un informe de ingresos que

percibira la Municipalidad por pagos tardios de tasas e impuestos.

2.2.3 CUENTAS CORRIENTES
¢En que medida se relaciona Cuentas Corrientes con Registro Tributario?
De acuerdo a las calificaciones y calculos realizadas en Registro
Tributario a los diferente inmuebles y empresas, Cuentas Corrientes; es la
encargada de colocar el valor que le corresponde pagar al usuario de acuerdo a
las Ordenanzas Reguladoras Municipales de San Vicente y de notificar a

Registro Tributario los ingresos percibidos por impuestos y tasas municipales
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Cuentas Corrientes es la encargada de percibir todos los ingresos de
todos los servicios que presta la municipalidad entre ellos estan: mercados,
terminales de buses, vistos bueno extendidos en el rastro, partidas, carné de

minoridad etc.

Los S. E. fueron determinados por el grupo de investigacién a través de
reuniones obtenidas con los diferentes jefes y auxiliares de las diferentes
unidades, las razones por las cuales se dicen que son estratégicos debido a
gue: son las principales fuentes de ingresos y registro de todos los
usuarios de la municipalidad. En el cuadro 13 se muestran las principales

deficiencias segun los servicios estratégicos que brinda la Comuna Vicentina.
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CUADRO 13

DEFICIENCIAS SEGUN LOS SERVICIOS ESTRATEGICOS QUE
PRESTA DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE

REGISTRO TRIBUTARIO RECUPERACION DE REGISTRO FAMILIAR

MORA

e Mala orientacion al e Mala orientacion al e Mala atencién

usuario usuario e Error en los
e Tardanza para e Personal poco documentos

respuesta de algunos capacitado. e Libros Deteriorados

tramites e Demora en la
e No cuentan con prestacion de servicios

formatos especificos e Sistema de informacion

para la elaboracion de desfasados

sus actividades. e Falta de recurso

tecnoldgico

e Falta de personal
altamente  capacitado

para atencion al cliente

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion.

En vista de las deficiencias que presentan los S.E, se consideraron como
sujetos de estudio de la investigacion, ya que necesitan ser mejorados para
aumentar la satisfaccion de los usuarios y garantizar la eficiencia de los

mismaos.
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2.3  DIAGNOSTICO REALIZADO A PARTIR DE LA OPINION
DEL CLIENTE.
Para tener un marco de referencia del trabajo que se realiza dentro de la
institucion, en la segunda semana de septiembre se entrevistaron 180 usuarios
a través de encuestas en los diferentes S.E.; las cuales, se dividieron en 60

encuestas por cada dependencia.

Para el caso de Registro Tributario debido a la poca afluencia de los
usuarios, se tuvo que recurrir al trabajo de campo, se visitaron 35 empresas de
diferentes tipos de actividad econdmica por ejemplo: zapaterias, casas
comerciales, comedores; entre ellos micros y medianos empresarios en el
centro de San Vicente, los servicios restantes se pasaron en las respectivas

areas de la Alcaldia Municipal que son registro familiar y cuentas corrientes

Dicha encuesta consta de nueve preguntas cerradas que el usuario
contestd segun su criterio; esta actividad se llevo a cabo de forma directa, con
la finalidad de indagar la opinion del usuario si era favorable o no el trabajo

realizado por los empleados de la alcaldia.

Las encuestas efectuadas arrojaron un resultado que pueden verse de
forma detallada en el ANEXO 12, donde se presenta cada pregunta con sus

objetivos, graficos y comentarios.
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A continuacion se resumen los resultados en tres grandes areas:
e Area de servicios
e Area de problemas de la alcaldia

e Area de sugerencias y aspectos positivos

2.3.1 AREA DE SERVICIOS.
Segun los resultados, 41 de 60 encuestados califican al servicio de

Registro Tributario entre excelente y muy bueno.

El Registro Familiar 49 de 60, lo ubican el servicio entre regular y bueno y

Cuentas corrientes 51 de 60 lo califican entre Bueno y Muy bueno.

Segun los clientes el tiempo que el empleado de la alcaldia se tarda para
brindar un servicio en cualquiera de las dependencias oscila entre 1 — 20

minutos segun la diligencia.

2.3.2 AREA DE PROBLEMAS DE LA ALCALDIA
En el cuadro 14 se refleja el porcentaje de usuarios afrontaron algun

problema al solicitar un servicio en cualquier dependencia.
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CUADRO 14
AREA QUE PRESENTA MAYOR PORCENTAJE DE PROBLEMAS.

¢Al solicitar el servicio, se le presento algun problema?

Registro Familiar Registro Tributario Cuentas Corrientes

42% SI 1% SI 1% SI

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion

En el area de Registro Familiar se encontr6 que 42% de los
encuestados, se les presentaron problemas en la realizacién de sus tramites;

entre ellos:

e Error en la elaboraciéon de los documentos
e Retraso en los documentos

e No se encontro el registro.

Al sumar los resultados de las tres areas, obtuvimos que 39 de los 180
afirmaran que si se les presento problemas al realizar tramites.
Tomando los 39 como universo el 64% corresponde al area de Registro

Familiar area que presenta el mayor porcentaje de problemas.

2.3.3 SUGERENCIAS Y ASPECTOS POSITIVOS
Las sugerencias mas comunes encontradas en las tres areas encuestadas son:
e Brindar orientacién al cliente

e Mejorar la agilidad en el servicio
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e Actualizacion de documentos y sistema

e Personal mas amable.

Dentro de los aspectos positivos que tiene la Alcaldia estan:
e Buen servicio

e |nstalaciones comodas

Las otras opciones que de la encuesta no tienen mayor frecuencia son:
e Rapidez en la atencién
e Amabilidad del Personal
e Orientacion del Personal.

A partir de todos los resultados obtenidos se pudo observar el area,
donde los clientes hicieron mayores sugerencias y comentarios que es: Registro
Familiar. Ademas en las tres areas los encuestados perciben que los
empleados estan capacitados para desempefiar sus labores. (Ver ANEXO 22

pregunta 4)

2.4 DIAGNOSTICO A NIVEL DE JEFATURA CON BASE A LA

NORMA ISO 9001/2000.
Para identificar la calidad de los Servicios Estratégicos (S.E.), fue
necesario realizar un cuestionario elaborado con base a la Norma ISO

9001/2000, utilizada como una herramienta de diagndstico, dicho cuestionario
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fue dirigido especificamente a nivel de direccion de la Alcaldia Municipal de San

Vicente,

e Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

CUADRO 15 . EVALUACION DE LOS REQUISITOS DE UN SGC
Apartado de la | Pregunta Resultados obtenidos
Norma ISO
9001/2000
4.1 Requisitos | P.1 ¢Conoce cudles son | Los jefes de las unidades de
generales los procesos que se | Registro Tributario, Cuentas
desarrollan en su | Corrientes, Recuperacion de
unidad? Mora y Registro Familiar si
tienen conocimiento de los
procesos que se desarrollan en
la unidad a pesar de no estar
documentados. Cabe recalcar
gue si tienen una confusién entre
proceso y procedimientos.
P.3 ¢Son | Los procesos no son
implementados los | implementados, en las diferentes
procesos? unidades de forma técnica pero

si de forma practica.

P.4 ;Cbmo califica la

eficiencia de los
procesos que se
desarrollan en su
unidad?

Los jefes consideraron que la
eficiencia de los procesos que
ejecutan es Muy Buena, lo que
significa que existen deficiencias
gue no permiten lograr la
excelencia en la prestacion de
los S.E.
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P.5. ¢Los procesos que
se desarrollan en su
unidad estan
interrelacionados con los

procesos de otras
unidades?

P.6 Si su respuesta
anterior fue afirmativa
¢,Cuales son los
Procesos que se
encuentran
estrechamente

relacionados con otras
unidades?

Para el caso de Registro
Tributario los procesos se
encuentran relacionados con:
Cuentas Corrientes,

Recuperacion de Mora y la
Secretaria.

Para Registro Familiar,
solamente existe relaciéon con la
Secretaria, para el caso de
Reposiciones.

4.2 Requisitos de
la Documentacion

P.2 ¢Se encuentran
documentados los
procesos?

Todos los jefes de las unidades
encuestadas dijeron que no se
encuentran documentados los
procesos. Pero cabe aclarar que
en la mayoria de departamentos
los procesos y procedimientos
no se encuentran documentados.
En el caso de Registro Familiar
y Registro Tributario, se apoyan
en las leyes para realizar sus
actividades.

P.9 ¢De los siguientes
documentos cuales
posee la su unidad y
guien es responsable de

su respectiva
aprobacion?
e Manual de

Organizacion

e Manual de funciones

e Manual de procesos y
procedimientos

e Manual de Descripcion
de puestos

Ninguna unidad organica posee
la documentacion .Lo cual les
dificulta en algunas ocasiones el
que hacer diario de alguna
actividad.

P.10 ¢Cada cuanto
tiempo se actualizan los
documentos que posee
la unidad?

Los documentos no  son
actualizados ya que ninguna
unidad posee la documentacion
requerida segun la Norma 1SO
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P.11 ¢;Tiene acceso a | Ningun jefe tiene acceso a los
los documentos de cada | documentos en cada unidad. Lo
unidad? que representa una no
conformidad de la Norma ISO
9001/2000 de este apartado.

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion

En relacion a los requisitos que establece la Norma ISO 9001 /2000 en el
apartado 4 se pudo determinar que:

« Las unidades en estudio no tienen identificados los procesos y
procedimientos de forma técnica ya que son implementados de manera
practica.

% Todas la unidades de la Alcaldia tienen estrecha relacion con otras areas
ya sea por una u otra razén dependiendo de la magnitud del caso

+ No tienen documentados los procesos y procedimientos. Pero si se
apoyan en la parte legal para el desarrollo de una actividad.

+ Ningun jefe de las unidades en estudio tiene acceso a la documentacion

de las otras unidades, salvo si son autorizados.

e Responsabilidad de la Direccién
Este requisito proporciona la evidencia del compromiso que adquiere la
alta direccibn de una Organizacibn en el desarrollo, implementacion
seguimiento y mejora continua del SGC (Apartado 5 de la Norma ISO

9001/2000).
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CUADRO 16 . EVALUACION DE LOS REQUISITOS DE UN SGC

Apartado de la Norma
ISO 9001/2000

Preguntas

Resultados Obtenidos

5.1 Compromiso de la
Direccion

P.8 ¢ Considera que la alta
direccion de la Alcaldia esta
comprometida con la calidad y
mejora continua para la
prestacion de servicios?

Segin la opinibn  que
manifestaron los Jefes de
Registro Tributario, Registro
Familiar (excepto la Jefe de
Cuentas Corrientes), la alta
Direccion de la Alcaldia NO
se encuentra comprometida
con la calidad y mejora
continua para la prestaciéon de
servicios.

5.2 Enfoque al cliente

P.20 ¢ Garantiza la Alta
Direccion que los requisitos
necesidades de los usuarios de
la Alcaldia sean satisfechos?

Segun la opinion de los jefes
de Registro Tributario es
relativo garantizar la
satisfaccion del cliente en el
caso de Registro Familiar NO
garantizan la satisfaccion de
los usuarios. Segun la opinion
de Cuentas Corrientes a ellos
si les interesa garantizar la

5.3 Politica de Calidad
5.4 Planificacion

P.7 ¢ Se cuenta con politicas y
objetivos de calidad?

satisfaccion de las
necesidades del usuario.

Todos los Jefes de las
unidades organicas

coincidieron que la Institucion
no cuenta con politicas y
objetivos enfocados a la
calidad, por lo que deberan
formularse para que exista un
SGC vy se mejore la
prestacion de los S.E.

5.5 Responsabilidad
autoridad y
comunicacion

P.12 ¢ Cuales de los siguientes
elementos comunica la alta
Direccion?.
= Planes
= Proyectos
» Responsabilidades
= Cambios
= QOtros

Segun lo expresado por los
Jefes, el sistema de
comunicacion que  existe
entre estos y la Alta Direccion
de la Alcaldia es Buena ya
que comunican:; Planes,
Proyectos,

Responsabilidades, Cambios,
entre otros.

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion
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De acuerdo a la opinion de lo jefes de la diferentes unidades en estudio
se puedo percibir en el cuadro que la Alcaldia Municipal de San Vicente no
tienen proyectos por mejorar la prestacion los S.E. en algunas areas, como
por ejemplo en el area de Registro Familiar. Por lo que urge implementar un

SGC.
Segun el apartado 5 de la Norma el Unico requisito que cumple
parcialmente es el 5.5, ya que se comunican los planes, proyectos y

responsabilidades a las areas, el resto de requisitos contemplados del 5.1-5.4

no se cumplen.

e Gestion de Recursos

CUADRO 17. EVALUACION DE LOS REQUISITOS DE UN SGC

Apartado de la Pregunta Resultados Obtenidos
Norma ISO
9001/2000

P.16 ¢Provee la alta Direccidn | La percepcion que tienen
los recursos necesarios para | es que si se proveen los
satisfacer los requisitos 0 | Recursos.

necesidades de los usuarios?
P.17 ¢Considera que los |Las jefaturas identifican a
siguientes recursos con que | los Recursos Humanos y

6.1 Provision de los

Recursos . b .
cuenta son apropiados para la | Tecnologicos los mas
prestacion de los servicios? esenciales para la
- Recursos Humanos prestacion de los
- Recursos Financieros Servicios.

- Recursos Materiales vy
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Tecnoldgicos.

P.13 ¢ Qué tipo de | Los temas identificados

capacitaciones recibe el personal | son los siguientes:

para el desarrollo de sus |Legales, Mejora Personal,

actividades? Relaciones —Publicas vy

6.2 Recursos trabajo en equipo.
Humanos

P.14 ¢Cada cuanto tiempo se | Los resultados obtenidos
realiza la evaluacibn del | son parciales, areas que
personal? afirman que son evaluadas
y otras no.

P.18 ¢Considera que las |Los resultados obtenidos
condiciones fisico ambientales | son parciales, jefaturas
son adecuadas para el desarrollo | que afirman que las
de trabajo? condiciones fisico no

6.3 Infraestructura

P.15 ¢Existe armonia en el |Las jefaturas expresan
ambiente laboral en el que usted | que es relativo.
se desenvuelve?

6.4 Ambiente de
trabajo

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion
La Alcaldia “NO” cumple los requisitos expresados en los apartados del

6.1-6.4. Identificando acciones de capacitacion en el apartado 6.2.2 literal (b).

e Realizacion del producto /servicio

CUADRO 18 EVALUACION DE LOS REQUISITOS DE UN SGC

Apartado de la Norma Preguntas Resultados Obtenidos
ISO 9001/2000

P.21. ¢Qué tipo de medios de | Registro Familiar ninguna
comunicacion se utilizan para | Registro Tributario, perifoneo
proporcionar a los usuarios |y hojas volantes

informacién sobre los servicios | Cuentas corrientes perifoneo

7.2 Procesos gue presta la Alcaldia? y radio
relacionados con el P.23. ¢Es eficaz la orientacién | Registro Familiar: Depende lo
cliente que se le da al usuario para | que se trate
que haga uso de los servicios | Registro Tributario: No hay
que presta la Alcaldia? orientacion formal solo

informalmente
Cuentas Corrientes: Sl

P.19 ¢Como califica la | Las tres jefaturas opinan que
capacidad de la UACI en el | es Muy Bueno el suministro
7.4 Compras suministro de los productos y | de los Recursos

materiales necesarios para es
desarrollo de sus actividades?




Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion
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Del apartado 7 de la Norma 1SO 9001/2000 se excluye todo el apartado

7.1 y 7.3, debido a que la alcaldia no se dedica a disefiar y desarrollar

periodicamente servicios; el apartado 7.2 y 7.4 no lo cumple en este ultimo

tienen un area encargada para la realizacién de las compras conforme a la

LACAP;

documentados.

los procedimientos para

realizar

estas actividades no estan

Otras razones por las cuales no cumplen este apartado son las siguientes: No

toman en cuenta los requisitos de los usuarios

e Medicién, Analisis y Mejora

CUADRO 19

. EVALUACION DE LOS REQUISITOS DE UN SGC

Apartado de la Norma
ISO 9001/2000

Preguntas

Resultados Obtenidos

8.2. Seguimiento y
medicion

P. 22 ;C6mo considera que es
el servicio al usuario en la

Alcaldia?

Registro Familiar y
Registro Tributario: Bueno
Cuentas corrientes: Muy
buena

P. 26 ¢(Qué medios se utilizan
para conocer la opinion del

usuario?

RF:  Por medio del
programa emitido los dias
domingos por la radio

RT: encuestas , programa
radial ALO alcalde, notas
enviadas por las personas
CC: Encuestas y buzoén de
sugerencias.

P.24 ¢ Cuentan con un

procedimiento para resolver las

quejas de los usuarios?

Ninguna jefatura cuenta
con procedimientos.

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion
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No cumple con el apartado 8 Medicibn Analisis y Mejora, por las
siguientes razones no han realizados encuesta a los clientes (a pesar que las
jefaturas afirman haberlas realizados), no dan seguimiento a los resultados de
las encuestas, no han realizados auditorias de calidad (conforme a la ISO
9001/2000), no tienen procedimientos para los servicios no conformes y no

realzan el andlisis de datos.

e Para que la Alcaldia Municipal de San Vicente logre obtener un SGC
debe de cumplir una serie de requisitos generales que exige dicho
sistema; segun los resultados obtenidos del diagnosticos realizado a los
jefes de las diferentes unidades de los Servicios Estratégicos se detecto
gue de acuerdo a los apartados de 4 al 8 de la Norma ISO 9001 / 2000

no cumple con una serie de requisitos.

2.5 DIAGNOSTICO SEGUN PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS.

La Alcaldia Municipal de San Vicente a la fecha, no tiene documentados
los procesos y procedimientos para fundamentar su trabajo; lo cual le impide
identificar los puntos débiles y las areas que necesitan mejora.

Todas las actividades las realiza actualmente de forma practica; para
el desempefio de las gestiones y toma de decisiones se basan en el marco

legal, como Unico recurso.
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A través de la investigacion realizada mediante entrevista, observacion,
charlas, etc., se identificaron los principales procesos y procedimientos de los
S.E. Ver cuadro 20

Se elabor6 un formato para levantar los procedimientos de cada proceso
el cual contienel0 apartados los cuales son: Nombre del Proceso, nombre del
Procedimiento, Cdédigo, Fecha, Version, Objetivo, Alcance, Referencias
definiciones, requisitos previos, criterios de aceptaciéon, distribucién,
registro de control de ediciones, elaborado por, revisado por, Ver ANEXO
13; todas estas partes la estructura de este procedimiento tiene como objetivo
cumplir el requisito de la norma expresado en el apartado 4.2.3 Control de los

documentos de la norma ISO 9001/2000

CUADRO 20 PRINCIPALES PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

POR SERVICIOS ESTRATEGICOS.

UNIDAD ORGANICA PROCESOS PROCEDIMIENTOS
Registro Tributario 1 5
Registro Familiar 1 5
Cuentas Corrientes 1 2
Recuperacion de mora 1 1
Total 4 13

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion

Los S.E. que se ejecutan en la alcaldia estdn conformados por 4

procesos y 13 procedimientos de acuerdo a la situacién actual.
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A continuaciéon se identifican los procesos y Procedimientos que se llevan a

cabo para cada uno de los S. E. Ver cuadro 21 y ver ANEXO 13

CUADRO 21 IDENTFICACION DE PROCEDIMIENTOS DE LOS
SERVICIOS ESTRATEGICOS.
UNIDAD
ORGANICA PROCESOS PROCEDIMIENTOS DIAGNOSTICO
RESPONSABLE
1. Calificacién de | Dentro de los
Inmuebles principales
2. Calificacién de | problemas que
Oficio de Inmueble | presenta el area de
0 empresas. registro tributario a
3. Cierre de Negocio, | nivel general es en
Registro de Traspaso y | el metraje a la hora
Registro Tributario Inmuebles y Rectificacion de la inspeccién, ya
Establecimientos 4. Permiso de | que no cuentan con
construccion formatos especificos
5. Licencia y | para el
Matriculas de | levantamiento de
Abarroterias, informacion.
Licorerias y
Maguinitas
« Recuperacion de Recuperacion de | 1. Control de cuentas
Mora Mora de Tasas e morosas
Impuestos
1. Pago de Tasas e
« Cuentas Registro de cobro Imp_u_e,stos
Corrientes de Tasas e 2. Em|5|on_ de
Impuestos Solvencia
Municipal.
1. Asentamiento de | Debido al mal
Partidas de | estado de los
Nacimiento libros de registro
2. Asentamiento de | se les dificulta
Partidas de | encontrar la
« Registro Familiar R(_agistro de Matrimon_io partida_ del usuario
Ciudadano 3. Asentamiento de | No existe un éarea
Partidas de | para  resguardar
Divorcio. los libros.
4. Asentamiento de | Los libros
Partidas de | solamente  estan
Defuncién archivado por afios
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5. Extensioén de
Partidas.

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion con base a entrevista realizadas con el

personal de la Alcaldia Municipal de San Vicente

En el cuadro 21, se muestra de manera general los procesos y sus

principales procedimientos de los S.E.

Para el caso de Registro Tributario muestra un total de de cinco
procedimiento, el diagndstico realizado es valido para cada uno de ellos, ya
gue las actividades a realizar en los diferentes servicios son similares en todos
los casos, siendo su Unica diferencia es la documentacion a presentar para el

desarrollo de cada uno de ellos.

Para el caso de Cuentas Corrientes y Recuperacion de Mora, son la
finalizacion de los procesos que se ejecutan ya sea en Registro Tributario o
Registro Familiar. Del mismo modo Recuperacion de Mora es el inicio de ciertas

actividades que se realizan en Registro Tributario.

Registro Familiar tiene un total de cinco procedimientos, sus principales
deficiencias se deben debido al mal estado de los libros provocandole al usuario

demoras para el otorgamiento del servicio utilizado.
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Es preciso identificar los Procedimientos que representan mayores

problemas a la hora de su ejecucion. Ver cuadro 22

CUADRO 22 PROCEDIMIENTOS QUE PRESENTAN MAYORES

DEFICIENCIAS.

PROCESOS PROCEDIMIENTOS DIAGNOSTICO

1. Calificacion de | En dicha area todos los procedimientos son

Inmuebles o | similares, salvo la documentacién que requiere
. Empresas dicho procedimiento.

Registro de ) ;

2. Licencia y
Inmuebles y

Matriculas de

Establecimientos Abarroterias,

Licorerias y
Maguinitas
e Debido al mal estado de los libros de
Extension de registro se les dificulta encontrar la partida
Partidas. del usuario
e No existe un area para resguardar los
libros.

e Los libros no estan actualizados y estan
archivados por afos.

e Los clientes expresan que el personal de
estad area es descortés, le alza la voz al
usuario.

e Usuario se queja porgue solamente le
proporcionan una fotocopia del libro
donde se encuentra la partida original
(libro deteriorado) con firma del jefe y
sello del area.

e En caso de libros ilegibles el tiempo de
extension es mayor

e OTRAS

Registro de
Ciudadano

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion con base a Entrevista realizadas con el personal

de la Alcaldia Municipal de San Vicente
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Segun el estudio realizado a los diferentes procedimientos de los
servicios estratégicos se pudo determinar que los procedimientos que generan
mayores dificultades al realizar sus actividades son:

Para el caso de Registro Tributario, sus dificultades se encuentran en los
procedimientos de: Calificacion de Inmuebles o Empresas y en el otorgamiento
de Licencias y Matriculas.

En Registro Familiar, el procedimiento que generara mayores problemas en el
momento de su ejecucion es la Extension de partidas .

Con relacion al servicio que el usuario recibe podriamos decir que es
satisfactorio gracias a la experiencia de algunos jefes o representantes de las
distintas dependencias. Asi mismo se identificaron otros procesos Yy
procedimientos fundamentales que de acuerdo a la ISO 9001/2000, mejoraria
su calidad de trabajo y servicios.

Otros procedimientos de vital importancia para la entidad son: Compras (UACI),

Contabilidad y Tesoreria. Ver ANEXO 14

2.5.1 RESULTADOS OBTENIDOS APLICANDO EL DIAGRAMA
OTIDAR, A LOS SERVICIOS ESTRATEGICOS DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE SAN VICENTE.

La aplicacion de la herramienta OTIDAR permitio identificar la secuencia
de actividades, captar datos cuantitativos como el desperdicio del proceso ,la

distancia entre las areas, las personas involucradas, y el tiempo consumido
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para poder asi determinar de manera cuantitativa la eficiencia de trabajo de
cada procedimiento.

A continuacion se muestra un cuadro resumen con el diagnostico obtenido.
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CUADRO 23 APLICACION DEL METODO OTIDAR A LOS SERVICIOS

ESTRATEGICOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE

PROCESO PROCEDIMIENTOS TOTAL TIEMPO EN EFICIENCIA
ACTIVIDADES MINUTOS DE
TRABAJO
TO | TD TT
1. Calificacion de 24 68 188 | 256 26.56%
inmueble.
2. Otorgamiento de 17 1719 | 35 | 1754 98.00%
Registro licencias y matriculas
Tributario 3. Calificacion de 23 64 | 185 | 249 25.70%
inmueble o empresa
4. Traspaso o 25 44 170 | 223 20.56%
rectificacion
5. Permiso para 18 33 75 138 30.55%
construccion
1.Asentamiento de 17 16 8 24 66.67%
partidas de
nacimiento
2. Asentamiento de 17 15 5 20 75.00%
Registro partidas de
Familiar matrimonio
3.Asentamiento de 16 75 0 75 100%
partidas de divorcio
4. Asentamiento de 14 19 2 21 90.48%
partidas de defuncion
5. Extension de 17 18 5 23 78.26%
certificaciones de
partidas.
1. Pago de Tasas e 14 16 7 23 69.56%
Cuentas impuestos
Corrientes 2. Emision de 11 9 12 21 42.86%
solvencia municipal
Recuperacion | 1. Control de cuentas 21 1966 | 975 | 2940 66.85%
De Mora morosas

Fuente elaborado por Grupo de Investigacion.
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Segun el autor Jerry L. Harbour la eficiencia de cualquier proceso de
trabajo es del 100% mientras mas se acerque al numero ideal, sera mejor el

proceso.

En el caso de la Alcaldia Municipal de San Vicente muy a pesar de los
resultados obtenidos en el diagnostico segun los clientes el cual al referirse al
area de Registro Familiar era de los mas deficientes resultando todo lo contrario
con la aplicacion del OTIDAR dado que ocho procedimientos resultaron ser
muy eficientes y en especial el de asentamiento de partidas de divorcio el cual
resulto con el 100% de eficiencia, pero este caso es muy particular dado que la
mayoria de actividades las realiza de forma externa un notario, siendo muy

pocas las actividades que Registro Familiar realiza.

El area de Registro Tributario la cual los clientes califican entre muy
bueno y excelente; con la aplicacion del Diagrama OTIDAR resulto con cuatro

procedimientos abajo del 50%

La excepcion es el procedimiento de otorgamiento de licencias y

matriculas el cual resulto con un 98% de eficiencia.
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Con la aplicacion del diagrama OTIDAR se pudo determinar la eficiencia de los
procesos estratégicos de la alcaldia, 8 de ellos resultaron con porcentajes arriba
del 50% lo cual da a entender que la Alcaldia brinda servicios de una forma

eficiente.



CUADRO 24

APLICACION DEL METODO ASME A LOS SERVICIOS ESTRATEGICOS DE

LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE
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TIPO DE ACTIVIDAD

TIEMPO | TIEMPO
EN TOTAL TOTAL DE
DEL O]

PROCESO PROCEDIMIENTO MINUTOS | PROCESO O 9 D| V O ACTIVIDADES
REGISTRO 1. CALIFICACION DE INMUEBLE 256 10 | 5| 5 0 2 2 24
TRIBUTARIO 2.0TORGAMIENTO DE LICENCIAS Y MATRICULAS 1754 11 |4 | 0 0 0 2 17
3. CALIFICACION DE INMUEBLE O EMPRESA 249 2620 7 6| 6 0 3 1 23
4. TRASPASO O RECTIFICACION 223 10 | 5| 6 0 4 0 25
5. PERMISO PARA CONSTRUCCION 138 12 |1 | 3 0 2 0 18
REGISTRO 1. ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE NACIMIENTO 24 12 | 3|0 0 1 1 17
FAMILIAR 2. ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE MATRIMONIO 20 12 | 3| 0 0 1 1 17
3. ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE DIVORCIO 75 163 13 |2 |0 0 1 0 16
4. ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE DEFUNCION 21 11 |2 | O 0 0 1 14
5. EXTENSION DE CERTIFICACIONES DE PARTIDA 23 11 | 5| 0 1 0 0 17
CUENTAS 1. PAGO DE TASAS E IMPUESTOS 25 11 |2 | O 1 0 0 14
CORRIENTES 2. EMISION DE SOLVENCIA MUNICIPAL 21 46 6 311 1 0 0 11
RECUPERACION | 1. CONTROL DE CUENTAS MOROSAS 2940 2940 12 | 7 | 2 0 0 0 21

DE MORA

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion.
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2.6 DIAGNOSTICO SEGUN FODA

Ademas de los diagnésticos efectuados por medio de clientes, jefes, procesos y
procedimientos se agrega uno mas realizado por medio de la herramienta
FODA que se obtuvo a través de conversaciones con las jefaturas y
observacion directa de las actividades que realizan en las areas sujetas de

investigacion.

FORTALEZAS
1. Buena organizacion en el registro tributario
2. Mayor construccion de obras
e Remodelacién de centros turisticos
e Modernas instalaciones de mercado
e Orden del parque vehicular (transporte publico)
3. Mayor realizacion de actividades culturales como el festival
gastronomico.
4. Experiencia laboral de algunas jefaturas.
5. Realizar actividades de forma practica basandose en el marco legal

como Unico recurso
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OPORTUNIDADES

1. Mayor explotacion de lugares turisticos (lglesia El Pilar, Torre del parque
central, Valle de Jiboa, Balnearios), promocién de grupos musicales
internos y fabricacién de dulces artesanales.

2. Contar con un centro universitario regional que les puede facilitar la
capacitacion de su personal.

3. Alianzas con empresas de renombre para la realizacion de eventos.

4. Ayuda de organismos internacionales para la reconstruccion del centro

historico.

DEBILIDADES
1. Carecen de planes de accion por area
2. No poseen obijetivos Institucionales
3. No cuentan con Mision y Vision
4. Carecen de manuales de procedimiento y descripcion de puestos.
5. Inadecuada clasificacion de los contribuyentes en el area de
CATASTRO.
6. No poseen Normativas.
7. Carecen de Normas Técnicas de Control Interno.
8. Déficit economico

9. Clientes morosos.
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10. No cuenta con un sistema informatico actualizado, para el desarrollo de

sus actividades.

11. Desinterés por la calidad en la atencion a los usuarios.

12. Mal estado de los libros en registro familiar

13. El metraje que realiza registro tributario es irregular por no contar con

formatos especificos

AMENAZAS

1.

2.

3.

Cambios de direccidon por nuevos partidos politicos

Incremento de organizaciones de vendedores ambulantes.

Falta de interés por parte de los usuarios a trasladarse al nuevo mercado
municipal.

Falta de apoyo gubernamental a proyectos locales porque el gobierno
actual pertenece a un partido de oposicion.

Inseguridad ciudadana provocada por el auge delincuencial.

Como se puede notar la Alcaldia municipal de San Vicente cuenta con un

mayor numero de debilidades lo cual genera que los servicios que proporciona

sean de forma irregular, destacando dentro de estas el que no cuentan con

manuales de procedimiento en donde se detalle como llevar a cabo todas las

actividades y proporcionar una mejor atencion al usuario.
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Ademas el desinterés que existe en cuanto a la calidad de atencion
proporcionada al usuario a la hora que este solicita los servicios. En el registro
familiar gracias a la observacion se pudo determinar es donde existe un mayor

numero de irregularidades en los servicios.

A pesar que las debilidades representan un buen numero la comuna
cuenta con una serie de fortalezas y oportunidades que pueden contribuir a
mejorar los servicios que presta destacando que algunas de sus areas
presentan una buena organizacién y las alianzas estratégicas que puede llevar

a cabo con otras empresas.

En el capitulo Il se disefiaran otras alternativas que permitan mejorar la
variedad de servicios que presta asi como también a aumentar la satisfaccion

de sus usuarios.

De acuerdo a la evaluacion realizada tanto a usuario como a los jefes de
los diferentes servicios estratégicos, se pudo determinar que la Alcaldia
Municipal de San Vicente no se encuentra del todo mal ya que a pesar de no
contar con la documentacidbn necesaria para la realizacibn de sus
procedimientos, saben a que acudir para llevarlos a cabo y poder asi satisfacer

las necesidades y expectativas del usuario.



93

3. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con base al Analisis de la informacién obtenida a través de:
Encuestas, Entrevistas, Observaciones y Analisis de los Procesos y
Procedimientos que se llevan a cabo para la consecucion de los S.E. se

formularon las siguientes Conclusiones y Recomendaciones

3.1 CONCLUSIONES

1. Existe mala comunicacion y ausencia de controles administrativos y
gerenciales lo que dificulta realizar sus actividades de forma eficiente en

el area Legal, Registro Tributario y el area de servicios publicos externos

2. Segun opiniones obtenidas por los usuarios el area que presenta la
mayor cantidad de irregularidades en cuanto a la prestacion de servicios
es la de Registro Familiar, debido a que los clientes exponen que

consume demasiado tiempo para realizar gestiones en esa area.

3. No poseen manuales ni documentos que especifiquen la forma en que

deben de realizar sus actividades, todas las realizan de forma practica



94

apegandose Unicamente a lo que exige la ley, a pesar de todo esto

las operaciones las realizan de forma &gil, oportuna y segura.

Las opiniones de los usuarios respecto a las é&reas de Registro
Tributario y Registro Familiar, fue deficiente, los resultados obtenidos
con la aplicacion del Diagrama OTIDAR son diferentes, el cual refleja
gue ocho de trece procedimientos son aceptables para la Comuna,
estos poseen porcentajes arriba del 50% lo cual indica que el tiempo de

ciclo del proceso son eficientes.

RECOMENDACIONES

1. Mejorar la comunicacion entre sus diferentes areas e implantar
controles administrativos como: Manuales de Procesos vy
Procedimientos que vayan encaminados a disminuir el tiempo en que
realizan sus actividades.

2. Centrar esfuerzos por mejorar los servicios que proporciona el area
de Registro Familiar ya sea actualizando su informacion vy
ordenandola esto contribuye a disminuir el tiempo de espera de los

usuarios.
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3. Disefiar un Formato uniforme de Manuales de Procedimiento
gue cumpla con todos los requisitos establecidos por la Norma I1SO

9001/2000, y que facilite al personal la compresion de los mismo.

Implantar el sistema de Gestién de Calidad con base a las normas
ISO lo cual contribuira en gran medida a mejorar los servicios que

proporcionan a los usuarios y por lo tanto a aumentar su satisfaccion.



96

CAPITULO Il
“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA
ISO 9001/2000 PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
ESTRATEGICOS EN LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE,

DEPARTAMENTO DE SAN VICENTE.”

La implementaciéon del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) garantiza
las caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los requisitos del
cliente, o lo que es lo mismo satisfaga sus necesidades y expectativas, luego de
agui se concluye la importancia de la implementacion del SGC para cualquier

organizacion.

A continuacion daremos respuesta a cada una de estas interrogantes.

1. ¢ Etapas del SGC?

2. ¢,Cuanto tardaria la implementacion del SGC?
3. ¢,Cuanto Costaria?
4. ¢, Que beneficios poseeria la Alcaldia Municipal de San Vicente con su

implementacion?
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A. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA DEL DISENO DEL SGC.

Los objetivos juegan un papel fundamental para la Organizacion y la

satisfaccion de las necesidades del usuario.

1. GENERAL

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) bajo la Norma ISO
9001/2000 para mejorar la prestacion de los Servicios Estratégicos (S.E.)

en la Alcaldia Municipal de San Vicente.

2. ESPECIFICOS.

e Disefiar un Manual de Calidad que contenga la descripcion del
SGC., para dar a conocer al personal los lineamientos que
deberan ser tomados en su implementacion.

e Disefiar un Manual de Procedimientos que contemplan 23
instrumentos: 13 procedimientos de los Servicios Estratégicos
(S.E.) de la Alcaldia, 4 procedimientos de las siguientes areas;
Contabilidad, Tesoreria, UACI, Recursos Humanos, 6
procedimientos exigidos por la Norma ISO 9001/2000

e Disefio de la estructura filosofica Mision y Vision Institucional

e Elaboracion del cronograma de actividades y presupuesto

proyectado para la implementacién del SGC.
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B. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC) PARA

LOS SE. DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE.

El modelo de un Sistema de Gestidén de Calidad basado en procesos que
muestra los vinculos entre los procesos. El seguimiento de la satisfaccion del
cliente requiere de la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del

cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos interesadas.

La Norma ISO 9000 promueve la adopcién de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un Sistema
de Gestibn de Calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de los requisitos.

Para que la Alcaldia Municipal de San Vicente funcione de manera
eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas
entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que gestiona con el fin de permitir
que los elementos de entrada se transformen en resultados, se pueden
considerar como un proceso. Frecuentemente las actividades de un proceso

constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre procesos individuales dentro del sistema

de procesos, asi como su combinacién e interaccion.
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Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un Sistema de

Gestidn de la Calidad, enfatiza la importancia de:

La comprension y el cumplimiento de los requisitos;
La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor;
La obtencion de resultados del desempefio y eficacia de procesos;

La mejora continlia de los procesos con base a mediciones objetivas.

Por otra parte, este apartado se desglosa de la siguiente manera:

Objetivos del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
Estructura organizativa propuesta

Principios de Calidad

Documentacion Requerida para el SGC.
Responsabilidad de la Direccion

Gestion de los Recursos.

Realizacion del Servicio

Medicion, analisis y mejora.

Estos aspectos se profundizan a continuacion.
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1. OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

Para la buena implantacion o seguimiento al sistema de calidad de los
procesos estratégicos que presta la Municipalidad, debemos de tener unos
objetivos de calidad muy bien estructurados y claramente definidos que nos

permitan lograr una mayor satisfaccién de los usuarios.

1.1 GENERAL.

Incrementar la satisfaccién de los usuarios a través de la implementacion
del SGC. Par los SE., con el fin de que la Alcaldia Municipal de San
Vicente cumpla con los estandares de calidad establecidos en la Norma

ISO 9001/2000.

1.2 ESPECIFICOS.

e Aplicar los Requisitos establecidos en la Norma ISO 9001/2000 a
la Gestidén de Calidad y a los procesos que generan los SE. De la
Alcaldia para la efectiva Implementacion del SGC.

e Determinar los Recursos Financieros necesarios para la puesta en
marcha del SGC., con el fin de concienciar a la Alta Direccion de
la inversion estimada a realizar.

o Establecer y mantener un ambiente de trabajo seguro que soporte

la produccién y la entrega de servicios de alta calidad.
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2. ESTRUC2. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Para la implementacion y seguimiento del SGC sera necesaria la
implementacién de una nueva unidad nombrada COMITE DE GESTION DE

CALIDAD, la cual estara integrada como lo muestra la figura 1 siguiente:

FIGURA 1

MIEMBROS QUE COMPONEN EL COMITE DE GESTION DE CALIDAD EN
LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE PARA LOS S.E.

JEFE DEL
GERENTE DEPARTAMENTO DE
GENERAL REGISTRO TRIBUTARIO

JEFE DEL

COMITE DE DEPARTAMENTO DE
DDEILRESIA?'?E GESTION DE CUENTAS CORRIENTES
CALIDAD
JEFE DEL
DEPARTAMENTO DE
JEFE DEL DEPTO. DE RECUPERACION DE
REGISTRO FAMILIAR MORA

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion.
Dentro de la estructura organizativa de la Alcaldia el Comité de Gestion

de Calidad se ubicara asi
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SUB GERENCIA DE

SUB GERENCIA DE
MEDIO

FINANCIERA ADMINISTRATIVA SERVICIO A PROMOCION
DEPORTES
PERSONAL ALUMBRADO SERVICIOS DE
CONTABILI REGISTRO REGISTRO
DAD TRIBUTARIO
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CORRIENTES
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La unidad del Comité de Gestidn de Calidad sera dependencia de la
Gerencia General de la Alcaldia cumpliendo con la funcibn de Asesoria

Técnica, lo cual se refleja en la anterior estructura.

La alta direccion debera designar un representante de la misma, para
gque asuma el cargo de Director de Gestion de Calidad, el cual con
independencia de tras funciones asumird la responsabilidad y autoridad de:

e Asegurar de que se establecen, implementen y mantengan los

procesos necesarios para el buen desempefio del SGC de los S.E

e Informar a la alta direccion sobre el desempefio del SGC y sobre

cualquier oportunidad de mejora.

e Confirmar que se promueve la toma de conciencia de los requisitos

de los usuarios en las unidades que prestan los S.E
e Sensibilizar y capacitar al personal involucrado en los S.E.

e Revision y actualizacion de los documentos utilizados para el SGC.

Cada uno de los jefes que conforman el Comité son los que dirigen las
unidades donde se prestan los servicios estratégicos; estos son los que
proporcionan la informacion sobre la situacion de los S.E. al director del Comité

de Gestion de Calidad.
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3. PRINCIPIOS DE CALIDAD

La base fundamental del SGC para los S.E. bajo la norma 1SO9001/2000
la forman los 8 Principios de Calidad, los cuales se plantean de la siguiente

manera.

A) ENFOQUE AL CLIENTE

Los usuarios representan la razon de ser de la Alcaldia Municipal de San
Vicente; de tal forma que los servicios que se efectian son dirigidos en forma
especifica a la comunidad para propiciar el desarrollo econémico y social del

Municipio.

B) LIDERAZGO

La Alta Direccion constituye la unidad maxima de liderazgo y orienta a la
Alcaldia. De igual forma mantiene un ambiente laboral armonioso en el que el
personal llega a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

institucion.

C) PARTICIPACION DEL PERSONAL
Todo el personal contribuye en el desarrollo del SGC por medio de sus

habilidades para el beneficio de la Alcaldia.
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D) ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
La puesta en marcha de los procesos conlleva a la prestacion de los S.E

cuando se realizan eficientemente.

E) ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION
La interrelacion que existe en los procesos se gestiona como sistema,

contribuyendo al logro efectivo de los objetivos de la institucion.

F) MEJORA CONTINUA
Por medio de la implementacién del SGC para los S.E. se aumentara la

capacidad para cumplir con los requisitos de los usuarios en forma continua.

G) ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE
DECISIONES
Les compete a los encargados de tomar decisiones oportunas y eficaces
que las realicen de acuerdo a un analisis exhaustivo de los datos e informacién

sobre hechos concretos.

H) RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON LOS
PROVEEDORES.
Tanto la Alcaldia como sus proveedores mantienen una relacion

beneficiosa en la que ambos posibilitan la eficiencia en la prestacion de los S.E.
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DOCUMENTACION REQUERIDA PARA EL SGC

La documentacion necesaria para la implantacion del SGC es la

siguiente:

v Declaraciones documentadas de politicas y objetivos de calidad.

v" Manual de calidad el cual ha sido elaborado por el grupo de investigacion
(Ver ANEXO15), dentro del cual se describe el SGC para la prestacion
de los S.E. de la Alcaldia Municipal de San Vicente, bajo el modelo de la
Norma ISO 9001/2000

v Procedimientos documentados y registros de la calidad requeridos por la
Norma

v' Los documentos requeridos por la Alcaldia para la planificacion,

operacién y control eficaz de sus procesos.

Toda esta documentacién servira para que la institucion tenga disponible

la informacion necesaria que contribuya a la realizacion de los procesos, y a la

vez cumplir con los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001/2000.

Cabe mencionar, que el disefio del SGC de este trabajo de investigacion

s6lo abarca la declaracion de las politicas y objetivos de calidad, el manual de

calidad y los procedimientos documentados requeridos por la Norma ISO

9001/2000; el resto deberd documentarse cuando se implemente el SGC en la

institucion.
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S. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
La alta direccibn de la Alcaldia Municipal de San Vicente esta
conformada por el Concejo Municipal, Alcalde y Gerente General, quienes
tienen la responsabilidad de velar por el buen funcionamiento de toda la

institucion y garantizar asi el cumplimiento de los objetivos del SGC.

Asi mismo la participacion de los jefes de las diferentes unidades
involucradas en el desarrollo del SGC es fundamental, ya que conocen

claramente la operatividad de los procesos.

Es de suma importancia que la alta direccién y los jefes asuman las
siguientes responsabilidades como, ademas de las mencionadas anteriormente:

+« Programar reuniones con el personal a fin de hacer del conocimiento de
cada uno de ellos los principios, politicas y objetivos de calidad asi como
también sobre el funcionamiento del SGC, de tal manera que se sientan
motivados y comprometidos con el SGC vy la institucion.

% Velar porque el ambiente de trabajo sea armonioso para que el personal
se desempefie de la manera mas eficiente.

% Garantizar que los requisitos establecidos por los usuarios se satisfacen,
con el proposito de aumentar el bienestar del mismo.

% Suministrar los recursos necesarios para la implantacién y seguimiento

del SGC.
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% Efectuar evaluaciones periddicas sobre el SGC y el cumplimiento de
los objetivos, ademas de realizar analisis de los resultados de dichas
evaluaciones para tomar decisiones e implementar acciones que
conlleven a la mejora de la eficacia del SGC y de los S.E. de acuerdo a
los resultados que el usuario manifiesta.

+ La alta direccién delegara responsabilidades y autoridad que deberan ser
comunicadas posteriormente a las areas donde se implemente el SGC
para que controlen el funcionamiento del mismo.

« Establecer programas que incentiven y motiven al personal, de tal

manera que su desempefo sea productivo.

5.1 FORMULACION DE LA POLITICA DE CALIDAD.
La politica de calidad ha sido formulada de acuerdo a los propésitos que
persigue la Alcaldia de San Vicente y tomando en consideracion aspectos de la

Norma 1SO 9001/2000.
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POLITICA DE CALIDAD.
Estamos comprometidos a mejorar
continuamente la calidad en cada unos de
los servicios estratégicos que prestamos,

para satisfacer las necesidades vy

expectativas de todos nuestros usuarios )

N
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La anterior politica debera ser comunicada por escrito por parte de la alta

direccién al personal que integra cada una de las areas que prestan los

servicios estratégicos en la Alcaldia Municipal de San Vicente.

OBJETIVOS DE CALIDAD

Los siguientes objetivos fueron elaborados tomando como referencia la

politica de calidad, los cuales denotan los resultados que se pretenden lograr

una vez sea impuesto el SGC.

Es importante hacer notar que de la politica de calidad se han extraido

frases claves para la elaboracion de los mismos las cuales son: Ver cuadro 25

1.

2.

Mejora continua de la calidad de los procesos

Satisfaccion y expectativas de los usuarios
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3. Norma ISO 9001/2000

CUADRO 25
FRASES CLAVES DE LA POLITICA DE CALIDAD

FRASES DE LA POLITICA OBJETIVOS DE CALIDAD
DE CALIDAD

1. Clasificar y documentar la informacion
existente en el area de Registro Familiar
para facilitar y agilizar los servicios de

Mejora continua de la

. extension de partidas.
calidad de los procesos P

3. Capacitar y Evaluar de forma periddica al

Satisfaccion y personal de tal forma que lo provean de
expectativas de los una atmosfera motivadora que los incite a
usuarios utilizar todo su potencial y a la vez aplicar

acciones correctivas o preventivas

Norma 1SO 9001/2000

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion.
La razén de ser de los Objetivos de Calidad es dar forma concreta y
mensurable a lo expuesto en la Politica de Calidad. Adicionalmente, debido a

gue las actividades de la organizacion estan permanentemente sumergidas en
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la tensidn a los problemas financieros y los plazos, facilmente se pasan por
alto los valores de calidad fundamentales que se desea sean las guias para la
toma de decisiones. Esto ultimo hace necesario declarar los objetivos de

calidad en forma separada de la Politica de Calidad.

6. GESTION DE RECURSOS.

Para que la implantacibn de un SGC sea efectiva, es necesario
considerar una serie de recursos que contribuyan a su éxito.

Por tal razon deben optimizarse los recursos materiales, financieros y
tecnoldgicos con los que se cuenta.
Por otra parte con el recurso humano sera necesario impertir capacitaciones a
todos los involucrados en el SGC sobre la implantacion del mismo, con el
objetivo de desarrollar aun mas las habilidades de estos y también aumentar

sus conocimientos en beneficio de la institucion y de los diferentes usuarios.

7. REALIZACION DE LOS SERVICIOS ESTRATEGICOS

Para una mejor prestacion de los servicios estratégicos es necesario que
los jefes de las diferentes unidades planifiguen y desarrollen los procesos y
procedimientos que generan estos, los cuales deben documentarse en los
respectivos manuales.
Es necesario tomar en cuenta los siguientes aspectos relacionados con la

realizacion de los servicios estratégicos:
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+ Determinacion de los requisitos especificados por los usuarios para
cada servicio estratégico y los establecidos por la institucion.
El personal debe estar consciente del servicio que se brinda por lo que
es necesario realizar una revision previa de los requisitos demandados
por los usuarios para evitar errores que impliquen su insatisfaccién de
estos.
Hacer uso de buzdn de sugerencias y hacer encuestas para obtener
informacion sobre los servicios prestados, a través de quejas,
sugerencias y opiniones que manifiestan los usuarios.
Cuando surja la necesidad de crear nuevos servicios 0 proyectos, la alta
direccibn debe planificar y controlar el disefio y desarrollo de los
Mismos.
La institucién debe asegurarse que los insumos adquiridos cumplan con
los requisitos de calidad en el momento de realizar las respectivas
compras, tomando en cuenta que la seleccion de los proveedores sera
de acuerdo a la capacidad financiera de la Alcaldia.
Controlar los registros de las gestiones realizadas por los usuarios, que
reflejen la evolucion de los servicios estratégicos.
El control de la prestacion de los servicios debe realizarse por medio de
reportes diarios y al final de cada mes presentara un informe sobre los

logros efectuados.
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+ La municipalidad establecerd los medios para la identificacion de
necesidades hasta la evaluacién del grado de satisfaccion de los

usuarios.

oS

» En caso de la perdida deterioro o uso inadecuado de los documentos
propiedad del usuario se realiza el registro correspondiente y se

comunica al afectado.

K/

% Todos los documentos que se utilizan en la prestacion de los servicios
estratégicos se mantienen integros durante la recepcion, proceso interno

y la entrega final al usuario.

Los procesos para la realizacion de los servicios estratégicos estan
plasmados en los manuales de procesos y procedimientos de la Alcaldia de
San Vicente, los cuales sirven para que el personal haga uso de estos y tenga

claro la operatividad de estos.

8.  MEDICION ANALISIS Y MEJORA

Es responsabilidad del director del Comité de Gestion de Calidad
asegurar el buen funcionamiento del SGC por lo que deben implementarse las
siguientes acciones:

e Medir la satisfaccion de los usuarios a través de la técnica de la

encuesta.
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e Realizar auditorias internas de forma semestral para verificar el
cumplimiento eficaz del SGC y tomar acciones correctivas y
preventivas segun sea el caso.

El Comité de Gestion de Calidad debe aplicar métodos apropiados
para el seguimiento y medicion de los procesos, los cuales deben
mostrar la capacidad de estos para alcanzar los resultados
planificados.

En caso de detectar no conformidades a través de auditorias internas
y medicion de los procesos, se deberan tomar acciones correctivas
para eliminar sus causas y evitar su ocurrencia posterior.

Para detectar las no conformidades se debera hacer uso de tres
medios: auditoria de calidad, sistemas participativos de mejora de
calidad y analisis de encuestas y buzon de sugerencias.

Los jefes de las unidades relacionadas con el SGC deberan analizar
los datos e informacion obtenida sobre los servicios estratégicos a
través de meétodos y técnicas estadisticas, proporcionando el
resultado al director del comité.

La mejora continua del SGC se lograra a través del cumplimiento de
las politicas y objetivos de calidad, los resultados de las auditorias
internas el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas

por medio de la revisidn de la alta direccion junto con el comité.
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Es importante denotar que no basta con la implementacion del SGC
para asegurar la Alcaldia, sino también es necesario llevar a cabo el
seguimiento y medicion de los procesos para realizar andlisis de datos que
permitan identificar y realizar mejoras con el propésito de mantener la eficacia

del SGC.

C. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

Para la puesta en marcha del SGC propuesto, es necesario llevar a cabo
una secuencia logica de las etapas que conllevan a la implementacion del SGC,
ademas es importante determinar el monto de la inversion requerida para el

mismo yla programacion del tiempo que se consumira.

1. ETAPAS PARA LA IMPLEMENTACION DEL SGC
La implementacion del SGC comprende la implementacion de las

siguientes 6 etapas:

Etapa 1 DIAGNOSTICO:
El diagnéstico de la situacion sobre la gestion de calidad y de los
diferentes procesos que conllevan a los S.E fue realizada por el grupo de
investigacion por medio de una serie de herramientas y técnicas para

obtener datos e informacién con la finalidad de identificar tanto las fortalezas
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como las debilidades que existen, las cuales se detallaron en el capitulo Il

de esta investigacion.

Etapa 2: SENSIBILIZACION:

Esta etapa consiste en sensibilizar primero al personal que forma parte
de la alta direccion de la Alcaldia (Concejo Municipal, Alcalde, Gerente
General), sobre la necesidad de adoptar un modelo de calidad que permita
mejorar la prestaciéon de los servicios bajo la Norma ISO 9001/2000
Para realizar esto es necesario el recurrir a Asesores Externos
especializados en la implantaciéon de un SGC, para que den a conocer: en
gué consiste, cuales son los beneficios, cual es el proceso, inversion a
realizar y todos los aspectos relacionados al tema. Después la alta direccion
debera sensibilizar a todo el personal involucrado en las areas que se
pretende implantar el SGC de la institucidén, para que exista una motivacion

y participacion activa.

ETAPA 3: ENTRENAMIENTO
Esta etapa desempefia un papel muy importante la empresa asesora, la

cual brindara las capacitaciones al personal involucrado en los S.E. y a los
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miembros que la integraran el comité de gestion de calidad, en relacién al
cumplimiento de la Norma ISO y de cémo implantar el SGC.
La seleccion de la empresa asesora dependera de los recursos financieros

disponibles que posea la Alcaldia de San Vicente.

ETAPA 4. PLAN DE IMPLEMENTACION

Para llevar a cabo la implementacion del SGC debera planificarse cada
una de las actividades a realizar, los objetivos, las politicas, estrategias y el
tiempo requerido, la determinacién de las actividades y los recursos que se

asignaran.

La planificacién tendra que ser elaborada por el comité de gestion de
calidad, con la debida aprobacion de la alta direccion de la Alcaldia de San

Vicente.

ETAPA 5: DOCUMENTACION REQUERIDA PARA LA
IMPLEMENTACION

Antes de la implementacién del SGC, debera el comité de gestién de
calidad coordinar con la empresa asesora, la elaboracion y presentacion de
la documentacion que registra sus procesos, procedimientos, funciones e
informes que sustentan los movimientos diarios 0 mensuales de prestacion

de servicios.
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Lo anterior se hara con el objetivo de cumplir los requisitos que exige
la Norma ISO 9001/2000 para mantener en orden toda la documentacion
gue se utiliza para la implantacion y en caso de que la alta direccidén decida

certificar los procesos.

ETAPA 6: IMPLEMENTACION.

Con esta etapa finaliza la propuesta del disefio del SGC que el grupo de
investigacion ha realizado para los S.E. de la Alcaldia de San Vicente bajo la
Norma ISO 9001/2000 dentro de esta se elabora por escrito el manual de
calidad y los procedimientos documentados; lo que implica poner en practica
lo que se propone en el SGC.

Dependera de la alta direccion la puesta en marcha del mismo y la
continuacion de sus diferentes etapas. Ademas debera asignarse los
responsables de la implementacion del SGC los cuales se presentan en el

cuadro 26

CUADRO 26

RESPONSABLES DE LA IMPLEMENTACION DEL SGC



PASO

1. Compromiso de la alta direccién

2. Eleccién de responsables del SGC

3. seleccion de la empresa asesora

4. Realizar diagnéstico de la situacion actual

5. Elaborar plan para la implementacién del

SGC

6. Transmitir el plan de implementacion del SGC
7. Documentacion del SGC

8. Implementacion del SGC.

9. Auditoria Interna

10. Seleccion del Organismo Certificador en
caso de que la Institucion decida realizar la

etapa de certificacion.

11. Pre-Auditoria Externa

12. Implementar acciones correctivas
13.Realizar Auditoria Externa para Certificacion.

14. Certificacion
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RESPONSABILIDADES
Alta direccioén de la Alcaldia de
San Vicente

Alta direccioén de la Alcaldia de

San Vicente
Comité de Gestion de Calidad

Comité de Gestion de Calidad y empresa asesora

y personal involucrado

Comité de Gestién de Calidad y empresa asesora

Comité de Gestion de Calidad
Comité de Gestion de Calidad
Comité de Gestion de Calidad
Director del Comité de Gestion de Caidad

Comité de Gestibn de Calidad y Empresa

Asesora

Organismo Certificador
Comité de Gestion de Calidad
Organismo Certificador

Organismo Certificador

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion.
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Los responsables de la Implementacion del SGC. Como de la
Certificacion: La Alta Direccién, Jefes de unidades y personal operativo
involucrados con el Sistema y el personal designado por la Empresa

Asesoray el Organismo Certificador.

2. PRESUPUESTO PROYECTADO PARA LA IMPLEMENTACION
DEL SGC.

Para la realizacién de estas etapas que conllevan a la implementacion
del SGC sera necesario invertir un monto a considerar. En el cuadro 27 se
presenta el presupuesto proyectado, con base a informacion proporcionada por
Lic. Claudia Carolina Jiménez, Coordinadora de Calidad, de IC Consultoria S.A
de C. V. (Empresa certificada bajo la Norma ISO)

CUADRO 27 PRESUPUESTO PROYECTADO PARA LAS ETAPAS DE

LA IMPLEMENTACION DEL SGC EN 12 MESES.

DESCRIPCION DE LA INVERSION MONTO (EN MILES DE $)
Diagnostico de la Situacion Actual $10,000.00
Asesoria Externa para Sensibilizar al $10,000.00

personal involucrado en el SGC

Asesoria Externa para entrenar al $10,000.00

personal involucrado en el SGC.
TOTAL DE LA INVERSION $30,000.00

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion a partir del
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Cabe sefalar que en la Etapa del Diagnostico de la Situacion
Actual, la Alcaldia Municipal de San Vicente no incurrird en el costo proyectado
en el cuadro 27, ya que el grupo de Investigacion realizé dicho diagnostico en
un periodo de un mes, por medio del levantamiento de informacion y analisis de

la situacion en la que se encuentra la Alcaldia.

Por lo tanto, el monto total estimado a invertir en el momento de decidir la

Implementacién del SGC sera de $30,000.00

¢Que beneficios obtendréa la Alcaldia Municipal con la Implementacién del
SGC.?
Con la implementacion del SGC, asegura un sistema capaz de proveer
servicios de calidad y tiempo. Algunos otros beneficios que una entidad puede
esperar ver incluyen:

e Ventajas competitivas al mercadear una imagen de “calidad” mejorada

e Mejor desempefio de las operaciones internas  (menos

desperdicio/reprocesos)

¢ Un enfoque mas fuerte en la satisfaccion del cliente y la mejora continua

¢, Cuéanto costara la implementacién del SGC.?
En el cuadro 28 se refleja el costo que tendria que pagar la Alcaldia para

el proceso de implementacion segun las etapas del SGC.



122

Dada la situacion Financiera por la que atraviesa la municipalidad, para
llevar a cabo el proceso de certificacion tendria que recurrir a ciertas entidades
para obtener ayuda econdémica a través de: Préstamos Bancarios, Alianzas
con ONG'S y Empresas extranjera y poder conseguir los fondos necesarios

para el proceso de certificacion.
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CUADRO 28
ESTIMACION FINANCIERA PARA EL PLAN DE IMPLEMENTACION DEL
SGC SEGUN LAS FASES.

FASES ESTIMACION DE COSTO
Sensibilizaciéon

a. Conferencia de consultores

$ 2,000.00
b. Contratacion de consultores externos.
Capacitacion
c. Sensibilizacién del Concejo Municipal. $3,000.00
d. Sensibilizacion de todo el personal. (145 empleados)
5 grupos de 29 empleados; costo por grupo $ 2,500.00
_ $22,500.00
3 eventos por grupo (3eventos * 5 grupos = 15 eventos *
1,500.00 = 22, 500)
Documentacion.
e. Documentacion del Manual de procesos vy $ 15,000.00
procedimientos para la Alcaldia.
f. Documentacién del manual de funciones
Auditoria Interna
(Capacitacion) $ 3,000.00
Auditoria Externa $ 7,000.00
Certificacion $ 8,000.00
TOTAL DE INVERSION $ 60,500

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion
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El monto estimado para la Certificacion es mayor por $30,500.00
qgue el monto para la Implementacién. Por lo que es importante informar a la
Alta Direccion la informacion financiera que conllevaria realizar cualquiera de
las 2 etapas mas determinantes para el proceso total de certificacion; es decir,
primero tendran que decidir el realizar la implementacién del SGC y luego
culminar con la etapa de Certificacion. Tomando en cuenta que el Monto total

a invertir sera de $90,500.00.

Sin embargo, es trascendental hacerle notar a la Alta Direccion de la
Alcaldia que es el proceso de certificacion con un monto de $10,000.00 cada

tres afios para darle seguimiento al SGC y asi realizar mejoras continuas.

3. CRONOGRAMA PARA LA IMPLEMENTACION DEL SGC EN LA
ALCALDIA DE SAN VICENTE.

La implementacion del SGC se estimd para un periodo de 12 meses, lo

gue debe ser coherente con el monto presupuestado (ver cuadro 29), ya que al

sobrepasar este tiempo, tendria que incurrir la Alcaldia Municipal de San

Vicente es costos no estimados, generando un incremento en el presupuesto.

Es importante tener claro que es responsabilidad de la Alta Direccion
realizar la aprobacion de la asignacion de los recursos para la puesta en

marcha del SGC.
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A continuacién se muestra el Cronograma de actividades para la

Implementacién del SGC y el tiempo requerido para su realizacion.
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CUADRO 29.

4=

DE SAN VICENTE.

TIEMPO MESES
MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11
ACTIVIDAD 1/2(3[|4|1|2|3[4[1|2|3]|4|1[2|3[4]|1|2|3|4[1]|2|3|4]|1[2(3|4[1]|2|3[4|1[2]|3|4|1|2[3[4|1]2|3]|4

1. Diagnéstico de la Situacién Actual de la

Gestion de la Gestién de Calidad y de

Procesos

2. Sensibilizacién al personal involucrado

en el SGC.

3. Entrenamiento del personal involucrado

en el SGC.

4. Elaboracioén del Plan de Implementacion

del SGC

5. Preparacion de la Documentacion

requerida para la Implementacién

6. Implementacion del SGC.




127
E. BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DEL DISENO DEL SGC

PARA LOS SE. DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE.

Se pretende que con la implementacion del SGC disefiado por el grupo de
investigacion la Alcaldia obtenga los siguientes beneficios:

e Aumento de la calidad en sus diferentes servicios

e Reduccion del tiempo utilizado para brindar los S.E.

e Disminucién del nivel de quejas de los usuarios

e Mejor comunicacion interna

e Buen servicio a los usuarios

e Mayor conciencia por parte del personal

e Optimizacion de recursos

e Aumento en la eficiencia de los procesos

e Descripcion de los procedimientos de forma mas clara

e Control eficiente de la documentacién requerida para el SGC

e Mejor control administrativo

e Incremento en la satisfaccion de los usuarios

e Mayor calidad percibida por los usuarios y otras partes interesadas

e Mayor capacidad de prevenir problemas internos

e Mejor gestion y control interno desde la gerencia general
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e Reduccién de los costos y aumento de los ingresos por tasas e

Impuestos municipales.

En caso que la Alta Direccion de la Alcaldia de San Vicente decida
implementar el SGC propuesto por el grupo de investigacién y llevar a cabo las
subsecuentes etapas (auditorias internas, acciones correctivas, auditorias
externas y certificacion), lograra que los beneficios sean aun mas notorios y se

alcancen en un periodo de tiempo significativamente corto.
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ANEXOS



Anexo 1 MARCO REGULATORIO LEGAL DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE

AREAS DE TRABAJO NORMAS PRINCIPALES NORMAS COMPLEMENTARIAS
(de aplicacion cotidiana) (de aplicacion eventual)

m  Alcalde Municipal Caédigo Municipal m  Ley de lajurisdiccidn contencioso administrativa

m  Sindico m  Ley de procedimientos constitucionales

m  Comisiones del Concejo. m  Leyes Registrales (propiedad raiz, comercio, etc.)

m  Secretaria m  Cddigo civil

FINANCIERA m  Ley General Tributaria Municipal m  Cddigo tributario y reglamento

m  Registro Tributario m  Ordenanza de tasas por servicios municipales m  LeydelaRenta

m  Cuentas corrientes m ey de bebidas alcohélicas m leydel IVA

m  Tesoreria m  Leyy Reglamento del FODES m  Leydel ISSS

m  Contabilidad m  Ley AFI (contabilidad gubernamental) m  Leydelas AFPs

e = Reglamento ley AFI m  Leydel ISDEM
Constitucion de la Reptblica .

ADQUISICIONES Y m  LACAP m  Ley del notariado

CONTRATACIONES m  Reglamento de la LACAP m  Cddigo de comercio

INSTITUCIONALES

(UACI'y Proyectos de infraest.)

DESARROLLO URBANISTICO m  Ley de Urbanismo y Construccion m  Leydel FOVIAL

(ORDENAMIENTO TERRITORIAL) m  Reglamento de la LUC en lo relativo a parcelaciones y m  Ley de carreteras y caminos vecinales

urbanizaciones m  Reglamento general de transporte terrestre

m  Ley general de electricidad y su reglamento
m  Reglamento ILP
m  Ley forestal




SERVICIOS PUBLICOS m  Ley de cementerios y su reglamento
MUNICIPALES m  Reglamento especial de desechos solidos
m Aseo m  Reglamento del uso de aparatos parlantes
m  Cementerio m  Reglamento del uso de fierros de ganado
m  Rastro y Ganaderia m ey de titulos de predios urbanos
= Promocion social m  Reglamento u Ordenanza de mercados
m  Emision de titulos (juridico) m  Ordenanza de participacion ciudadana o de ADESCOS
= Mercado m  Leyy Ordenanza de bebidas alcohélicas
m  Control de expendios, bares, m  Reglamento del CAM
restaurante y similares
m  Agentes municipales
= Alumbrado publico
m  Parques y jardines (espacios
publicos)
m  Promocién de festividades
REGISTRO FAMILIAR m  Codigo de familia m  Ley del Notariado
m ey Transitoria del Estado familiar y los regimenes m  Ley del ejercicio notarial de la jurisdiccion
patrimoniales voluntaria y otras diligencias
m  Ley organica del RNPN y su reglamento
LABORAL m  Ley del servicio civil m  LeydelaRenta
m  Cddigo de trabajo m  Leydel ISSS
m  Ley de garantia de audiencia m  Leydelas AFPs
MEDIO AMBIENTE m  Ley del medio ambiente m  Ley de proteccion civil y desastres
m  Reglamento General de la LMA m  Reglamentos especiales de la LMA
m  Ley de mineria y su reglamento
CONTRALORIA m  Leyde la corte de cuentas m  Reglamento de la contratacion de auditoria
(auditoria interna y externa) m  Normas técnicas de control interno externa
m  Normas técnicas de control interno especificas m  Reglamento de uso de vehiculos nacionales
m  Reglamento de determinacion de

responsabilidades

Reglamento de la funcion jurisdiccional CC




ANEXO3 ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001/2000.

—_

Objeto y Campo

de aplicacion

~ o=

5. Responsabilidad de

la Direccion

6. Gestion de los Recursos

Sistemas de Gestién de la Calidad

\

-

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacién

Normas para consulta
Términos y definiciones { 4.1 Requisitos Generales

(5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al Cliente
5.3 Politica de la Calidad
5.4 Planificacion

5.5 Responsabilidad, Autoridad

Y Comunicacién

5.6 Revision por la Direccién

6.1 Provision de Recursos

6.2 Recursos Humanos

6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de Trabajo

4.2 Requisitos de documentacion 4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de Calidad
4.2.3 Control de documentos

4.2.4 Control de los registros

5.4.1 Objetivos de la Calidad
5.4.2 Planificacién del SGC

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

< 5.5.2 Responsabilidad de la Direccion
L 5.5.3 Comunicacion Interna

5.6.1 Generalidades

< 5.6.2 Informacion para la revision

N\

L 5.6.3 Resultados de la revision

6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia, toma de conciencia

Y Formacién



ESTRUCTURA DE LA NORMA 1SO 9001/2000

7.1 Planificacion de la realizacion

Del producto

el cliente

7.3 Disefio y Desarrollo

7. Realizacion
Del
Producto
7.4 Compras
7.5 Produccion y

Prestacion del

Servicio

7.2 Procesos relacionados con

A

A

-~

-

7.6 Control de los dispositivos

\

7.2.1 Determinacion de los requisitos del producto
7.2.2 Revision de los requisitos del producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada para des. Y disefio
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del disefio

y desarrollo

7.4.1 Proceso de Compras
7.4.2 Informacion de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.5.1 Control de produccién y de la
Prestacion del servicio

7.5.2 Validacién de los procesos

7.5.3 Identificacién y Trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto



ESTRUCTURA DE LA NORMA 1SO 9001/2000

/

8.1 Generalidades
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2 Seguimiento y medicion 8.2.2 Auditoria Interna
8.2.3 Seguimiento y medicién de los
< Procesos

8.2.4 Seguimiento y medicién del

8. Medicion, Analisis y productos
Mejora
8.3 Control de los productos

no conforme

8.4 Andlisis de Datos
8.5.1 Mejora Continua
8.5 Mejora 8.5.2 Accién Correctiva
K 8.5.3 Accidn Preventiva

Fuente: Norma Espafiola ISO 9001/2000 “Sistema de Gestion de la Calidad” pag.7



ANEXO 4

PROCESO DE CERTIFICACION

PASOS DE CERTIFICACION

DESCRIPCION DE PASOS

Paso 1

La decision y el compromiso.

Comienza con la decision de la Alta Gerencia de implantar un
sistema de calidad. Esta decisién es un compromiso de proveer
los recursos necesarios para la implementacién del sistema. La
gerencia debe de estar plenamente convencida que la decisién
es una inversion que le producira beneficios importantes a la

empresa.

Paso 2
Establecimiento de un equipo de

implementacién del sistema.

En este paso se incluye la designacion de un representante
gerencial, quien se encargara de liderar el equipo. El equipo
debe estar formado por personas que tengan la suficiente
autoridad para llevar a cabo acciones necesarias para
implementar el sistema. Una vez designado el equipo, debera

dérsele la capacitacion adecuada sobre la ISO.

Paso 3

Evaluacion inicial del Sistema

Una herramienta efectiva de evaluacién para que la empresa
mida sus progresos es mediante las auditorias internas de
calidad. La primera evaluacién debe comparar el sistema de
calidad actual contra los requisitos de la norma ISO 9000

apropiada.

Paso 4
Inicio de los esfuerzos de

documentacion.

El documentar las practicas que influyen en la calidad puede
tomar tiempo. Sobre todo, debe comenzarse a escribir el
manual de calidad, en el cual se definen la politica de calidad y
el compromiso gerencial para cumplir cada uno de los requisitos
de la norma ISO 9000.

Paso 5

Auditorias de seguimiento

A medida que avance con el plan de trabajo de implementacion
del sistema, deberd hacerse una revision periédica de las

actividades para medir el progreso.




Paso 6
Eleccion de la compafiia y

organismo de certificacion

Una vez que se tenga un 80 a 90% de cumplimiento con la
norma ISO 900, se debera elegir a la compaifiia certificadora.
Debe seleccionarse un organismo certificador acreditado a nivel
internacional para que la certificacion sea reconocida, el cual

solo certifique sistemas de calidad.

Paso7

Pre-auditoria

La pre-auditoria es un ejercicio previo a la auditoria oficial de
certificacién y consiste en la revisién contra la norma ISO 9000
adecuada del sistema de calidad de la empresa. El objetivo de
la pre-auditoria es determinar si esta listo para la auditoria de
certificacion de lo contrario, realizar las acciones correctivas

necesarias.

Paso 8

La auditoria de certificacion

Esta debe realizarse hasta que se tenga la seguridad que el
sistema de calidad esta implementado y documentado. Esto
permitird al certificador encontrar la evidencia necesaria para
mostrar que la compafiia cumple con un sistema de calidad y
con la norma ISO 9000.

Fuente: www.gestiopolis.com




ANEXO 5

DETERMINACION DE LA POBLACIONY
MUESTRA DE LOS SERVICIOS
ESTRATEGICOS QUE PRESTA LA .

ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICIENTE.



DETERMINACION DE LA POBLACION Y MUESTRA DE LOS SERVIIOS

ESTRATEGICOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICIENTE.

Departamento de Catastro

. Servicio de Registro de Inmuebles

z = 95%, valor de z segun tablas de areas bajo la curva normal de 1.96
N =6745

p: 0.80

g: 0.20

e: 0.10

Sustituyendo en datos:

n= 1.962 (6745) (0.80) (0.20)

0.102 (6745-1) + 1.962 (0.80) (0.20)

n= 4145.85

68.05

n= 60.99 =61 Inmuebles o Propietarios



Servicio de Registro de Establecimientos

z = 95%, valor de z segun tablas de areas bajo la curva normal de 1.96
N = 1300

p: 0.80

g: 0.20

e: 0.10

Sustituyendo en datos:

n= 1.962 (1300) (0.80) (0.20)

0.102 (1300-1) + 1.962 (0.80) (0.20)

n= 799.05
13.60

n= 58.75 =59 empresas o personas

Servicio de Registro Familiar

z = 95%, valor de z segun tablas de areas bajo la curva normal de 1.96
N = 24000

p: 0.80

g: 0.20



e: 0.10

Sustituyendo en datos:

n= 1.962 (24000) (0.80) (0.20)

0.102 (24000-1) + 1.962 (0.80) (0.20)

n= 14751.74
240.60

n = 61 personas’



ANEXO 6

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU
SITUACION ACTUAL.

REGISTRO TRIBUTARIO



DIAGRAMA PEPSU SITUACION ACTUAL

-

INSUMOS

~

PROCESO REGISTRO TRIBUTARIO

Calificacién de Inmuebles y

NIT del

A 4

-

propietario,

Documentos personales del usuario: DUl y
Recibos de energia ,
Escritura de la propiedad. Persona Juridica:
Estados Financieros, Escritura Pulblica de la
Sociedad, NIT y tarjeta de IVA de la empresa

Empresas..
e ™
> CLIENTES
Secretarias, Departamento de Cuentas
Corrientes.
. Y,
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
e Usuario ° E(e)rcsuomnglné:s e Calificacion y : gsuarlto :
Persona Naturél Resoluciones d oper amt;? .
- DUl y NIT del de Inmuebles cgrrienctgg ®
propietari}:) o Apertura de | 4 iiar  de
- Recibo de Energia Cu_entas_., cuentas
del SUR * Asignacion de corrientes
-Escritura de la Cédigo )
Propiedad. catastral.
Persona Juridica: . * Expediente de
E Registro usuarios
- Estados . . .
; . Tributario.
Financieros.
- Escritura Publica
de la Sociedd

- NIT y Tarjeta de
IVA de la Empresa

- Formulario de
Inscripcion

- Leyes y
Ordenanzas
Municipales.

Expectativas de los Clientes:

- Brindar una mejor orientacion al usuario en la prestacion de los

servicios.

Actualizacion de la Base de Datos.



ANEXO 7

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU
SITUACION ACTUAL.

RECUPERACION DE MORA



DIAGRAMA PEPSU SITUACION ACTUAL

-

INSUMOS

~

Avisos de Cobro, Estados de Cuenta de

» usuarios morosos, Solicitud de Plan de
( PROCESO RECUPERACION DE w Pago, Registro de pagos, Leyes vy
MORA Ordenanzas Municipales-
Control de Pago de Cuentas - J
Morosas.
s N
_ CLIENTES
"| Usuarios, Departamento de cuentas
L corrientes y Despacho Juridico. .
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
e Usuario e Avisos de e Planes de padgo Usuario
e Departamento cobro e Informe pag de Cuentas
de Cuentas | ¢ Estados de iNaresos Corrientes
Corrientes. cuenta de ot?tenidos Registro
usuarios mensuales. Tributario.
MOrosos Control de pago | 4 |nforme de
¢ Solicitud  de de cuentas Planes de pagos
plan de pago morosas. cancelados.
e Registro de « Reporte de
. Eagos usuarios
Oeges y MOrosos que
raenanzas pasan a proceso
Municipales. judicial

Expectativas de los Clientes:

- Brindar una mejor orientacion al usuario en la prestacion del servicio.

- Disminuir los Impuestos Municipales

- Control de registro de pagos.



ANEXO 8

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU
SITUACION ACTUAL.

CUENTAS CORRIENTES



DIAGRAMA PEPSU SITUACION ACTUAL

4 N

INSUMOS

Comprobantes de Pago, Registro de pagos,

A\ 4

PROCESO CUENTAS CORRIENTES w

Leyes y Ordenanzas Municipales-

L Pago de Tasas e Impuestos. J» - J
e ™
R CLIENTES
"| Usuarios, Departamento de Recuperacion de
Moray tesoreria.
N\ ),
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
e Usuario e Comprobantes e Informe de | ® Usuario
e Departamento s de pago. ingresos e Recuperacién
de Cuentas | ¢ Registro de obtenidos de Mora
Corrientes. pagos. mensuales. e Registro
e lLeyes y e Informe de Tributario.
Ordenanzas Planes de
Municipales. Pago de Tasas pagos
e impuestos cancelados.
e Reporte de
usuarios
morosos  que
pasan a
Proceso
Judicial.

Expectativas de los Clientes:

- Brindar una mejor orientacion al usuario en la prestacion del servicio.

- Disminuir los Impuestos Municipales

- Control de registro de pagos.



ANEXO 9

DIAGRAMA DE BLOQUE PEPSU
SITUACION ACTUAL.

REGISTRO FAMILIAR.



DIAGRAMA PEPSU SITUACION ACTUAL

/ INSUMOS \

( PROCESO REGISTRO FAMILIAR w

Extension y Asentamiento de Partidas

A 4

h 4

Documentos personales del usuario: DUI,
Partidas de Nacimiento, Acta de Matrimonio,
Plantares, , Comprobante de pago de
certificaciones, Formato de hoja estadistica,
Cadigo de familia y otras leyes.
/
\

-
e

CLIENTES

Usuarios Alcaldias de otros municipios,
TSE, DIGESTYC, Procuraduria General de
la Republica, Oficinas regionales y Unidades

de Salud.
- /
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
e Usuario e Documentos e Partidas de | ® Usuario que
e Colecturia Personales. L solicita el
DUl y NIT, Acta de NaCI_mlenf[o servicio.
matrimonio,’ * M.atnm.onlo ¢ Alcaldias de
Plantares del recién * Divorcio otros
nacido. * Defuncion municipios.
e Comprobante de Redist ¢ Informes e TSE.
pago. N Faer%IiTie:? Estadistico . DIGESTYC’
¢ Hoja Estadistica e Procuraduria
e Codigo de Familia General de
y otras Leyes. la Republica
e Oficinas
regionales y
Unidades de
Salud..

Expectativas de los Clientes:

- Mejorar la agilidad del servicio.

- Brindar una mejor orientacion al usuario en la prestacion de los

servicios.

- Actualizacion de la Base de Datos.

- Actualizacion de formatos de partidas.

- Actualizacion de los libros




NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CONTROL DE CUENTAS MOROSAS |

Hoja:1 de: 2

EMPRESA: Alcaldia Municipal

RESUMEN DE PASOS

de San Vicente

Simbolo

Actual

Propuesto

Diferencias

DEPARTAMENTO:

(O Operaciones

12

RECUPERACION DE MORA

—) Transportes

7

ACTUAL | X|PROPUESTO |

[C] Revisiones

FECHA:

[© Demoras

HECHO POR:

V Archivos

ol|lo|oN

[ ©lcombinados

Paso N°
Distancia en metros
Operacion
Transporte
Revision
Demora
Archivo

Tiempo en minutos

Combinado

DESCRIPCION DE CADA PASO

Eliminar

Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

Mejorar

=
~
=

Jefe de Recuperacion de Mora:

Recibe los comprobantes de cuen-

tas corrientes,

Jefe de Recuperacion de Mora:

Distribuye recibos a los cobradores

3[ 0] 720

Cobrdores: Seleccionan los recibos

por zonas, calles y avenidas.

4] 0] 720

Cobrdores: Anexan avisos de cobro

y estados de cuenta

5[ 0]480

Cobradores: Anotan en un libro de

salidas los recibos a distribuir

6] 0] 720

Cobradores: Hacen entrega de los

avisos de cobro solicitando firma y

numero de télefono del contribuyente

Cobradores: Efectlan el cobro res-

pectivo, a final de la jornada elabora

un reporte de todo lo recaudado y lo

al jefe.

8| 0] 240

Jefe de Recuperacion de Mora:

Verifica el reporte con los recibos

firmay sella y lo pasa a Cuentas

Corrientes

Contribuyente: Se presenta en Recu-

peracion de Mora para verificar su

cuenta

10] O] 5

Jefe de Recuperacion de Mora:

Verifica cuenta del contribuyente,

si este no esté calificado lo envia a

catastro par su calificacién, si el monto

es muy alto se le elabora un paln de

pago si el contribuyente lo solicita.

11 71 1

Jefe de Recuperacion de Mora:

Se traslada a Cuentas Corrientes

para que el contribuyente firme el con-

trato y letra de cambio donde hace

constar que se responsabiliza en pagar

Ol0J0I0]O[0J0I0JOI0I0IOI0I0IOIOI0IOIOIOI0IOI0I0IOIOIOI0IOIOIOI0IOIOI0IOI0
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la deuda obtenida




NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CONTROL DE CUENTAS MOROSAS

Hoja: 2 de: 2

EMPRESA: Alcaldia Municipal

RESUMEN DE PASOS

de San Vicente Simbolo Actual | Propuesto Diferencias
DEPARTAMENTO: (O Operaciones 12
RECUPERACION DE MORA |:>Transportes 7
ACTUAL PROPUESTO | [] Revisiones 2
FECHA: [© Demoras 0
HECHO POR: \/_Archivos 0
[ © Fombinados 0
Sl
Q 5 () (] ,_
IR EHEEHEE ,
2 g c |3 @ g ElsS| 2 DESCRIPCION DE CADA PASO = g g12| o .%
18| a|8|E|&|8|<|5 ElE|Z|3|5]¢2
s|2|°|F O ol
2} o
=
12{ 2] 1 Jefe de Cuentas Corrientes:
Manda al contribuyente donde el auxi-
liar para la emision del recibo.
13 1] 2 Auxiliar de Cuentas Corrientes
Emite recibo y lo pasa a Caja.
14 0| 2 Cajero: Recibe al Contribuyente y ha-
ce el cobro respectivo ,
151 8| 3 Contribuyente: Cancela y regresa a
recuperacion de mora, para presentar
su recibo cancelado
161 1| 3 Auxiliar de Recuperacién deMora:
Hace los abonos respectivos a la cuen-
ta del contribuyente y lo pasa al jefe
17/ 0] 1 Jefe de Recuperacion de Mora
Firma y entrega el comprobante al
contribuyente.
18 0] 1 Contribuyente: Recibe el comproban-

te y se retira.
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: PAGO DE TASA E IMPUESTOS

Hoja:1 de: 1

EMPRESA: Alcaldia Municipal

RESUMEN DE PASOS

de San Vicente Simbolo Actual | Propuesto Diferencias
DEPARTAMENTO: (O Operaciones 11
CUENTAS CORRIENTES |:> Transportes 2
ACTUAL | X |PROPUESTO | [] Revisiones 0
FECHA: [ Demoras 1
HECHO POR: \/_Archivos 0
[©] combinados 0
E
|5 () o -
AHEEIEEEEE ,
AR R R DESCRIPCION DE CADA PASO HEIEIE R
glela|8| El&|8|<|5 R Rl
slel°|F o A
5|
1 5 1O [0O]D W [[O]Usuario: Espera a ser atendido
2 1O [O[D W [[O]Auxiliar de Cuentas Corrientes:
Ol 910D [ [[O]Pregunta tramite a realizar
3 1O [0O[D W |[O]usuario: Especifica tramite
4 11O |O0[D [ I[O]Auxiliar de Cuentas Corrientes:
OO D |V |[Ollnicia el siguiente paso una vez
OO D [ [Olidentificado el tramite
5 1O [OD W [[O]Auxiliar de Cuentas Corrientes:
Ol 10O|D [V [[O]Pregunta al contribuyente cédigo de cu-
O |O|D IV I[O] enta catastral o nombre del propietario
6 210 |:> D |V ||OJAuxiliar de Cuentas Corrientes:
O |0 D [V [[O]Hace busqueda en el sitema
o[|0O0[D [V |[O](ISDEM - GTZ)
7 21010 |0O[D v [[O]Auxiliar de Cuentas Corrientes:
OO D |V |[[O]Revisa el sisterma para efectuar pagos
8 310 [0O]D |V [[O]Auxiliar de Cuentas Corrientes:
OO D |V |[[O]Elabora estado de cuenta
9 2101900 D v [[O]Usuario: decide pagar o llevarse los da-
O |OD |V |[Oltos del estado de cuenta.
10l 1| 2O [O]D |[Ww |[O]Auxiliar de Cuentas Corrientes:
OO D |V |[[O]Emite recibo y pasa a caja
11 21O [0O0]D |V [[O]Cajero: Recibe al usario y entrega el re-
O |OD |V |[Olcibo ya cancelado.
12 11O (0D W I[Q]Cajero: Entrega recibo ya cancelado a
O |0OD |V |[Oltesoreria
13 21019 |0O0[D Vv [[O]Tesorera: Recibe y archiva comproban-
o200 D |V |[Olte de pago.
olOD|vI|o
oxlOD|vI|o
olOD|vI|o
oxlOpD|vIo
olOpD|vI|o
olOpD|vI|o
olOD|vI|o
olRIODIVIO




NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: EMISION DE SOLVENCIA MUNICIPAL |

Hoja:1 de: 1

EMPRESA: Alcaldia Municipal

RESUMEN DE PASOS

de San Vicente

Simbolo Actual | Propuesto

Diferencias

DEPARTAMENTO:

(O Operaciones 6

CUENTAS CORRIENTES

=) Transportes

ACTUAL | X |PROPUESTO |

[] Revisiones

FECHA:

[ Demoras

HECHO POR:

Y Archivos

O|o|r|FP,|W

[ S Fombinados

Paso N°
Distancia en metros
Operacion
Transporte
Revision
Demora
Archivo

Combinado

DESCRIPCION DE CADA PASO

Eliminar

Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

Mejorar

u1|Tiempo en minutos

Usuario: Ingresa a Cuentas Corrientes

y espera a ser atendido

N
=

Auxiliar de Cuentas Corrientes:

Pregunta al contribuyente el tramite a

realizar.

Usuario: Solicita solvencia municipal

presentado su recibo actualizado y can-

celado,

Auxiliar de Cuentas Corrientes:

Verifica en el sistema (ISDEM-GTZ), si

el contribuyente se encuentra solvente

Auxiliar de Cuentas Corrientes:

Emite recibo y pasa a caja,

Cajero: Recibe al contribuyente y co-

bra lo reflejado en el recibo y lo envia

a cuentas corrientes

Auxiliar de Cuentas Corrientes:

Solicita firma de autorizacion al contador

y tesorero municipal

Auxiliar de Cuentas Corrientes:

Entrega solvencia municipal al contribu-

yente

Contribuyente: Recibe solvencia y se

retira

10( 5] 3

Auxiliar de Cuentas Corrientes:

Envia copia de solvencia a: Contabilidad

y al Archivo de Cuentas Corrientes
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CALIFICACION DEL INMUEBLE

Hoja:1 de: 2

EMPRESA: Alcaldia Municipal

RESUMEN DE PASOS

de San Vicente

Simbolo Actual

Propuesto

Diferencias

DEPARTAMENTO:

(O Operaciones 15

REGISTRO TRIBUTARIO

=) Transportes

ACTUAL

| x JPrOPUESTO

[1 Revisiones

FECHA:

[ Demoras

HECHO POR:

Y Archivos

hSN I \VH @} Né 8 Né)

[©] combinados

Paso N°
Distancia en metros

Operacion

Transporte

Revision

Demora

Archivo

DESCRIPCION DE CADA PASO

Combinado

Eliminar

Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

Mejorar

= [Tiempo en minutos

o)

Contribuyente: Solicita inscripcion del

N

| Olinmueble
[ Ol|Auxiliar de Registros Tributario:

| O|Orienta al contribuyente sobre la docu-

mentacion a presentar (dos copias de

escritura de la propiedad, DUl y NIT)

Contribuyente: Entrega la documen-

tacion solicitada al auxiliar (ver anexo)

10

Auxiliar de Registros Tributario:

llenar la solicitud de inspeccion,

Auxiliar de Registros Tributario:

indica al contribuyente que regrese den-

tro de 15 dias para respuesta de su

resolucién

(@)
(@)
(@)
(@)
O
OlRevisa la documentacion y procede a
O
(@)
(@)
(@)
(@)
(@)

Auxiliar de Registros Tributario:

| OJPasa la documentacion al sub-jefe

10

[ O|Sub- jefe: Revisa la documentacion y

| Olla anota en un libro de inspecciones pa-

| Olra entregar al inspector de campo

90

| OlInspector: Inspecciona el inmueble, mi-

[ Olde y observa de los servicios que el

contribuyente goza.

Inspector: Elabora un informe y entre-

10

ga al sub-jefe

Sub-jefe: Revisa el informe entregado

10

15

por el inspector, observa mapas o pla-

nos para poder asignar el codigo catas-

111 3

20

Sub- jefe: Hace célculos respectivos

sobre los servicios que este goza y pa-

sa al jefe.

12

20

Jefe de Catastro: Revisa el expediente

O
O
O
O
O
@)
Oltral y numero de cuenta corriente.
(@)
O
O
O
O

del contribuyente verifica los calculos

O[0|0|010101010]10]|0|0[0[0[0[0[0[O[O[OIOI0I0I0101010101010|0I0[0[0[0[0
0000 010010 0 01 0 0 0 00 00 0 0 L 0 B0 0O 0O 0000

O0oOoooOoooooooooooooooooooooooooog
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@realizados en la inspeccion y de los

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CALIFICACION DEL INMUEBLE

Hoja: 2 de: 2




EMPRESA: Alcaldia Municipal RESUMEN DE PASOS

de San Vicente Simbolo Actual | Propuesto Diferencias

DEPARTAMENTO: (O Operaciones 15

REGISTRO TRIBUTARIO |:>Transportes

ACTUAL | x JPrOPUESTO | [] Revisiones

FECHA: [© Demoras

HECHO POR: Y Archivos

LSH L \VE @} Néz 1 Né) |

[ Fombinados

DESCRIPCION DE CADA PASO

Paso N°
Distancia en metros
Operacion
Transporte
Revision
Demora
Archivo
Combinado
Eliminar
Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

Tiempo en minutos

servicios que este goza.

13

a1
=
ul

| OlJefe de Registro Tributario:

| O|Rectifica el cédigo catastral y el niime-

[ Olro de cuenta del contribuyente una vez

| Olrevisado este firma y sella y lo pasa

0
o
)
=
5

141 5] 20 | OlAuxiliar de Registro Tributario.

Ingresa toda la informacion necesaria

como los célculos hechos por el sub-

jefe e imprime una ficha la cual es

anexada al aexpediente y pasa nueva-

mente al jefe

151 5| 15 Jefe de Registro Tributario:

Revisa la ficha impresa con los calcu-

los hechos en el informe, una vez apro-

bado, firmado y selllado este lo pasa al

auxiliar.

16| 6 | 10 Auxiliar de Registro Tributario.

Anota en libro de resoluciones: cédigo

catastral, nombre del contribuyente,

| OJAnota en un libro de salida a cuentas

[ OJcorrientes, el numero del expediente

| Oly entrega a cuentas corrientes,copia de

| Olescritura, ficha catastral y copia de la

Mejorar

=
..
)
o
D
Q
A
o
c
o
)

17 10 | OlJefe de Registro Tributario:

Recibe el expediente y habillita la cuen-

ta del contribuyente para que este pue-

da realizar ya sus pagos.

18 1 Contribuyente: Se hace presente a

Registro Tributario transcurrido los

quince dias.

1916 2 Auxiliar de Registro Tributario.

Entrega copia de resolucién e indica

gue tiene que pasar a cuentas corrien-

olololololololololololojolojolololololololololololololololololololojolo
TylightglighigiignighighighighighighigRighighighigtighighighighighighighighiglignigighighigiighighighigliyl
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tes a pagar lo correspondido.

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CALIFICACION DE INMUEBLE O EMPRESAS | Hoja:1 de: 2

EMPRESA: Alcaldia Municipal RESUMEN DE PASOS

de San Vicente Simbolo | Actual | Propuesto | Diferencias




DEPARTAMENTO:

(O Operaciones

REGISTRO TRIBUTARIO

|:> Transportes

ACTUAL | X |PROPUESTO

[] Revisiones

FECHA:

[© Demoras

HECHO POR:

Y Archivos

=l E°* 2 =2 K2R K2l )

[©] combinados

Paso N°
Distancia en metros
Operacion
Transporte
Revision
Demora
Archivo

Combinado

DESCRIPCION DE CADA PASO

Eliminar

Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

Mejorar

= [Tiempo en minutos

Contribuyente: Solicita inscripcion del

Inmueble.

N
N

Auxiliar de Registro Tributario.

Orienta al contribuyente sobre la docu-

mentacion a presentar (Estados Finan-

cieros actualizados si los posee, sino

un inventario donde se pueda reflejar lo

| Olque este posea, DUI, NIT.)

| O|Contribuyente: Entrega documentea-

| Olcion solicitada al auxiliar.

| OlAuxiliar de Registro Tributario.

Revisa la documentacion y procede a

llenar la solicitud de inspeccion y la pa-

sa al sub-jefe

Sub-jefe: Revisa la documentacion y

anota en un libro de resoluciones para

entregar al inspector de campo

Inspector: Inspecciona el negocio obser-

va si lo reflejado en los estados financie-

ros coincide con los activos de la em-

presa o negocio.

Inspector: elabora un informe el cual lo

pasa al sub-jefe

Sub-jefe: Revisa el informe entregado

| Olpor el inspector, asigna codigo catas-

[ Oltral y nUmero de cuenta corriente.

0
L
o

-jefe: Hace calculo en base a lo

| Olreflejado en los estados financieros o

| Olsegun el activo que este posea y pasa

al jefe

10 20

Jefe de Registro Tributario:

Revisa el expediente del contribuyente

verifica los calculos realizados en la

inspeccion.
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

: CALIFICACION DE INMUEBLE O EMPRESAS |

Hoja: 2 de: 2

EMPRESA: Alcaldia Municipal

RESUMEN DE PASOS

de San Vicente

Simbolo Actual | Propuesto

Diferencias

DEPARTAMENTO:

O Operaciones 7

REGISTRO TRIBUTARIO

=) Transportes 6




ACTUAL | X |JPROPUESTO | | [J Revisiones 6
FECHA: [© Demoras 0
HECHO POR: \/_Archivos 3

[ combinados 1

Operacion

Transporte

Revision

Demora

Archivo

Combinado

DESCRIPCION DE CADA PASO

Eliminar

Combinar

Secuencia

Lugar

Persona

Mejorar

Paso N°
1| Distancia en metros

£ [Tiempo en minutos

Jefe de Registro Tributario.

Rectifica el cédigo catastral y el nime-

ro de cuenta del contribuyente, una

vez revisado y sellado lo pasa al auxi-

liar.

12| 5

20

Auxiliar de Registro Tributario.

Ingresa toda la informacién necesaria,

como los célculos hechos por el sub-

jefe e imprime una ficha la cual es ane-

xada al expediente y lo pasa al jefe

13] 5

15

Jefe de Registro Tributario.

Revisa ficha impresa con los calculos

hechos en el informe, una vez aprobado

firmado y sellado este lo pasa al auxi-

liar para que le de salida a cuentas co-

1
=
@
>
—
@D
(2]

14| 6

10

Auxiliar de Registro Tributario.

Anota en un libro de séalidas el numero

del expediente y entrega a cuentas

corrientes.

15

10

Jefe de Cuentas Corrientes.

Recibe el expediente y habilita la cuen-

ta del contribuyente para que este pue-

da hacer ya sus pagos respectivos

0](0)(6](0)(¢](6)(0](6](0]6](0)(6](6)(6)(6](6){6](6)(6](6)(6] 6](0]8] 6] 6] 6)6]6]6]]6]] )0
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: TRASPASO Y RECTIFICACION.

Hoja:1 de: 2

EMPRESA: Alcaldia Municipal

RESUMEN DE PASOS

de San Vicente Simbolo Actual | Propuesto Diferencias
DEPARTAMENTO: O Operaciones 10
REGISTRO TRIBUTARIO |:> Transportes 5
ACTUAL | x JPrROPUESTO | | [ Revisiones 6
FECHA: [© Demoras 0
HECHO POR: \/_Archivos 4
[ combinados 0
2]
o [%)
T 2 o
2 ls| & I -
2l £ 15|5le|g|e|B , A M
AR EREIF IR R DESCRIPCION DE CADA PASO HEEIEIEE
c(8| o (8| S|la|o8|=5]|€E Tlel81-212]=
o § g [&]E& x|o]|< 8 1T S $ o
2| §
ol =
1

Contribuyente: Solicita traspaso o

rectificacion.

N
N

Auxiliar de Registro Tributario.

Indica sobre la documentacioén a pre-

sentar. (Solvencia Muncipal, DUI, NIT y

dos copias de escritura)

Contribuyente: Entrega documenta-

cion solicitada al auxiliar.

Auxiliar de Registro Tributario.

Revisa la documentacion y procede a

llenar la solicitud de inspeccién y lo

pasa al sub-jefe e indica al contribuyen-

[ Olte que regrese dentro de 8 6 15 dias.

| OlAuxiliar de Registro Tributario.

| Ol Verifica en el sistema si esta solvente

| Olpasa al sub-jefe y anota en el libro de

| Olresoluciones.

Sub-jefe: Revisa la documentacion y

anota en un libro de inspecciones para

entregar al inspector de campo

Inspector: Inspecciona el inmueble y

rectifica las medidas

Inspector: Elabora un informe el cual

entrega al sub-jefe

Sub-jefe: Revisa el expediente del

contribuyente, verifica los célculos rea-

lizados en la inspeccion pasa a jefe

101 5] 15

Jefe de Registro Tributario.

Rectifica el codigo catastral y el niUme-

[ Olro de cuenta del contribuyente una vez

[ Olrevisado este firma y sella y pasa al

| Olauxiliar

111 5| 20

| OlAuxiliar de Registro Tributario.

| OJIngresa toda la informacién necesaria
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[ ©OJcomo los célculos hechos por el sub-




NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: TRASPASO Y RECTIFICACION

Hoja: 2 de: 2

EMPRESA: Alcaldia Municipal

RESUMEN DE PASOS

de San Vicente

Simbolo Actual | Propuesto

Diferencias

DEPARTAMENTO:

O Operaciones 10

REGISTRO TRIBUTARIO

=) Transportes

ACTUAL | X |[PROPUESTO |

[] Revisiones

FECHA:

[© Demoras

HECHO POR:

V Archivos

Oo|lh|O|O|O

[ combinados

Paso N°
Distancia en metros
Tiempo en minutos
Operacion
Transporte
Revision
Demora
Archivo
Combinado

DESCRIPCION DE CADA PASO

Eliminar

Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

Mejorar

jefe e imprime una ficha la cual es ane-

xada al expediente y pasa nuevamente

al jefe.

12 15

Jefe de Registro Tributario.

Revisa ficha impresa con los calculos

hechos en el informe, una vez aprobado

para darle sélida a cuentas corrientes.

131 6] 10

Auxiliar de Registro Tributario.

Anota en el libro de salidas el nimero

del expediente y entrega a cuentas co-

rrientes.

14 10

Jefe de Cuentas Corrientes.

Recibe el expediente y habilita la cuen-

ta del contribuyente para que este pue-

da realizar ya sus pagos respectivos.

15 1 [®

Contribuyente: Se presenta pasado

=
s

o
=
5
Q
®
=1
o
n

16 2 [®

Auxiliar de Registro Tributario.

Entrega copia de resolucion

17 1

Contribuyente: Recibe y se retira.

olddliofololojdlicjdlolojolojdcliajololidjcliojololajololdcliofdlolaaliol
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: PERMISO DE CONSTRUCCION

Hoja:1 de: 2

EMPRESA: Alcaldia Municipal

RESUMEN DE PASOS

de San Vicente

Simbolo Actual | Propuesto

Diferencias

DEPARTAMENTO:

(O Operaciones 12

REGISTRO TRIBUTARIO

=) Transportes

ACTUAL

| x JPrOPUESTO

| [] Revisiones

FECHA:

[ Demoras

HECHO POR:

Y Archivos

o|Nv|O|W] -

[©] combinados

Paso N°
Distancia en metros

Operacion

Transporte

Revision

Demora

Archivo

DESCRIPCION DE CADA PASO

Combinado

Eliminar

Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

Mejorar

= [Tiempo en minutos

Contribuyente: solicita perimso de

| Olconstruccion

N

| OlAuxiliar de Registro Tributario.

| O|Orienta al contribuyente sobre la docu-

[ Olmentacion a presentar. Si se encuentra

dentro del marco historico debe presen-

tar: Copia de escritura de la propiedad,

DUI y NIT, permisootorgago por CON-

CULTURA. Si no se encuentra dentro

del marco historico debe presentar:

Copia de escritura, DUI, NIT.

Contribuyente:Entrega documentacién

solicitada al auxiliar.

10

Auxiliar de Registro Tributario.

Revisa la documentacion y procede a

llenar la solicitud de inspeccid, indica

al contribuyente que regrese dentro de

10

| OJAuxiliar de Registro Tributario.

| O|Revisa la documentacion y anota en un

| Ollibro de resoluciones para entregar al

[ Olinspector de campo.

90

| OlInspector: Inspecciona el inmueble

10

Inspector: Elabora un informe y pasa

a sub-jefe

Sub-jefe: Anota en un libro de resolu-

ciones para el otorgamiento del permiso

Sub-jefe: Comunica al contribuyente

que ya se encuentra listo su permiso

10

Contribuyente: Se presenta a retirar

permiso

11| 6

Jefe de Registro Tributario:

Entrega copia del permiso al contribu-

yente y lo hace pasar a cuentas
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: PERMISO DE CONSTRUCCION | Hoja : 2 de: 2

EMPRESA: Alcaldia Municipal RESUMEN DE PASOS
de San Vicente Simbolo Actual | Propuesto Diferencias
DEPARTAMENTO: (O Operaciones 12
REGISTRO TRIBUTARIO |:> Transportes 1
ACTUAL | X |JPROPUESTO | | [ Revisiones 3
FECHA: [© Demoras 0
HECHO POR: \/_Archivos 2
[©] combinados 0
S| o
AR o N
AHEREIHEIEEE ,
% .g = g 4 -% CIE) § _g DESCRIPCION DE CADA PASO g -g % %) g %
o % 8_ 8— g x|lo]|< 8 w 8 % al=
2| &
ol =
12 1 Auxiliar de Cuentas Corrientes.
| O|Pregunta su diligencia
13111 1 | OJAuxiliar de Cuentas Corrientes.
| O|Emite recibo y lo pasa a caja
14 2 Cajero: Cobra y entrega comprobante
de pago al contribuyente
15 1 Contribuyente: Recibe comprobante

y se retira.
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: MATRICULAS Y LICENCIAS

Hoja: 1 de: 2

EMPRESA: Alcaldia Municipal

RESUMEN DE PASOS

de San Vicente

Simbolo Actual | Propuesto

Diferencias

DEPARTAMENTO:

(O Operaciones 11

REGISTRO TRIBUTARIO

=) Transportes

ACTUAL | X JPROPUESTO

[1 Revisiones

FECHA:

[© Demoras

HECHO POR:

Y Archivos

N|Oo|o|o| >

[©] combinados

Paso N°
Distancia en metros
Operacion
Transporte
Revision
Demora
Archivo

DESCRIPCION DE CADA PASO

Combinado

Eliminar

Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

Mejorar

= [Tiempo en minutos

Contribuyente: Solicita matricula o

[ Ollicencia para maquinotas, mesas de

| OJlbillar, licorerias, bares, abarroterias, etc.

| OlAuxiliar de Registro Tributario.

| O|Orienta al contribuyente la documen-

| Oltacion a presentar para maquinita: DUI

NIT, Solvencia municipal y Fianza.

Contribuyente: Entrega documenta-

cién solicitada al auxiliar

Auxiliar de Registro Tributario.

Recibe y revisa la documentacion y

envia al secretario e indica al contribu-

yente que regrese dentro de 8 dias

Secretario: Recibe y evalua solicitud

de inspeccion y envia a Registro Tribu-

tario.

Auxiliar de Registro Tributario.

Anota los datos de la solicitud en un

libro de salidas y entrega al inspector

7 240

[OllInspector: Realiza la inspeccion y ela-

| Olbora un informe y lo entrega al secreta-

=
o

8 1440

| O|Secretario: Somete a aprobacién o

| Oldenegacion ante el alcalde y el conce-

E
3
c
=
Q
=
QD

Secretario: Envia oficio al jefe de la

Unidad Tributaria para realizar califica-

cion para el pago de tasa e impuestos

10 2

Contribuyente: Paga el estado de

cuenta de los tributos en caja, para

obtener el permiso

11|15 10

Secretario: Extiende la licencia, matri-

cula al interesado y envia informe a

Registro Tributario donde conste la
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: MATRICULAS Y LICENCIAS | Hoja : 2 de: 2

EMPRESA: Alcaldia Municipal RESUMEN DE PASOS
de San Vicente Simbolo Actual | Propuesto Diferencias
DEPARTAMENTO: (O Operaciones 11
REGISTRO TRIBUTARIO |:>Transp0rtes 4
ACTUAL | x JprOPUESTO | | [ Revisiones 0
FECHA: [ Demoras 0
HECHO POR: \/_Archivos 0
[©] combinados 2
S| o
g % cl @ Q P
HHEL IR EHEE ,
% .g = g 4 -% an § g DESCRIPCION DE CADA PASO E -g % :,g? g .q%,
a % g 8' g r|o]|< S w8 3 ol
2| 5
il =
12 10 Contribuyente: Se presenta a retirar
| Olsu matricula
13 10 | OlAuxiliar de Registro Tributario.
| O|Busca en el libro de resoluciones y
[ Olentrega copia
14 0 Contribuyente:Recibe copia de matri-
culay se retira
15| 6 | 10 Auxiliar de Registro Tributario.

Envia copia del expediente a cuentas

corrientes.
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE

MATRIMONIO

Hoja:1 de: 2

EMPRESA: Alcaldia Municipal

RESUMEN DE PASOS

de San Vicente

Simbolo Actual | Propuesto

Diferencias

DEPARTAMENTO:

(O Operaciones 12

REGISTRO FAMILIAR

=) Transportes

ACTUAL | X JPROPUESTO

[] Revisiones

FECHA:

[ Demoras

HECHO POR:

V Archivos

PR |O|O|W

[ combinados

Paso N°

Distancia en metros
Operacion
Transporte

Revision
Demora
Archivo

Combinado

DESCRIPCION DE CADA PASO

Eliminar

Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

Mejorar

= |Tiempo en minutos

Usuario: se presenta al departamento

de Registro Familiar a solicitar la ins-

cripcion, presentando la escritura del

matrimonio

Auxiliar de Registro Familiar.

Recibe y revisa la documentacion de-
pendiendo donde se haya realizado el
matrimonio

Auxiliar de Registro Familiar.

Llena formulario (hoja estadistica)

si esta completa da fecha aproximada

de inscripcion de partida y pasa al

jefe.

Auxiliar de Registro Familiar.

Procede al asentamiento de la

escritura de matrimonio,

Jefe de Registro Familiar.

Firmay sella la partida y pasa al

auxiliar para su posterior entrega

Auxiliar de Registro Familiar.

Archiva partida par su posterior entrega

10| 1

Auxiliar de Registro Familiar.

Llama al usuario para entrega de

partida, cuando se pasa de 15 dias

pasa al usuario a Cuentas Corrientes

Auxiliar de Registro Familiar.

Emite recibo y pasa a contribuyente a

caja

Cajera

Recibe a contribuyente y cobra partida

10

Usuario

Cancela el valor de la partida

11

Cajera: entrega al usuario el compro-

bante de pago
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE

MATRIMONIO Hoja: 2 de: 2
EMPRESA: Alcaldia Municipal RESUMEN DE PASOS
de San Vicente Simbolo Actual | Propuesto Diferencias
DEPARTAMENTO: (O Operaciones 12
REGISTRO FAMILIAR |:>Transportes 3
ACTUAL | x JPrROPUESTO | [] Revisiones 0
FECHA: [© Demoras 0
HECHO POR: \/_Archivos 1
[ combinados 1
gl
N = @ o o
> |E|E|8|El8|g|e|B , JHHMAEE
% _; < g 2 ~G—>J qg) § _g DESCRIPCION DE CADA PASO g g % %’ g .%
o % 9 8— g xlaol|l< 8 w 8 3 al=
3|5
=N =
12 1 Usuario: Se presenta en Registro
Familiar con el comprobante de pago.
13 1 Auxiliar de Registro Familiar
Entrega la partida al usuario
14 1 Usuario: Recibe la partida y se retira
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE

Hoja: 1 de: 2
NACIMIENTO
EMPRESA: Alcaldia Municipal RESUMEN DE PASOS
de San Vicente Simbolo Actual | Propuesto Diferencias
DEPARTAMENTO: (O Operaciones 12
REGISTRO FAMILIAR |:>Transportes 3
ACTUAL | X |PROPUESTO | | [] Revisiones 0
FECHA: [© Demoras 0
HECHO POR: \/_Archivos 1
[©] Combinados 1
8| a
AEIRE g RS
AR E N EE ,
% .g c g @ -% g § E DESCRIPCION DE CADA PASO E -g % :Ig’ g %
n'%S.SEmD{S wls|l3 a|=
2|5
=
1 1 |1 Ol O DIs7I[DlUsuario: Se presentaa Registro Fami-
Ol o O DIwI[Qlliar a solicitar asentamiento del recien
ol O D[7|[Qnacido
2 1 | O O DIw|[QUsuario: Presenta plantaresdel nifio
Ol ol O] DIVwI[Olextendida en el centro hospitalario y
Ol o O D[V|[Obul
3 5 | Ol 0| O] DIWI[DAuxiliar: Revisa documentacién DUI
Ol ol Ol DIWI[Qlde los padres plantares entregado por
Ol ol O] DIWI[Qlel hospital y llena formulario (hoja es-
Ol ol Ol DIVI[Oltadistica)
4 5 | Ol | O] DII[DAuxiliar: Procede al asentamiento
510] 1 | O] O] DIWI[QJefe:Aprueba sella y firma la partida y
Ol ol O] DIW|[Qmanda al contribuyente a Cuentas
Ol ol O] DIVI[QCorrientes
6 3| Ol ol O DIWVI|[DAuxiliar de Rgistro Familiar:
Ol ol | D|IWI|[DArchiva partida original en el libro ano-
Ol ol O] DIWI[Qltando el nimero de esta, nombre del
Ol 9| O DIWwI[Qrecien nacido, sexo, fecha, hora, lugar
Ol ol O DIWwI|[Qde nacimiento, nombre de los padres
Ol ol O DIWwI[Qedad, profesion u oficio, lugar de naci-
Ol ol O DIWw|[Qmiento de estos, nimero de DUI quien
Ol ol | DIWI[Qentrego los datos y fecha en que se
Ol O DIWI[Qlllevo acabo la extension de la partida
7 110] 1 | O] | O] DIWI[DAuxiliar de Rgistro Familiar:
Ol ol | DIVI[QlLlama al usuario para entregar la par-
Ol ol O DIVvI[Qhida, si este la solicita despues del
Ol 9| O DIwI[Otiempo estipulado (15 dias), lo hace
Ol ol O DIWI[Olpasar a cuentas corrientes para can-
Ol 0|0 DIwI[Qcelacion de la partida.
8] 9] 10 90O DIWwI[QAuxiliar de Cuentas Corrientes.
Ol 0| O DIWI[QEmite recibo y pasa a caja.
9 1 | Ol ol Ol DIW|[DCajero: Recibe al contribuyente y co-
Ol 9| O DIwI[Qbra el monto estipulado.
ol oDV




NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE

NACIMIENTO Hoja @ 2 de:2
EMPRESA: Alcaldia Municipal RESUMEN DE PASOS
de San Vicente Simbolo Actual | Propuesto Diferencias
DEPARTAMENTO: (O Operaciones 12
REGISTRO FAMILIAR |:> Transportes 3
ACTUAL | X |PrROPUESTO | | [J Revisiones 0
FECHA: [© Demoras 0
HECHO POR: \/_Archivos 1
[©] combinados 1
8| o
AEIRE g RS
HEHEEEEEE , JHEINHEE
% .g c g @ -% g § E DESCRIPCION DE CADA PASO E -g % jlg’ g .%
a % 9 ) g x|o]|< S wlS 3 al|=
2|5
=
10 1 Usuario: Cancela
11 1 | OJCajero: Entrega comprobante de pago
12[10] 1 | OJUsuario: Presenta en Registro Familiar
[ OJla cancelacion de partida
13 1 | OJAuxiliar de Registro Familiar:
| OJEntrega la partida al usuario
14 1 [OJUsuario: Recibe partida y se retira
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: ASENTAMIENTO DE PARTIDAS

DE DIVORCIO Hoja:1 de: 2

EMPRESA: Alcaldia Municipal RESUMEN DE PASOS

de San Vicente Simbolo Actual | Propuesto Diferencias

DEPARTAMENTO: (O Operaciones 13

REGISTRO FAMILIAR I:> Transportes

ACTUAL | X |PROPUESTO | [ Revisiones

FECHA: [© Demoras

HECHO POR: Y Archivos

ol |Oo|o|N

[©] Combinados

DESCRIPCION DE CADA PASO

Paso N°
Distancia en metros
Operacién
Transporte
Revision
Demora
Archivo
Combinado
Eliminar
Combinar
Secuencia
Lugar
Persona

= [Tiempo en minutos

Notario: Pide una copia del acta de

matrimonio a la encargada del regis-

tro familiar.

Auxiliar de Registro Familiar.

Pregunta al notario nombre de contra-

yentes y afio de matrimonio

Auxiliar de Registro Familiar.

Busca en libro de actas de matrimonio

de acuerdo a la fecha brindada una

vez encontrada.

Auxiliar de Registro Familiar.

Saca copia del acta del matrimonio y

entrega al notario.

Notario: Recibe la copia del documen-

y lo agrega al expediete.

Notario: Procede a la elaboracion de la

escritura de divorcio.

Notario: Notifica al demandante

Demandante: Se presenta y firma la

escritura de divorcio.

Notario: Presenta la escritura de divor-

cio, en el lugar donde se realizo el

matrimonio para la marginacién del

mismo.

10 10 Auxiliar de Registro Familiar.

Recibe y revisa la documentacion.

111115 Auxiliar de Reqistro Familiar.

Mejorar

Llena formulario (hoja estadistica) v fi-

cha de registro y procede a la margina-

cion y pasa a jefe

12/ 1] 2 Jefe de Registro Familiar.

Autoriza la marginacion del matrimonio

0](0)(0)(0)(0)(0](0)(6](6)(6](0)(6)(0](0)(6](6)(6](0)(6)(0](0)(6](6)6] 0[] ¢](0)]6)6] 0]
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y entrega al auxiliar.

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE Limio - 5 dae o




DIVORCIO

Hivja . & uv. o

EMPRESA: Alcaldia Municipal

RESUMEN DE PASOS

de San Vicente Simbolo Actual | Propuesto Diferencias
DEPARTAMENTO: (O Operaciones 13
REGISTRO FAMILIAR |:> Transportes 2
ACTUAL | X |PrROPUESTO | | [J Revisiones 0
FECHA: [© Demoras 0
HECHO POR: /_Archivos 1
[©] combinados 0
% $ < g g -% g § _g DESCRIPCION DE CADA PASO E ié % :jg’ g .GO_),
a§§88m0<8 u.|8$ al=
5|
13| 3| 2 | Ol | Ol DIZI[DAuxiliar de Registro Familiar.
Ol 2| O] DIWI[DEntrega al notario copia de la margina-
Ol o O DIWI[Dcién del matrimonio y archiva.
oeODN~
oeODN~
olelOD~
olelODv
olelODv
ol olODv
ol olODv
ololO D[~
ololO D~
ololO D[V
ololO DV
ololO DV
ololO DV
ololO DV
ololO DV
ololO DV
oloODv
ololODv
ololO D~
OO DIV
O[O DIV|[O
oo DIV|[O
O[O DIV|[O
O[O DIV|[O
O [O[D[VI[O
O [O[D[VI[O
O [O[DIVI[O
O [O[D[VI[O
O [O[D[VI[O
O [O[DIVI[O
O [O[D[VI[O
O ODIVIIO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE Hoia - .
oja:1 de: 1

DEFUNCION




EMPRESA: Alcaldia Municipal RESUMEN DE PASOS
de San Vicente Simbolo Actual | Propuesto Diferencias
DEPARTAMENTO: (O Operaciones 11
REGISTRO FAMILIAR |:>Transportes 2
ACTUAL | X |PROPUESTO | | [] Revisiones 0
FECHA: [© Demoras 0
HECHO POR: /_Archivos 0
[©] Ccombinados 1
Sg
) g § \S g S |lw| o '8 | ® © S| -
HEEHEIR IR , HEIHEEE
2 $ c g o= E|lS |2 DESCRIPCION DE CADA PASO = g g = ) .%
(U'G‘DQE‘DBEE Tlelel-]8]|=
“lslg|o|F|® $) ©n
% | E
SRi=
1 11090 Dlw Usuario: Se presenta a Registro Fami-
Ol | O DIwI[Qlliar a solicitar asentamiento de defun-
ol O D[V|[Jcion
2 1 | Ol ol Ol DII[DAuxiliar de Registro Familiar.
Ol 0| O DIWI[DPregunta al contribuyente.
Ol o O DIWI[Dcausas de la muerte, si muere en el
Ol ol O] DIWI[Qlcentro hospitalario, constancia que
Ol ol O] DIWI[Qlbrinda el centro hospitalario.
Ol ol O] DIWI[OISi fallece en casa un escrito con firma
Ol ol Ol DIWI[Qlde dos testigos.
Ol DO DIVI[D Sifallece fuera de casa escrito que ela-
Ol ol O] DIWI[Olbora el médico forence.
3 1 | O O DIwI[Qusuario: Presenta la documentacion
Ol ol O DIVI[Orequerida
4 1 | O O DIwI[DAuxiliar de Registro Familiar.
Ol ol O] DIWI[ORecibe y revisa la documentacion
5 2 | Ol 0| O] DIWI[DAuxiliar de Registro Familiar.
Ol ol O] DIWI[DlLlena formulario (hoja estadistica)
6| 1|50 O DIWVI[DAuxiliar de Registro Familiar.
Ol ol O] DIWI[QlInscribe la defuncién en el libro y
O ol O DI WI[Opasa al jefe para autorizacion.
7 1 [ Ol O DIWI][QUsuario: Solicita acta de defuncion
8 1 | O O DIwI[DAuxiliar de Registro Familiar.
Ol ol O DI WI[QPregunta nombre del difunto y fecha de
Ol ol O DI WwI[Ofallecimiento
9] 3|50 O DIWVI[DAuxiliar de Registro Familiar.
Ol ol O] DIWI[OBusca en libro saca copia y entrega al
o o[ D[VI[Ojefe
10| 1] 11O 9O DIwI[QJefe de Registro Familiar.
O | O DIWI[OFirma y sella y pasa al auxiliar.
11 1 | Ol O DII[DAuxiliar de Registro Familiar.
Ol ol O DIwI[QLlama al usuario y entrega el acta
12 1 | O IO DIwl[QuUsuario: Recibe partida y se retira.
o[ QO[DIVI[O
o[ QO[DIVI[O
O QIO DIVIO




NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: EXTENSION DE PARTIDAS DE:

> Hoja: 1 de: 1
NACIMIENTO, DEFUNCION, MATRIMONIO Y DIVORCIO. )
EMPRESA: Alcaldia Municipal RESUMEN DE PASOS
de San Vicente Simbolo Actual | Propuesto Diferencias
DEPARTAMENTO: (O Operaciones 11
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1 1 Usuario: Se presenta a Registro Fami-

| Oliar a solicitar "x" partida, con DUI y si

| OJposee partida la presenta

| OJAuxiliar de Registro Familiar.

| OJRecibe y revisa documentacién

[OJUsuario: espera que el auxiliar haga la

| OJbusqueda en los libros

[ OJAuxiliar de Registro Familiar.

[ OJBusca en libro y pasa al encargado

| OJde copias

| OJAuxiliar de Registro Familiar.

| OJLlama al usuario y lo manda a cuen--

| OJtas corrientes.

| OJAuxiliar de Cuentas Corrientes.

| OJEmite recibo y manda al usuario a

| OJcancelar a caja.

~
N

| O]Cajero: Recibe el pago de partida.

| OJUsuario: Presenta el recibo al auxiliar

| OJde Registro Familiar.

| OJEncargado de copias.

| O] Saca la fotocopia respectiva de la parti-

| OJda a entregar y la pasa al jefe.

1011]1 | OJJefe de Registro Familiar.

| OJSella y firma partida y la pasa al auxi-

| Oliar.

11 1 Auxiliar de Registro Familiar.

Llama al usuario para entregar la partida

12 1 Usuario: Recibe partida y se retira.
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DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro del Estado Familiar PAGINA: 1 [DE: 1
PROCESO: Registro Ciudadano
PROCEDIMIENTO: Extension de Certificaciones de Partidas de |FECHA:
Nacimiento, Matrimonio, Divorcio y Defuncion
Tiempo consumido (en minutos) TOTAL
. ‘ . . v . Usuario |Auxiliar [CajefEncargado |Jefe del T (MIN %
No. Descripcion de Actividad de copias |Depto TO | TD| TT
Se presenta a registro familiar a solicitar
1 [partida con DUI y si posee partida original * 1 1 1 4,00%
la presenta
2 Recibe y revisa la documentacién * 2 2 2 6,00%
3 |Espera que el auxiliar haga la busqueda * 5 5 5 20,00%
en los libros
4 |Busca en libros y pasa la partida al * * 5 5 5 20,00%
enacargado de copias
5 |Llama al usuario y lo manda a Cuentas * * 1 1 1 4,00%
Corrientes
6 |Emite el recibo y manda al usuario a * * 1 1 1 4,00%
cancelar a caja
7 |Recibe el pago de partida * 2 2 2 6,00%
8 | Presenta el recibo al auxiliar de ventanilla | * 1 1 1 4,00%
9 |Saca la fotocopia respectiva de la partida * * 2 2 2 20,00%
a entregar y pasa al jefe
10 [Sella y firma partida y pasa al auxiliar * * 1 4,00%
11 [Llama al usuario para entrega de partida * 1 4,00%
12 [Recibe partida y se retira * 1 4%
TOTAL 11] 5 0 1 0 0 8 10 2 2 1 18 5 ] 23 100,00%

EFICIENCIA DE TRABAJO = 2TO / (2TO + 2TD) * 100

18/ (18 +5) * 100 = 78.26%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro del Estado Familiar PAGINA: 1 [DE: 1
PROCESO: Registro Ciudadano
PROCEDIMIENTO: Asentamiento de Partidas de Nacimiento FECHA:
Tiempo consumido (en minutos) TOTAL
. ‘ . ' ". Usuario |Auxiliar |Cajera|Auxiliar {Jefe del T (MIN) %
No. Descripcion de Actividad de CC|Depto | TO| TD | TT
1| Se presenta a registro familiar a solicitar
asentamiento de recien nacido * 1 4,17%
2 |Presenta documentacion DUI y plantares * 1 4,17%
3 |Revisa documentacion y llena formulario * 5 5 5 20,83%
4 |Procede al asentamiento, informa dia * * 5 5 5 20,83%
de retiro de partida y pasa a jefe
Aprueba, sellay firma la partida y manda * * 1 1 1 4,17%
5 |al contribuyente a Ctas . Corrientes
6 |Archiva partida original en el libro * 3 3 3 12,50%
7 [Llama al usuario para entrega de partida * 1 1 1 4,17%
Cuando se pasa de 15 dias pasa al usuario
a Ctas Corrientes
8|Emite recibo y pasa a caja * |k 1 1 1 4,16%
9 |Recibe al contribuyente y cobra partida * 1 1 1 1 4,17%
10 |Cancela el valor de la partida * 1 1 1 4,16%
11 |Entrega al usuario el comprobante de * 1 1 1 4,17%
pago
12|Presenta en Registro Familiar el * 1 1 1 4,17%
comprobante de pago
13|Entrega la partida al ususario * 1 1 1 4,16%
14|Recibe la partida y se retira * 1 1 1 4,17%
TOTALES 121 3 0]0]1] 1 5 15 2 1 2 16 | 8 | 24| 100,00%

EFICIENCIA DE TRABAJO =2TO/ (XTO + £TD) * 100

16/ (16 + 8) * 100 = 66.67%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro del Estado Familiar PAGINA: 1 [DE: 1
PROCESO: Registro Ciudadano
PROCEDIMIENTO: Asentamiento de Partidas de Matrimonio FECHA:
Tiempo consumido (en minutos) TOTAL
. ‘ . . ". Usuario |Auxiliar |Cajera|Auxiliar {Jefe del T (MIN) %
No. Descripcion de Actividad de CC|Depto | TO|TD| TT
1 |Se presenta ante Registro Familiar a * 1 1 1 5%
solicitar acta de matrimonio
2 |Recibe y revisa documentacién * 2 2 10,00%
3 |Llena formulario estadistico y ficha de * 5 5 5
registro
4 |Procede al asentamiento, informa dia * * 5 5 5 25,00%
de retiro de partida y pasa a jefe
Aprueba, sellay firma a partida y manda * | ok 1 1 1 5,00%
5 |a contribuyente a Ctas . Corrientes
6 |Archiva partida original en el libro * 3 313 15,00%
Llama al usuario para entrega de partida * 1 1 1 5,00%
Cuando se pasa de 15 dias pasa al usuario
a Ctas Corrientes
8|Emite recibo y pasa al contribuy. a caja * 1 1 1 5,00%
9 |Recibe al contribuyente y cobra partida * 1 1 1 1 5,00%
10 |Cancela el valor de la partida * 1 1 1 5,00%
11 |Entrega al usuario el comprobante de * 1 1 1 5,00%
pago
12|Presenta en Registro Familiar el * 1 1 1 5,00%
comprobante de pago
13|Entrega la partida al usuario * 1 5,00%
14|Recibe la partida y se retira * 1 5,00%
TOTALES 12 ] 3 0]Oo]1] 1 4 10 3 1 2 15| 5 | 20 | 100,00%

EFICIENCIA DE TRABAJO = 3TO/ (XTO + £TD) * 100

15/ (15 + 5) * 100 = 75%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro del Estado Familiar PAGINA: 1 [DE: 1
PROCESO: Registro Ciudadano
PROCEDIMIENTO: Asentamiento de Partidas de Defuncién FECHA:
Tiempo consumido (en minutos) TOTAL
. ‘ . . v . Usuario |Auxiliar |Jefe T (MIN %
No. Descripcion de Actividad TO TD TT
1 | Se presenta a registro familiar a solicitar
asentamiento de defuncion * 1 1 1 4,76%
2 |Pregunta al usuario la causa de * 1 1 1 4,76%
muerte
3 |Usuario presenta documentacion * 1 1 1 4,76%
requerida
4 |Recibe y revisa la documentacion * 1 1 4,76%
Llena formulario hoja estadistica * 2 2 2 9,52%
6 |Inscribe la defuncion en el libro y pasa * * 5 5 5 23,81%
jefe para autorizacion
7 |Usuario solicita acta de defuncion * 1 1 1 4,76%
8 |Pregunta nombre del difunto y fecha de * 1 1 1 4,76%
fallecimiento
9 |Busca en el libro de partidas, saca copia * 5 5 5 23,81%
y entrega al jefe
10 |Firmay sella y pasa al auxiliar * * 1 1 1 4,77%
11 [Llama al usuario y entrega el acta * 1 1 1 4,77%
14 |Recibe la partida y se retira * 1 1 4,76%
TOTALES 11| 2 0]O0] O 1 4 15 1 19 2 21 100,00%

EFICIENCIA DE TRABAJO = $TO / (TO + £TD) * 100 19/ (19 + 2) * 100 = 90.48%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro del Estado Familiar PAGINA: 1 |DE: 2
PROCESO: Registro Ciudadano
PROCEDIMIENTO: Asentamiento de Partidas de Divorcio FECHA:
Tiempo consumido (en minutos) TOTAL
. ‘ . . v . Secre- |[Deman- Jefe del T (MIN) %
No. Descripcion de Actividad Notario | taria |dante auxiliar |Depto | TO|TD| TT
1 Pide una copia del Acta de matrimonio
el cual puede ser en la alcaldia o * 1 1 1 1,33%
juridico
3 |Pregunta al notario: nombre del contrayente * 1 1 1 1,33%
fecha y afio del matrimonio
3 |Busca en libro de actas de matrimonio * 10 10 10 | 13,33%
4 |Saca copia del acta de matrimonio y entrega | * 5 5 5 6,67%
a notario
5 |Recibe copia y lo agrega al expediente * 2 2 2 2,67%
6 |Procede a la elaboracion de la escritura * 5 5 5 6,67%
de divorcio
7 |Natifica al demandante * 1 1 1 1,33%
8 |Se presenta y firma la escritura de divorcio * 1 1 1 1,33%
Presenta la escritura de divorcio en el
9 |lugar donde se realizo el matrimonio para * 30 30 30 | 40,00%
la marginacion del mismo
11|Recibe y revisa la documentacion * 10 10 10 | 13,33%
Llena formulario y ficha de registro y
12|procede a la marginacion del matrimonio * * 5 5 5 6,67%
y pasa a jefe
13|Autoriza la marginacion y entrega al aux. * * 2 2 2 2,67%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro del Estado Familiar PAGINA: 2 |DE: 2
PROCESO: Registro Ciudadano
PROCEDIMIENTO: Asentamiento de Partidas de Divorcio FECHA:
Tiempo consumido (en minutos) TOTAL
. ‘ . . v . Secre- [Deman- Jefe del T (MIN) %
No. Descripcién de Actividad Notario | taria |dante Auxiliar [Depto | TO|TD| TT
14|Entrega al notario la copia de marginacion * * 2 2101 2 2,67%
y archiva
TOTAL 13] 2 0 0|1 0 39 16 1 17 2 751 0 | 75 | 100,00%

EFICIENCIA DE TRABAJO = £TO / (XTO + £TD) * 100

Nota: en el caso del paso No. 9 el tiempo que
se tomo es solamente para los traslados que

realiza el Notario en el area metropolitana de San Vicente

y el cual se mantiene en promedio de 30 minutos

75/ (75 + 0) * 100 = 100%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO:Recuperacion de Mora PAGINA: 1 |DE: 2
PROCESO: Recuperacion de Mora
PROCEDIMIENTO: Control de cuentas morosas FECHA:
Tiempo Consumido en minutos Total
IR ) Jeje de |Auxiliar|Contribu Jefe |Auxiliar T (MIN.)
NoJDescripcién de Actividad de RM |de RM |yente [Cobradofde CC|de CC. |Cajero|TO |[TD |TT %
1 |Reciben los comprobantes que llegan 1 1 1 0,03%
de Ctas . Corrientes
2 |Distribuye a los cobradores los recibos 5 5 5 0,17%
3 |Reciben y seleccionan los recibos 720 720 720 | 24,50%
por calles y avenidas
4 |Anexan avisos de cobro y estados de 720 720 720 | 24,50%
cuenta
5 |Anotan en un libro de salida los recibos 480 480 480 | 16,30%
a distribuir
6 |Se trasladan a entregar los avisos 720 720| 720 | 24,50%
de cobro
7 |Efectua el cobro respectivo y elabora 35 35 35 1,20%
un reporte al final del dia y pasa a jefe
8 |Verifica el reporte con los recibos 240 240 240 | 8,20%
firma, sella y pasa a cuentas corrientes
9 | Se hace presente a Recuperacion de 1 1 1 0,03%
Mora para verificacion de su cuenta
10| Verifica cuenta de contribuyente si esta 5 5 5 0,17%
calificado lo envia a Catastro para
calificacién caso contrario se elabora un
plan de pago.
11|Se traslada a Cuentas Corrientes para 1 1 1 0,03%
que el contribuyente firme el contrato




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO:Recuperacion de Mora PAGINA: 2 |DE. 2
PROCESO: Recuperacién de Mora
PROCEDIMIENTO: Control de cuentas morosas FECHA:
Tiempo Consumido en minutos Total
@ e v B Jeje de|Auxiliar] Contribu; Jefe |Auxiliar T (MIN.)
NoJDescripcién de Actividad de RM |de RM |yente [Cobradofde CC|de CC. |Cajero|TO |[TD |TT %
12|Manda al contribuyente a donde el 1 1 1 0,03%
auxiliar para la emision del recibo
13|Emite recibo y lo pasa a caja * 2 2 2 0,07%
14|Elabora el cobro respectivo * 2 2 2 0,07%
15|Cancela y regresa a Recuperacién * 3 3 3 0,10%
de mora para presentar su recibo
cancelado
16]|Hace los abonos respectivos a la * 3 3 3 0,10%
cuenta del contribuyente y lo pasa a
jefe
17|Firmay entrega el comprobante al * 1 1 1 0,03%
contribuyente
18|Recibe el comprobante y se retira * 1 1 1 0,03%
TOTAL 12 2 253 3 4 2675 1 2 2 ]1966] 975 2940| 100%

EFICIENCIA DE TRABAJO = £TO / (XTO + £TD) * 100

1966 / (1966 + 975) * 100 = 66.85%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Cuentas Corrientes PAGINA: 1 DE: 1
PROCESOQO: Cuentas Corrientes
PROCEDIMIENTO: Pago de Tasas e Impuestos FECHA:
Tiempo consumido (en min) TOTAL
. # . ' v . T (MIN %
No. Descripcién de Actividad Usuario |Auxiliar| Cajera |TO |TD |TT
1 [Espera a ser atendido * 5 5 5 20,00%
2 |Pregunta al contribuyente tramite a realizar | * 1 1 1 4,00%
3 |Especifica tramite * 1 1 1 4,00%
4 [|Inicia paso una vez identificado el tramite * 1 1 1 4,00%
5 |Pregunta al contribuyente el cédigo * 1 1 1 4,00%
catastral o nombre del propietario
6 [Hace busqueda en el Sistema Facturim o * 2 2 2 8,00%
en Facturem
7 |Revisa el sistema para efectuar pagos * 2 2 2 8,00%
8 |Elabora estado de cuenta * 3 3 3 12,00%
9 |Paga o se lleva el estado de cuenta O 2 2 2 8,00%
10 |Emite recibo y pasa a caja o 2 2 2 8,00%
Recibe al usuario y entrega recibo
11 [cancelado * 2 2 2 8,0%
12 |Etrega recibo ya cancelado a tesoreria * 1 1 1 4,00%
13 Recibe y archiva comprobante de pago * 2 2 8,00%
TOTAL 11] 2 0 1 0 0 8 12 5 16 7 | 25 100,00%

EFICIENCIA DE TRABAJO = XTO / (XTO + £TD) * 100

16 / (16 + 7) * 100 = 69.56%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Cuentas Corrientes PAGINA: 1 DE:1
PROCESOQO: Cuentas Corrientes
POCEDIMIENTO: Emision de Solvencia Municipal FECHA:
Tiempo consumido (en min) TOTAL
. # . . v . T (MIN %
No. Descripcién de Actividad Usuario |Auxiliar Cajera|TO |TD |TT
1 [Espera a ser atendido * 5 5 23,81%
2 |Pregunta al contribuyente tramite a realizar | * 1 4,76%
3 |Solicita solvencia municipal presentando * 1 4,76%
su recibo cancelado y actualizado
4 |Verifica en el sistema FACTURIM si * 1 1 1 4,76%
se encuentra solvente
5 |Emite recibo y pasa a caja * 2 2 2 9,52%
6 |Recibe al contribuyente y cobra lo reflejado | * 2 2 9,52%
en el recibo
7 |Solicita firma de contador y tesorero * 3 3 3 14,29%
municipal
8 |Entrega solvencia original * 1 1 1 4,76%
9 |Recibe solvencia y se retira O 2 2 2 9,52%
10 [Envia copia de solvencia a Contabilidad * 3 3 3 14,29%
y archivo de cuentas corrientes
TOTAL 6 3 1 1 0 0 8 11 0 9 12 | 21 100%

EFICIENCIA DE TRABAJO = £TO / (XTO + £TD) * 100

9/(9 + 12) * 100 = 42.86%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro Tributario PAGINA: 1 [DE: 2
PROCESO: Registro Tributario
PROCEDIMIENTO: Otorgamiento de Licencias y Matriculas |FECHA:
Tiempo consumido (en minutos) TOTAL
. ‘ . . v . Contribuyente |Auxiliar |Secretario |Inspector T (MIN) %
No. Descripcién de Actividad TO | TD| TT
1 |Solicita matricula o licencia para: * 1 1 1 0,05%
Magquinitas, Licorerias, Bares, etc
Orienta al contribuyente sobre la
2 |documentacion a presentar DUI, NIT * 2 2 2 0,11%
Escritura de propiedad, etc
3 |Entrega la documentacién solicitada * 1 1 1 0,05%
al auxiliar
Recibe y revisa documentacion reque-
4 |riday la envia al secretario e indica al * * 10 10 10 0,57%
contribuyente que regrese en ocho dias
5 |Recibe y evalua solicitud de inspeccion * * 10 10 10 0,57%
envia a registro tributario
6 [Anota los datos de la solicitud en un * 3 3 3 0,17%
libro de salida y entrega al inspector
7 |Realiza la inspeccion, elabora un * 240 | 240 240 13,68%
informe y entrega al secretario
8 |Somete a aprobacion o denegacion ante * 1440 1440 1440 82,00%
el Alcalde y el Concejo Municipal
Envia oficicio al jefe de la unidad tribu-
9 [taria para realizar calificacion para * 5 5 5 0,29%
el pago de tasa e impuestos




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro Tributario PAGINA: 2 [DE. 2
PROCESO: Registro Tributario
PROCEDIMIENTO: Otorgamiento de Licencias y Matriculas |FECHA:
Tiempo consumido (en minutos) TOTAL
‘ ‘ . . v . Contribuyente |Auxiliar |Secretario |Inspector T (MIN) %
No. Descripcién de Actividad TO | TD| TT
10 |Paga el estado de cuenta de los tributos  |* 2 2 2 0,11%
en caja para obtener el permiso
Extiende la licencia o matricula al inte-
11 |resado y envia informe a Registro Tribu- |* 10 10 10 0,57%
donde conste la otorgacién de licencia
12 |Se presenta a retirar su matricula * 10 10 10 0,57%
13 |Busca en el libro de resoluciones y * 10 10 10 0,57%
entrega copia
14 |Recibe copia de la matricula y se retira * 0 0 0
15 |Envia copia del expediente a Cuentas * 10 10 | 10 0,57%
Corrientes
TOTAL 11 4 0] O 2 14 35 1465 240 | 1719 35 | 1754 100,00%

EFICIENCIA DE TRABAJO = TO/(TO + TD) *100

1719 / (1719 + 35) * 100 = 98%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro Tributario PAGINA: 1 [DE: 3
PROCESO: Registro Tributario
PROCEDIMIENTO: Calificacion de Inmueble FECHA:
Tiempo consumido (en minutos) TOTAL
. ‘ . ' v‘. Contribu-|Auxiliar | Sub |Inspector | Jefe de |Jefe Ctas T (MIN) %
No. Descripcién de Actividad yente Jefe Catastro| Ctes. | TO| TD | TT
1 |Solicita inscripcion de inmueble * 1 1 1 0,39%
Orienta al contribuyente sobre la
2 |documentacion a presentar DUI, NIT * 2 2 2 0,78%
2 copias de escritura de propiedad
3 |Entrega la documentacién solicitada * 1 1 1 0,39%
al auxiliar
4 |Revisa la documentacion y procede * 10 10 | 10 3,91%

a llenar la solicitud de inspeccién
Indica al contribuyente que regrese

5 |dentro de 15 dias para respuesta de * 1 1 1 0,39%
Su resolucion

6 |Pasa la documentacion al sub-jefe * 3 3 3 1,17%
Revisa la documentacién y anota en

7 lun libro de inspecciones para * 10 10 | 10 3,91%

entregar al inspector de campo
Inspecciona el inmueble mide y
8 |observa los servicios de los que el * 90 90 | 90 35,16%

contribuyente goza
9 |Elabora un informe el cual entrega * 10 10 10 3,91%
al sub-jefe




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro Tributario PAGINA: 2 [DE: 3
PROCESO: Registro Tributario
PROCEDIMIENTO: Calificacion de Inmueble FECHA:
Tiempo consumido (en minutos) TOTAL
. ‘ . . v‘. Contribu-|Auxiliar | Sub |Inspector | Jefe de |Jefe Ctas T (MIN) %

No. Descripcién de Actividad yente Jefe Catastro| Ctes. | TO| TD | TT

Revisa el informe entregado por el
10|Inspector, observa mapas o planos * 15 15 ] 15 5,86%

para poder asiganr el codigo catastral
11|Hace célculos respectivos sobre los O 20 20 20 7,81%

servicios que este goza y pasa al jefe

Revisa el expediente del contribuyente
12 |verifica los calculos realizados en la * 20 20 | 20 7,81%
inspeccion y de los servicios que goza

Rectifica el codigo catastral y el
13|numero de cuenta del contribuyente R 15 151 15 5,86%
una vez revisado firma y sella y pasa
al auxiliar

Ingresa toda la informacion necesaria
como los calculos hechos por el sub-

14 |jefe e imprime ficha la cual es anexada O * 20 20 20 7,81%
al expediente y pasa nuevamente al
jefe
Revisa la ficha impresa con los calculos

15]hechos en el informe, una vez aprobado R 15 15 ] 15 5,86%

firmado y sellado pasa al auxiliar




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro Tributario

PAGINA: 3

|DE: 3

PROCESO: Registro Tributario

PROCEDIMIENTO: Calificacion de Inmueble

FECHA:

No.

Descripcion de Actividad

D

Vo

Tiempo consumido (en minutos)

TOTAL

Contribu-
yente

Auxiliar

Sub
Jefe

Inspector

Jefe de
Catastro

Jefe Ctas
Ctes.

T (MIN)

TO

TD| TT

%

16

Anota en libro de resoluciones: codigo

catastral, nombre del contribuyente y
servicios evaluados o los servicios que
el contribuyente goza. Anota en libro

de salidas a cuentas corrientes el

numero del expediente y entrega a Ctas .

corrientes copia de escritura, ficha
catastral y copia de hoja de célculos

10

10 | 10

3,91%

17

Recibe el expediente y habilita la Cta.
del contribuyente para que este pueda
realizar ya sus pagos respectivos

10

10

10

3,91%

18

Se hace presente en Registro Tributario
transcurrido los 15 dias

0,39%

19

Entrega copia de resolucion, e indica

gue tiene que pasar a cuentas Ctes
a pagar lo correspondido.

0,78%

TOTAL

10

38

45

100

50

10

68

188 | 256

100,00%

EFICIENCIA DE TRABAJO =TO/(TO + TD) * 100

68/ (68 + 188) * 100 = 26.56%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro Tributario PAGINA: 1 [DE: 3
PROCESO: Registro Tributario
PROCEDIMIENTO: Calificacién de Inmueble o empresa FECHA:

Tiempo consumido (en minutos) TOTAL
. ‘ . '|v‘. Contribu-|Auxiliar | Sub |Inspector | Jefe de |Jefe Ctas T (MIN) %
No. Descripcién de Actividad yente Jefe Catastro| Ctes. | TO| TD | TT

1 |Solicita inscripcién de inmueble * 1 1 1 0,40%
Orienta al contribuyente sobre la
documentacién a presentar DUI, NIT

2 |estados financieros actualizados si los * 2 2 2 0,80%
posee, sino un inventario donde se pueda
reflejar lo que este posea

3 |Entrega documentacion solicitada al * 1 1 1 0,40%
auxiliar
Revisa la documentacion y procede a

4 |llenar solicitud de inspeccion y la pasa * * 10 10 | 10 4,02%
a sub-jefe
Revisa la documentacién y anota en un

5 |libro de resoluciones para entregar * * 10 10 | 10 4,02%
al inspector de campo
Inspecciona el negocio observa si lo

6 |reflejado en los estados financieros * 90 90 | 90 36,14%
coincide con los activos del negocio o
empresa.

7 |Elabora un informe el cual entrega al * 10 10 10 4,02%
sub-jefe




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro Tributario

PAGINA: 2

|DE: 3

PROCESO: Registro Tributario

PROCEDIMIENTO: Calificacion de Inmueble o empresa

FECHA:

No.

Descripcion de Actividad

g

JYE

Tiempo consumido (en minutos)

TOTAL

Contribu-
yente

Auxiliar

Sub
Jefe

Inspector

Jefe de
Catastro

Jefe Ctas
Ctes.

T (MIN)

TO

TD

TT

%

Revisa el informe entregado por el ins-

pector, asigan cédigo catastral y nimero
de cuenta corriente

15

15

15

6,02%

Hace calculos en base a lo reflejado en

los estados financieros o segun el activo
que este posea y pasa al jefe

20

20

20

8,03%

10

Revisa el expediente del contribuyente
verifica los célculos realizados en la

inspeccion

20

20

20

8,03%

11

Rectifica el codigo catastral y el nimero
de cuenta del contribuyente una vez
revisado este firma y sella y lo pasa al
auxiliar

15

15

15

6,02%

12

Ingresa toda la informacion

necesaria como los célculos hechos por
el sub-jefe e imprime una ficha la cual
es anexada al expediente y pasa nueva-
mente al jefe.

20

20

20

8,03%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro Tributario

PAGINA: 3

[DE: 3

PROCESO: Registro Tributario

PROCEDIMIENTO: Calificacion de Inmueble o empresa

FECHA:

No.

Descripcién de Actividad

g

JYE

Tiempo consumido (en minutos)

TOTAL

Contribu-
yente

Auxiliar

Sub
Jefe

Inspector

Jefe de
Catastro

Jefe Ctas
Ctes.

T (MIN)

TO

%

13

Revisa la ficha impresa con los calculos
hechos en el informe una vez aprobado
firmado y sellado este lo pasa al auxiliar
para que le de salida a cuentas

corrientes

15

15 ] 15

6,02%

14

Anota en el libro de salidas el nUmero
del expediente y entrega a cuentas

corrientes

10

10 | 10

4,02%

15

Recibe el expediente y habilita la
cuenta del contribuyente para que esta
pueda relizar ya sus pagos respectivos

10

10

10

4,02%

TOTAL

7

6

6

0

3

2

42

45

100

50

10

64

185] 249

100,00%

EFICIENCIA DE TRABAJO = TO/ (TO + TD) * 100

64 / (64 + 185) * 100 = 25.70%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro Tributario PAGINA: 1 [DE: 3
PROCESO: Registro Tributario
PROCEDIMIENTO: Traspaso Rectificacion FECHA:
Tiempo consumido (en minutos) TOTAL
. ‘ . '| v‘. Contribu-|Auxiliar | Sub |Inspector | Jefe de |Jefe Ctas T (MIN) %
No. Descripcién de Actividad yente Jefe Catastro| Ctes. | TO| TD | TT
1 |Solicita cierre de negocio, traspaso * 1 1 1 0,45%

o rectificacion

Orienta al contribuyente sobre documen-

2 |tacién a presentar solvencia municipal * 2 2 2 0,90%
DUI, NIT y 2 copias de escritura

3 |Entrega documentacion solicitada al * 1 1 1 0,45%
auxiliar
Revisa la documentacion y procede a

4 |llenar la solicitud de inspeccion y la pasa G 10 10 | 10 4,48%

al sub-jefe e indica al contribuyente que
regrese dentro de 8 a 15 dias

Verifica en el sistema si este esta
5 |solvente pasa al subjefe y anota en libro * * 5 5 5 2,24%
de resoluciones

Revisa la documentacién y anota en un

6 [libro de resoluciones para entregar a * * 10 10 | 10 4,48%
inspector de campo
7 |Inpecciona el inmueble y rectifica las * 90 90 | 90 40,36%

medidas




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro Tributario PAGINA: 2 [DE: 3
PROCESO: Registro Tributario
PROCEDIMIENTO: Traspaso Rectificacion FECHA:

Descripcién de Actividad

jEpDvm

Tiempo consumido (en minutos)

Contribu-
yente

Auxiliar

Sub
Jefe

Inspector

Jefe de
Catastro

Jefe Ctas
Ctes.

Elabora un informe el cual entrega al
sub-jefe

10

4,48%

Revisa el expediente del contribuyente
verifica los célculos realizados en la
inspeccion

20

20

20

8,97%

10

Rectifica el codigo catastral y el nimero

de cuenta del contribuyente una vez
revizado este firmay sellay lo pasa al

auxiliar

15

15

15

6,73%

11

Ingresa toda la informacion necesaria
como los célculos hechos por el sub-jefe
e imprime una ficha la cual es anexada
al expediente y pasa nuevamente al jefe

20

20

20

8,97%

12

Revisa la ficha impresa con los céalculos

hechos en el informe , una vez aprobado
firmado y sellado este lo pasa al auxiliar

para que le de salida a cuentas corrientes

15

15

15

6,73%

13

Anota en el libro de salidas el nUmero

del expediente y entrega a cuentas
corrientes

10

10

10

4,48%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Registro Tributario PAGINA: 3 [DE: 3
PROCESO: Registro Tributario
PROCEDIMIENTO: Traspaso Rectificacion FECHA:
Tiempo consumido (en minutos) TOTAL
‘ ‘ . '| v‘. Contribu-|Auxiliar | Sub |Inspector | Jefe de |Jefe Ctas T (MIN) %
No. Descripcién de Actividad yente Jefe Catastro| Ctes. | TO| TD | TT
Recibe el expediente y habilita la cuenta
14 |del contribuyente para que esta pueda * 10 10 10 4,48%
realizar ya sus pagos respectivos
15|Contribuyente se presenta pasado los 15 * 1 1 1 0,45%
dias
16 |Entrega copia de la resolucion * 2 2 2 0,90%
17 |Recibe y se retira * 1 1 1 0,45%
TOTAL 10 6|l0[4] O 4 49 30 100 30 10 44 1170|223 | 100,00%

EFICIENCIA DE TRABAJO = TO/ (TO + TD) * 100

44 | (44 + 170) * 100 = 20.56%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO:Registro Tributario

PROCESO: Registro Tributario

PAGINA: 1

DE: 2

PROCEDIMIENTO: Permiso para construccion

FECHA:

No.

Descripcién de Actividad

=)

=

Tiempo Consumido en minutos

Total

Contri-
buyente

Auxiliar

Sub
jefe

Inspector

Jefe
Catastro

Auxiliar
de CC.

Cajero

T (MIN.)

TO

TD

TT

%

Solicita permiso para cons-
truccion

1

1

1

0.72

Orienta al contribuyente sobre
documentacién a presentar

si esta dentro de marco histé-
rico: copia de escritura de
propiedad, DUI, NIT, permiso
otorgado por Concultura 'y
Presupuesto de construccién
Si no esta dentro de marco
historico: copia de escritura de
propiedad, DUI, NIT y
Presupuesto de construccién

1,45%

Entrega la documentacion
solicitada al auxiliar

0,72%

Revisa la documentacion y
procede a llenar solicitud de
inspeccion y la pasa al sub-jefe
e indica al contribuyente que
regrese en 8 dias

10

10

10

7,25%

Revisa la documentacion y
anota en un libro de
inspecciones para entregar
al inspector de campo

10

10

10

7,25%

Inspecciona el inmueble

90

90

90

65,22%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO:Registro Tributario PAGINA: 2 DE: 2
PROCESO: Registro Tributario
PROCEDIMIENTO: Permiso para construccién FECHA:

Tiempo Consumido en minutos Total
@ = ) Contri- Sub Jefe | Auxiliar T (MIN.)
No.|Descripcién de Actividad buyente | Auxiliar| jefe | Inspector | Catastro| de CC.| Cajero [ TO | TD| TT %
7|Elabora un informe el cual * 10 10 10 7,25%
entrega al sub-jefe
Anota en un libro de resolu-
8|ciones para el otorgamiento del 5 5 5 3,62%
permiso
9[Comunica al contribuyente que * 1 1 1 0,72%
ya se encuentra listo su permiso
10|Se presenta a retirar el permiso * 1 1 1 0,72%
Entrega copia del permiso al
11|contribuyente y lo hace pasar a * 2 2 2 1,45%
cuentas corrientes
12{Pregunta su diligencia * 1 1 1 0,72%
13|Emite recibo y lo pasa a caja * 1 1 1 0,72%
14|Cobray entrega comprobante a * 2 2 2 1,45%
contribuyente
15|Recibe el comprobante y se * 1 1 1 0,72%
retira
TOTAL 121 1]13] 0 4 23 6 70 2 1 2 33| 75| 138 100%

EFICIENCIA DE TRABAJO = TO/ (TO + TD) * 100

33/(33 + 75) * 100 = 30.55%




« PREGUNTA1Y2

¢ Qué servicios ha solicitado?
« Registro Tributario

« Cuentas Corrientes

« Registro Familiar

Objetivo: Identificar el tipo de servicio solicitado por los usuarios y como lo catalogan.

TABULACION DE DATOS
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS ESTRATEGICOS QUE
PRESTA LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE.

Alternativa
Servicios Estratégicos Calificacién Frecuencia Porcentaje
R B MB E
Cuentas Corrientes 35 16 9 60| 33.33%
Registro Familiar 29 12 19 60| 33.33%
Registro Tributario 21 28 4 7 60| 33.33%
21| 92 32| 35 180 | 100%
Calificacién de los Servicios Estratégicos
40 ==
7 29
30 28
25
21 19
20 | 16
15 12
10 - ’ 7
4
5 B
0

Cuentas Corrientes

ORegular

Registro Familiar

B Bueno OMuy Bueno

OExcel

Registro Tributario

ente




. Pregunta3

¢, Cuanto tiempo espero para recibir el servicio?

Objetivo: Determinar el tiempo de espera del contribuyente, para poder recibir el
servicio.

. , . Alternativas . .
Servicios Estratégicos . . Frecuencia | Porcentaje
(Tiempo en minutos)

1"a 10" 10 6%
11" a 20" 15 8%
21" a 30" 11 6%
Registro Familiar 31" a 40" 3 2%
41" a 50" 4 2%
51" a 60" 7 4%
mas de 60" 10 6%
1"a 10" 28 15%
11" a 20" 20 11%
21" a 30" 9 5%
Cuentas Corrientes 31" a 40" - -
41" a 50" - -
51" a 60" 2 1%
mas de 60" 1 0.5%
1"a 10" 31 17%
11" a 20" 13 7%
21" a 30" 10 6%
Registro Tributario 31" a 40" - -
41" a 50" - -
51" a 60" 3 2%
mas de 60" 3 2%
TOTAL 180 100%

TIEMPO DE ESPERA PARA RECIBIR UN SERVICIO

16% 15%

14% -
12% -
10% -
8% -
6% -
4% -
2%
0% -

%0 %0
6 05%6 b

2%

DOO

6%

4%

2% 0 2% I 2%
O 0 50 e

1 I O J

1"a 10" 11"a 20" 21"a 30

' 31"a40"

41" a 50" 51"a 60" mas de 60"

ORegistro Familiar B Cuentas Corrientes ORegistro Tributario




« Pregunta 4
¢El personal que lo atendi6 tiene los conocimientos necesarios para

desempefiar sus labores? R/SI  NO

Obijetivo: Verificar si el personal esta capacitado para desempefiar sus labores,

segun las necesidades del contribuyente.

Servicios Estratégicos Alternativa Frecuencia Porcentaje
Registro Familiar 44 24%
Cuentas Corrientes Sl 54 30%
Registro Tributario 52 29%
Registro Familiar 16 9%
Cuentas Corrientes NO 6 3%
Registro Tributario 8 5%
TOTAL 180 100%

CAPACIDAD DEL PERSONAL PAR BRINDAR UN SERVICIO

60 5 57
50 44
40
30
20 16
10 ® 8
04
Registro Familiar Cuentas Corrientes Registro Tributario
asi @ano

CAPACIDAD DEL PERSONAL PARA DESEMPERNAR UNA ACTIVIDAD

30%
25%
20%
15%

10%

5%

0%

Registro Familiar Cuentas Corrientes Registro Tributario

asi @ano



« Pregunta

¢ Al solicitar el servicio, se le presento algun problema? NO
Objetivo:
Servicios Estratégicos Alternativa Frecuencia Porcentaje

Registro Familiar 25 14%

Cuentas Corrientes Sl 6 3%
Registro Tributario 8 5%
Registro Familiar 35 19%

Cuentas Corrientes NO 54 30%
Registro Tributario 52 29%

TOTAL 180 100%

AL SOLICITAR EL SERVICIO SE LE PRESENTO ALGUN PROBLEMA

60

50+

40+

30+

20+

10+

Registro Familiar

Cuentas Corrientes

asi

Registro Tributario

BENo




30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Registro Familiar Cuentas Corrientes  Registro Tributario

OsSi BNo

« Pregunta6

Si su respuesta anterior fue afirmativa ¢Cual fue el problema que se le

presento?
Objetivo:
Servicios Estratégicos Alternativa Frecuencia Porcentaje

Registro Familiar 5 3%
Cuentas Corrientes Error en los documentos 2 1%
Registro Tributario 2 1%

Registro Familiar 10 6%
Cuentas Corrientes Retraso en los documentos 3 2%
Registro Tributario 4 206

Registro Familiar 8 4%
Cuentas Corrientes No se encontr6 el registro 2 1%
Registro Tributario 0

Registro Familiar 1 1%
Cuentas Corrientes Perdida de documentos 0 -
Registro Tributario 1 1%

Registro Familiar 1 1%
Cuentas Corrientes Actitud no deseada del personal 0 -
Registro Tributario 5 3%

Registro Familiar 2 1%
Cuentas Corrientes Solicitar dos veces el mismo servicio 0 -
Registro Tributario 1 1%

Registro Familiar 35 19%
Cuentas Corrientes NO CONTESTARON 53 29%
Registro Tributario 45 250

TOTAL 180 100%




Errorenlos Retrasoenlos Noseencontro Perdidade Actitud no Solicitar dos
documentos documentos el registro documentos deseada del veces el mismo
personal servicio

DO Registro Familiar @ Cuentas Corrientes O Registro Tributario

Actitud no deseada ~ Solicitar dos veces el NO CONTESTARON
del personal mismo senvicio

Error en los Retraso en los No se encontro el Perdida de
documentos documentos registro documentos

DORegistro Familiar B Cuentas Corrientes ORegistro Tributario

« Pregunta?7
¢Le resolvieron satisfactoriamente su problema? R/ SI  NO

Objetivo
Servicios Estratégicos Alternativa Frecuencia Porcentaje

Registro Familiar 34 19%
Cuentas Corrientes Sl 59 33%
Registro Tributario 56 31%
Registro Familiar 26 14%

Cuentas Corrientes NO 1 1%

Registro Tributario 4 205
TOTAL 180 100%




Registro Familiar Cuentas Corrientes  Registro Tributario

asi ENo

Registro Familiar Cuentas Corrientes  Registro Tributario

asi ENo




. Pregunta 8
¢ Que sugerencias podria manifestar a la Alcaldia para mejorar sus servicios?
Objetivo

Servicios Estratégicos Alternativa Frecuencia
Registro Familiar 13
Cuentas Corrientes Brindar orientacion al cliente 18
Registro Tributario 24
Registro Familiar 35
Cuentas Corrientes Mejorar la agilidad en el servicio 14
Registro Tributario 32
Registro Familiar 2
Cuentas Corrientes Disminuir los impuestos municipales 18
Registro Tributario 3
Registro Familiar 27
Cuentas Corrientes Actualizacion de documentos y sistema 14
Registro Tributario 19
Registro Familiar 10
Cuentas Corrientes Personal mas amable 10
Registro Tributario 23
Registro Familiar
Cuentas Corrientes Control de registro 1
Registro Tributario 17
Registro Familiar 4
Cuentas Corrientes Contratacién de personal 3
Registro Tributario 2
Registro Familiar 4
Cuentas Corrientes Otra Sugerencia 4
Registro Tributario 0

90
80 32
70
60
50
40
30
20

10

Brindar orientacional  Mejorar la agilidad en el Disminuir los impuestos  Actualizacionde ~ Personal mas amable  Control de registro Contratacion de Oftra sugerencia
cliente servicio municipales documentos y sistema personal

—@— Registro Familiar ——#l— Cuentas Corrientes Registro Tributario



. Pregunta 9

¢ Qué aspectos positivos tiene la Alcaldia?

Objetivo:
Servicios Estratégicos Alternativa Frecuencia

Registro Familiar 27
Cuentas Corrientes Buen Servicio 30
Registro Tributario 35

Registro Familiar 33
Cuentas Corrientes Instalaciones Cémodas 25
Registro Tributario 28

Registro Familiar 10
Cuentas Corrientes Rapidez en la atencion 18
Registro Tributario 23

Registro Familiar 10
Cuentas Corrientes Amabilidad del personal 15
Registro Tributario 20

Registro Familiar 6
Cuentas Corrientes Orientacion al personal 7
Registro Tributario 8

Registro Familiar 4
Cuentas Corrientes Otros aspectos 3
Registro Tributario 0

Amabilidad del personal

Rapidez en la atencién

— O Registro Familiar B Cuentas Corrientes DO Registro Tributario —




ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE | cédigo: CM-001

Fecha:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 13/10/06
RECUPERACION DE MORA .
Pagina 1 de 4

CONTROL DE CUENTAS MOROSAS
1. Objetivo: Controlar y notificar al usuario la situacion actual de su cuenta.

2. Alcance: Que todos los contribuyentes morosos se hagan presente a

cancelar sus impuestos por servicios prestados.

3. Referencias:
3.1 Ordenanzas Municipales

3.2 Ley de Impuestos Municipales.
4. Definiciones

5. Requisitos Previos:

5.1 Presentar nota emitida por Recuperacion de Mora

5.2 Estado de Cuesta

5.3 Ultimo recibo cancelado

6. Criterios de aceptacion:

6.1 Registro ordenado por afios para efectos de extension de
solvencias

7. Distribucién

7.1 Original N° 1: Usuario
7.2 Copia N° 1 Cuentas corrientes
7.3 Copia N° 2 Tesoreria

8. Otros documentos:

9. Registro de control de ediciones:

Elaborado por Revisado por: Aprobado por:
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No. Fecha Apartados Hojas Elaborado | Autorizado
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Elaborado por Revisado por: Aprobado por:




ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE

Cdédigo: CM-001

Fecha:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 13/10/06
RECUPERACION DE MORA -
Pagina 3 de 4

DEPARTAMENTO: RECUPERACION DE MORA

PROCEDIMIENTO: CONTROL DE CUENTAS MOROSAS

No Responsable Actividad

1 Jefe Recibe todos los comprobantes de pago que llegan de los
contribuyentes

2 Jefe
Distribuye a los cobradores los recibos

3 Cobradores
Reciben seleccionan los recibos por calles y avenidas

4 Cobradores
Anexan avisos de cobros y estados de cuenta

5 Cobradores
Anotan en un libro de salidas, los recibos a distribuir

6 Cobradores
Hacen entrega de los avisos de cobro solicitando firma y nimero
de teléfono del contribuyente, si el contribuyente decide cancelar

7 Cobradores
Efectia el cobro respectivo, a final de la jornada elabora un
reporte de lo recaudado y pasa al jefe

8 Jefe
Verifica el reporte con los recibos, firma y sella y pasa a cunetas
corrientes. Si el contribuyente no decide cancelar

9 Contribuyente Se hace presente en recuperacion de mora para verificaciéon de
cuenta del mismo

10 Jefe Verifica cuenta del contribuyente, si este no esta calificado lo
envia a Catastro para calificacion; sino le examinan la cuenta si el
monto es muy alto se le elabora un plan de pago, si el
contribuyente lo solicita

11 Jefe Se traslada a cuentas corriente para que el contribuyente firme el
contrato y letra de cambio donde el hace constar que se
responsabiliza en pagar deuda obtenida.

12 Jefe de cuentas Manda al contribuyente donde el auxiliar para la emision de recibo

corrientes
13 Auxiliar de cuentas Emite recibo y lo pasa a caja

corrientes

Elaborado por

Revisado por:

Aprobado por:




ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE

Cdédigo: CM-001

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
RECUPERACION DE MORA

Fecha:
13/10/06

Pagina 4 de 4

DEPARTAMENTO: RECUPERACION DE MORA

PROCEDIMIENTO: CONTROL DE CUENTAS MOROSAS

No Responsable Actividad

14 Cajero Recibe al contribuyente y hace el cobro respectivo

15 Contribuyente Cancela y regresa a recuperacion de mora, para
presentar su recibo cancelado

16 Auxiliar Hace los abonos respectivos a la cuenta del contribuyente,
este lo pasa al jefe.

17 Jefe Firma y entrega el comprobante al contribuyente

18 Contribuyente Recibe el comprobante y se retira.

Elaborado por

Revisado por: Aprobado por:




ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE Cédigo:
CC-002
Fecha:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 13/10/06
CUENTAS CORRIENTES Péagina 1 de 6

PAGO DE TASAS E IMPUESTOS

1. Objetivo: Percibir los fondos del usuario en concepto de cobro de tasas e

impuestos.

2. Alcance: Cobro de tasas e Impuestos pertenecientes al area de cuentas

corrientes

3. Referencias:
3.1 Ordenanzas Municipales
3.2 Ley de Impuestos Municipales.

4. Definiciones
Tasas:
Impuestos:
Interés:
5. Requisitos Previos:
5.1 Recibo del mes anterior
5.2 Datos Generales del interesado
6. Criterios de aceptacion:
6.1 Registro ordenado por afios para efectos de extension de solvencias
7. Distribucién

7.1 Original N° 1: Tesoreria
7.2 Original N 2: Al interesado

9. Otros documentos:

10. Registro de control de ediciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE

Cdédigo:
CC-002

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CUENTAS CORRIENTES

Fecha:
13/10/06

Pagina 3 de 6

DEPARTAMENTO: CUENTAS CORRIENTES

PROCEDIMIENTO: PAGO DE TASAS E IMPUESTOS

No Responsable Actividad

1 Usuario Espera a ser atendido

2 Aucxiliar Pregunta al contribuyente tramite a realizar

3 Usuario Especifica tramite

4 Aucxiliar Inicia el siguiente paso una vez identificado el tramite

5 Auxiliar Pregunta al contribuyente codigo de cuenta catastral o
nombre del propietario

6 Aucxiliar Hace busqueda en el sistema Facturim o Facturem

7 Auxiliar Revisa el sistema para efectuar pagos

8 Auxiliar Elabora del estado de cuenta

9 Usuario Paga o se lleva los datos del estado de cuenta

10 Auxiliar Emite recibo y pasa a caja

11 Cajero Recibe al usuario y entrega recibo canceladoy

12 Tesorera Entrega recibo ya cancelado a tesoreria.

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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EMISION DE SOLVENCIA MUNICIPAL

1. Objetivo: Otorgar al usuario una solvencia que haga constar, que se encuentra

libre de deudas con la Municipalidad

2. Alcance: Emitir al usuario un documento que haga constar que se encuentra

al dia con la Municipalidad, para cualquier tramite que este haya solicitado.

3. Referencias:
3.1 Ordenanzas Municipales
3.2 Ley de Impuestos Municipales.

4. Definiciones

Solvencia Municipal. Documento que hace constar al contribuyente que se

encuentra solvente con la Municipalidad
5. Requisitos Previos:
5.1 Recibo del mes anterior
5.2 Datos Generales del interesado
6. Criterios de aceptacion:
6.1 Registro ordenado por afios para efectos de extension de solvencias
7. Distribucién

7.1 Original N° 1: Usuario
7.2 Copia N° 1 Contabilidad
7.3 Copia N 2: Tesoreria

9. Otros documentos:

10. Registro de control de ediciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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DEPARTAMENTO: CUENTAS CORRIENTES

PROCEDIMIENTO: EMISION DE SOLVENCIA MUNICIPAL

No

Responsable

Actividad

10

Usuario

Auxiliar

Usuario

Auxiliar

Auxiliar

Cajero

Auxiliar
Auxiliar
Contribuyente

Auxiliar

Ingresa al departamento de Cuentas Corrientes y espera a
ser atendido

Pregunta al contribuyente tramite a realizar

Solicita la solvencia municipal presentado su recibo
actualizado y cancelado

Verifica en el sistema FACTURIM si el contribuyente se
encuentra solvente.

Emite recibo y pasa a caja

Recibe al contribuyente y cobra lo reflejado en el recibo, pasa
nuevamente a cuentas corrientes

Solicita firma autorizada contador y tesorero municipal
Entrega solvencia en original

Recibe solvencia y se retira

Envia copia de solvencia a:

v" Contabilidad
v" Archivo de Cuentas corrientes.

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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Registro Familiar

1. Objetivo: Registrar los nacimientos desde el afio cero, y poder otorgar una

certificacion que identifique a la persona.

2. Alcance: Todos aquellos ciudadanos que llegan al area de Registro Familiar a
solicitar una partida.
3. Referencias:
3.1 Cddigo de Familia.
3.2 Ley Transitoria del estado familiar.
3.3. Regimenes patrimoniales

4. Definiciones

Partida de Nacimiento; es un documento que hace constar: el lugar,
fecha y hora, nombre de los padres biolégicos, edad, estado civil e

identificacidn y ocupacién de los padres

5. Requisitos Previos:

5.1 Plantares de recién nacido (si nace en el centro hospitalario)

5.2 DUI de los padres

5.3 Testimonio de la partera (si no nace en el centro hospitalario)

6. Criterios de aceptacion:
6.1 Registro ordenado por afios.

7. Distribucion

7.1 Original N° 1: Departamento de Registro Familiar
7.2 Copia N° 1: Al interesado.

8. Otros documentos:

9. Registro de control de ediciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Registro Familiar

No.
Revisién

Fecha
Revisién

Apartados Hojas Elaborado | Autorizado
modificados | reeditadas

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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DEPARTAMENTO: REGISTRO FAMILIAR

PROCEDIMIENTO: ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE NACIMIENTO

No

Responsable

Actividad

10

11

12

13

14

Usuario

Usuario

Auxiliar

Auxiliar

Jefe de Reg. Familiar

Auxiliar

Auxiliar

Auxiliar de Ctas. Corrientes

Cajero
Usuario
Cajero

Usuario

Auxiliar de Registro familiar

Usuario

Se presenta a Registro Familiar a solicitar el asentamiento del
recién nacido

Presenta plantares del nifio extendida por el centro
hospitalario y DUI.

Revisa documentacién DUl de los padres, plantares
entregados por el hospital, llena formulario (hoja estadistica).

Procede al asentamiento

Aprueba, sella y firma partida, y pasa al auxiliar

Archiva partida original en el libro anotando el numero de
esta, nombre del recién nacido, sexo, fecha, hora, lugar del
nacimiento, nombre de los padres edad, profesidn u oficio,
lugar de nacimiento de estos, numero de DUl de quien
entrego los datos y fecha en que se llevo a cabo la extensién
de la partida.

Llama al usuario para entrega de la partida, si este la solicita
después del tiempo estipulado (15 dias), la hace pasar a
cuentas corrientes para cancelacion de la partida

Emite recibo y pasa a Caja

Recibe al contribuyente y cobra el monto estipulado

Cancela

Entrega al usuario el comprobante de pago

En Registro Familiar presenta la cancelacion de la partida.

Entrega la partida al usuario

Recibe la partida y se retira

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Asentamiento de Partidas de Matrimonio

1. Objetivo: Registrar una partida de matrimonio que identifique el estado civil de la
persona.

2. Alcance: Es aplicable en Registro Familiar, para el tramite de certificacién de
estado civil

3. Referencias:
3.1 Cddigo de Familia.
3.2 Cadigo Civil
3.2 Ley Transitoria del Estado Familiar.
3.3. Constitucion de la Republica
4. Definiciones

Partida de Matrimonio: Es un documento que hace constar: el lugar,
Fecha y Hora, nombre de los contrayentes y testigos, Ocupacion y edad

de los contrayentes niameros de identidad de los mismos y testigos.
5. Requisitos Previos:
5.1 DUI de los contrayentes y testigos
5.2 Partida de Nacimiento de los contrayentes
5.3 Solamente pueden efectuar matrimonios: Alcalde, Gobernador y Notario.
6. Criterios de aceptacion:

6.1 Los tramites comienzan cuando el personal del departamento registran las
actas en los libros de partidas para que en un momento futuro al usuario se
le extienda una copia de cualquier partida.

7. Distribucioén

7.1 Original N° 1: Departamento de Registro Familiar

7.2 Copia N° 1 De Acta de Matrimonio

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Asentamiento de Partidas de Matrimonio

8. Otros documentos:

9. Registro de control de ediciones:

No.
Revision

Fecha
Revision

Apartados Hojas Elaborado | Autorizado
modificados | reeditadas

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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PROCEDIMIENTO: ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE MATRIMONIO

No

Responsable

Actividad

Usuario

Auxiliar

Auxiliar

Auxiliar

Jefe

Auxiliar

Se presenta al Departamento de Registro Familiar a solicitar la
inscripcion de Acta de Matrimonio y presenta el testimonio de
escritura que consta que se ha casado.

Recibe y revisa documentacion, dependiendo donde se haya
efectuado el matrimonio si se realiza en la Alcaldia.

o Alcalde y secretario. Pide a los contrayente partida de
nacimiento, DU, a los testigos pide DUI. Secretario lleva
la escritura de matrimonio a Registro Familiar.

e  Gobernador. Lleva a la alcaldia del lugar donde se realizo
el matrimonio para la marginacion de la partida de los
contrayentes.

o Notario. Presenta la escritura a la alcaldia para
marginacion de la partida.

Procede a asentamiento de la Escritura de Matrimonio anotando en
el libro el numero de esta, nombre de contrayentes, fecha, hora,
lugar donde se llevo a cabo el matrimonio, profesion u oficio de
ambos, lugar de nacimiento de estos, numero de DUl y pasa a jefe

Llena formulario (hoja estadistica)

Firma y sella partida, y lo pasa a auxiliar

Archiva partida para su posterior entrega

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE DIVORCIO

1. Objetivo: Registrar la anulacién del matrimonio, cuando los conyuges deciden

separarse por cualquier circunstancia.

2. Alcance: Aplicable a las personas que desean anular su matrimonio
3. Referencias:

3.1 Cddigo de Familia.

3.2 Cadigo Civil

3.2 Ley Transitoria del estado familiar.

4. Definiciones

Partida de Divorcio: Es un documento, que hace constar la disolucion

del compromiso matrimonial.
5. Requisitos Previos:
5.1 DUI de los contrayentes
6. Criterios de aceptacion:

6.1 Los tramites comienzan cuando el personal del departamento registran las
actas en los libros de partidas para que en un momento futuro al usuario se
le extienda una copia de cualquier partida.

7. Distribucién

7.1 Original N° 1: Departamento de Registro Familiar
7.2 Copia N° 1 De Oficio de anulacién del matrimonio emitida por el juez

8.0tros documentos:

9. Registro de control de ediciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE DIVORCIO

No.
Revision

Fecha
Revision

Apartados Hojas Elaborado | Autorizado
modificados | reeditadas

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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PROCEDIMIENTO: ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE DIVORCIO

No Responsable Actividad
1 Notario Se hace presente en el lugar donde se realizo el matrimonio
el cual puede ser:
e Enla Alcaldia donde se realizo el matrimonio
e Gobernacion.
e Despacho Juridico
2 Notario Pide una copia del Acta de Matrimonio a la encargada del
registro
3 Secretaria Pregunta al notario:
o Nombre de los contrayentes
e Fechayafo del matrimonio
4 Secretaria Busca en libro de Actas de Matrimonio de acuerdo a la fecha
brindada una vez encontrada la partida.
0 Secretaria Saca copia del acta de matrimonio y entrega a | notario
6 Notario Recibe copia del documento, lo agrega al expediente
7 Notario Procede a la elaboracion de la escritura de divorcio
8 Notario Notifica al demandante
9 Demandante Se presenta y firma la escritura de divorcio
10 Notario Presenta la escritura de divorcio, en el lugar donde se realizo
el matrimonio para la marginacién del mismo
1 Auxiliar Recibe y revisa documentacion
3 Llena formulario (hoja estadistica) y ficha de registro, y
12 Auxiliar procede a la marginacion del matrimonio y pasa al jefe,

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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13 Jefe Autoriza la marginacién de matrimonio y entrega al auxiliar
14 Auxiliar Entrega al notario copia de la marginacién del matrimonio y
archiva.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE DEFUNCION

1. Objetivo: Registrar el deceso de la persona, y anular la inscripcion de dicha

persona en el registro familiar.

2. Alcance: Los trdmites comienzan cuando el personal del departamento registran
las actas en los libros de partidas para que en un momento futuro al usuario se le
extienda una copia de cualquier partida.

3. Referencias:

3.1 Ley Transitoria del estado familiar.

4. Definiciones

Partida de Defuncién; Es el documento que hace constar el deceso de

una persona.
5. Requisitos Previos:

5.1 DUI del solicitante

5.2 Datos Generales del fallecido

6. Criterios de aceptacion:

6.1 Registro ordenado por afios para efectos de extension de partidas a los

usuarios.
7. Distribucién

7.1 Original N° 1: Departamento de Registro Familiar
7.2 Copia N 1: Al interesado

8. Otros documentos:

9. Registro de control de ediciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE DEFUNCION

No. Fecha Apartados Hojas Elaborado | Autorizado
Revision | Revisiéon | modificados | reeditadas
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PROCEDIMIENTO: ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE DEFUNCION

No

Responsable

Actividad

10

11

12

Usuario

Auxiliar

Usuario

Auxiliar

Auxiliar

Auxiliar

Usuario

Auxiliar

Auxiliar

Jefe

Auxiliar

Usuario

Se presenta a Registro Familiar a solicitar asentamiento de
defuncion.

Pregunta al contribuyente las causas de la muerte si:
e Muere en el centro hospitalario presenta constancia
extendida por el centro hospitalario
e Sifallece en casa elabora escrito con la firma de dos
testigos
o Sifallece fuera de casa escrito que elabora el medico
forense
Presenta la documentacion requerida

Recibe y revisa la documentacion

Llena formulario (hoja estadistica)

Inscribe la defuncién en el libro y pasa al jefe para
autorizacion

Solicita acta de defuncién
Pregunta:
e Nombre del difunto
e Fecha de fallecido
Busca en el libro, saca copia y entrega al jefe
Firma y sella pasa al auxiliar

Llama al usuario y entrega el acta

Recibe y se retira

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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EXTENSION DE PARTIDAS

1. Objetivo: Censar la poblacién de un municipio.
Otorgar al contribuyente el documento que el usuario solicita.

2. Alcance: Otorgar al usuaria la partida solicitada.
3. Referencias:
3.1 Ley Transitoria del estado familiar.

4. Definiciones

Extension de Partidas: Es el documento que el usuario solicita en el
Registro Familiar. (partidas de nacimiento, defuncién, matrimonio,

divorcio)
5. Requisitos Previos:

5.1 DUI del solicitante

5.2 Datos Generales del interesado
6. Criterios de aceptacion:

6.1 Registro ordenado por afos para efectos de extension de partidas a los

usuarios.
7. Distribucioén

7.1 Original N° 1: Departamento de Registro Familiar
7.2 Copia N 1: Al interesado

8. Otros documentos:

9. Registro de control de ediciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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EXTENSION DE PARTIDAS

No.
Revision

Fecha
Revisiéon

Apartados Hojas Elaborado | Autorizado
modificados | reeditadas

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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PROCEDIMIENTO: EXTENSION DE PARTIDAS

No

Responsable

Actividad

10

11

12

Usuario

Auxiliar

Usuario

Auxiliar

Auxiliar

Auxiliar de Ctas. Corrientes

Cajero

Usuario

Encargado de copias

Jefe de Reg. Familiar

Auxiliar

Usuario

Se presenta a Registro Familiar a solicitar partida, con DUl y

si posee partida original la presenta

Recibe y revisa documentacién

Espera que el auxiliar haga la busqueda en los libros

Busca en libros y pasa la partida al encargado de copias

Llama al usuario y lo manda a Cuentas Corrientes

Emite el recibo y manda al usuario a cancelar a caja

Recibe el pago de partida

Presenta el recibo al auxiliar de ventanilla

Saca la fotocopia respectiva de la partida a entregar y pasa al
jefe

Sella y firma partida, y pasa al auxiliar

Llama al usuario para entrega de la partida

Recibe partida y se retira

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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CALIFICACION DE INMUEBLES

1. Objetivo: Registrar y Calificar los inmuebles, empresas y toda actividad comercial
gue se realiza dentro del municipio a fin de generar los ingresos tributarios en

concepto de tasas e impuestos por servicios otorgados por la Alcaldia.

2. Alcance: Inscribir al contribuyente en el sistemay llevar un registro del mismo, para
la realizacion de sus pagos

3. Referencias:

3.1 Ordenanzas Reguladora Municipal de San Vicente
3.2 Ley Tributaria Municipal
4. Definiciones

5. Requisitos Previos:
5.1 Copia de Escritura del Inmueble
5.2DUly NIT
5.3 Ultimo recibo cancelado
5.4 Solicitud de Calificacion o Inspeccién

6. Criterios de aceptacion:

6.1 Registro ordenado del contribuyente para efectos de pagos de impuestos
y tasas

7. Distribucion

7.2 Original N° 1 Registro Tributario
7.2 Copia N° 1 Cuentas Corrientes
7.3 Copia N° 2 Contribuyente

9. Otros documentos:

10. Registro de control de ediciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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CALIFICACION DE INMUEBLES

No. Fecha Apartados Hojas Elaborado | Autorizado
Revision | Revisién | modificados | reeditadas
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REGISTRO TRIBUTARIO

PROCEDIMIENTO: CALIFICACION DE INMUEBLE

No Responsable Actividad

1 Contribuyente Solicita Inscripcidn del inmueble

2 Aucxiliar Orienta al contribuyente sobre la documentacion a presentar
(dos copias de escritura de la propiedad, DUI, NIT.)

3 Contribuyente Entrega la documentacién solicitada al auxiliar

4 Aucxiliar Revisa la documentacién y procede a llenar la solicitud de
inspeccion.

5 Auxiliar Indica al contribuyente que regrese dentro de quince dias
para respuesta de su resolucion

6 Aucxiliar pasa la documentacion al sub-jefe

7 Sub-jefe Revisa la documentacion y anota en un libro de inspecciones
para entregar al inspector de campo

8 Inspector Inspecciona el inmueble, mide y observa de los servicios que
el contribuyente goza.

9 Inspector Elabora un informe el cual entrega al sub-jefe.

10 Sub-jefe Revisa el informe entregado por el inspector, observa mapas
0 planos para poder asignar el codigo catastral y numero de
cuenta corriente.

11 Sub-jefe Hace calculos respectivos sobre los servicios que este goza y
pasa al jefe.

12 Jefe- de catastro Revisa el expediente del contribuyente, verifica los célculos
realizados en la inspeccidn y de los servicios que este goza

13 Jefe de catastro Rectifica el codigo catastral y el numero de cuenta del
contribuyente, una vez revisado este firma y sella y lo pasa al
auxiliar

14 Auxiliar Ingresa toda la informacién necesaria como los calculos

hechos por el sub.-jefe e imprime una ficha la cual es
anexada al expediente y pasa nuevamente al jefe.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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15

16 Auxiliar

17 Jefe de cuentas corriente

18 Contribuyente

19 Auxiliar

Revisa la ficha impresa con los calculos hechos en el informe,
una vez aprobado firmado y sellado este lo pasa al auxiliar.

o Anota en el libro de resoluciones: Codigo catastral,
Nombre del contribuyente y servicios evaluados o los
servicios que el contribuyente goza

o Anota en libro de salidas a cuentas corrientes, el
numero del expediente y entrega a cuentas
corrientes:

» Copia de escritura
« Ficha catastral
« Copia de la hoja de calculos

Recibe el expediente y habilita la cuenta del contribuyente

para que este pueda realizar ya sus pagos respectivos.

Se hace presente en Registro Tributario transcurrido los 15
dias.

Entrega copia de la resolucién, e indica que tiene que pasar a
cuentas corrientes a pagar lo correspondido.

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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REGISTRO TRIBUTARIO

CALIFICACION DE INMUEBLES O EMPRESAS

1. Objetivo: Registrar y Calificar los inmuebles, empresas y toda actividad comercial
que se realiza dentro del municipio a fin de generar los ingresos tributarios en

concepto de tasas e impuestos por servicios otorgados por la Alcaldia.

2. Alcance: Inscribir al contribuyente en el sistema y llevar un registro del mismo, para

la realizacion de sus pagos

3. Referencias:
3.1 Ordenanzas Reguladoras Municipales de San Vicente
3.2 Ley Tributaria Municipal

4. Definiciones

5. Requisitos Previos:
5.1 Copia de Escritura del Inmueble
5.2 Estados Financieros o Inventario del negocio
5.3 DUl y NIT del propietario
5.4 Solicitud de Calificacion o Inspeccién
6. Criterios de aceptacion:

6.1 Registro ordenado del contribuyente para efectos de pagos de impuestos

y tasas
7. Distribucioén

7.2 Original N° 1 Registro Tributario

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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CALIFICACION DE INMUEBLES O EMPRESAS

7.2 Copia N° 1 Cuentas Corrientes

7.3 Copia N° 2 Contribuyente

9. Otros documentos:

10. Registro de control de ediciones:

No. Fecha Apartados Hojas Elaborado | Autorizado
Revisién Revisién modificados | reeditadas
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PROCEDIMIENTO: CALIFICACION DE INMUEBLE O EMPRESA

No

Responsable

Actividad

10

11

12

Contribuyente

Auxiliar

Contribuyente

Auxiliar

Sub-jefe

Inspector

Inspector

Sub-jefe

Sub-jefe

Jefe- de catastro

Jefe de catastro

Auxiliar

Solicita Inscripcion del inmueble

Orienta al contribuyente sobre la documentacion a presentar
(Estados Financieros actualizados, si los posee, sino un
inventario donde se pueda reflejar lo que este posea, DUI,
NIT.)

Entrega la documentacion solicitada al auxiliar

Revisa la documentacién y procede a llenar la solicitud de
inspeccion y la pasa al sub-jefe

Revisa la documentacion y anota en un libro de resoluciones
para entregar al inspector de campo

Inspecciona el negocio, observa si lo reflejado en los estados
financieros coincide con los activos de la empresa o negocio

Elabora un informe el cual entrega al sub-jefe.

Revisa el informe entregado por el inspector, asigna cddigo
catastral y numero de cuenta corriente.

Hace célculos en base a lo reflejado en los Estados
Financieros o segun el activo que este posea y pasa al jefe

Revisa el expediente del contribuyente, verifica los calculos
realizados en la inspeccion.

Rectifica el codigo catastral y el numero de cuenta del
contribuyente, una vez revisado este firma y sella y lo pasa al
auxiliar

Ingresa toda la informacién necesaria como los calculos
hechos por el sub.-jefe e imprime una ficha la cual es
anexada al expediente y pasa nuevamente al jefe.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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13

14

15

Auxiliar

Jefe de cuentas corriente

Revisa la ficha impresa con los célculos hechos en el informe,
una vez aprobado firmado y sellado este lo pasa al auxiliar
para que le de salida cuentas corrientes.

Anota en el libro de salidas el numero del expediente y
entrega a cuentas corrientes:

Recibe el expediente y habilita la cuenta del contribuyente
para que este pueda realizar ya sus pagos respectivos.

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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TRASPASO Y RECTIFICACION

1. Objetivo: Actualizar y Registrar los datos del contribuyente, para un mejor control

del mismo.
Verificar que todos los datos del contribuyente estén correctos y actualizados
2. Alcance: Corregir en el registro del contribuyente los datos generales del mismo,

3. Referencias:
3.1 Ordenanzas Reguladora Municipal de San Vicente
3.2 Ley Tributaria Municipal

4. Definiciones

5. Requisitos Previos:
5.1 Copia de Escritura del Inmueble
5.2 DUl y NIT del propietario
5.4 Solicitud de Calificacion o Inspeccién
5.5 Solvencia Municipal
6. Criterios de aceptacion:

6.1 Registro ordenado del contribuyente para efectos de pagos de impuestos

y tasas
7. Distribucioén

7.2 Original N° 1 Registro Tributario
7.2 Copia N° 1 Cuentas Corrientes
7.3 Copia N° 2 Contribuyente

9. Otros documentos:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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TRASPASO Y RECTIFICACION

10. Registro de control de ediciones:

No. Fecha Apartados Hojas Elaborado | Autorizado
Revision Revision | modificados |reeditadas
Elaborado por,  PROCEDIMIENTRE JBASRASO Y RECTIFICACIINhado por
dopor: Revisadopor dop
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No Responsable Actividad
1 Contribuyente Solicita cierre de negocio, traspaso o rectificacion
2 Auxiliar Orienta al contribuyente sobre la documentacion a presentar
«  Solvencia Municipal
« DUIyNIT
« Dos copias de Escritura

3 Contribuyente Entrega la documentacién solicitada al auxiliar

4 Auxiliar Revisa la documentacién y procede a llenar la solicitud de
inspeccién y la pasa al sub-jefe e indica al contribuyente que
regrese dentro de 8 6 15 dias

5 Aucxiliar Verifica en el sistema si este esta solvente pasa al sub-jefe, y
anota en el libro de resoluciones

6 Sub-jefe Revisa la documentacion y anota en un libro de inspecciones
para entregar al inspector de campo

7 Inspector Inspecciona el inmueble y rectifica las medidas.

8 Inspector Elabora un informe el cual entrega al sub-jefe.

9 Sub-jefe Revisa el expediente del contribuyente, verifica los calculos
realizados en la inspeccion.

10 Jefe- de catastro Rectifica el codigo catastral y el numero de cuenta del
contribuyente, una vez revisado este firma y sella y lo pasa al
auxiliar

11 Auxiliar Ingresa toda la informacion necesaria como los calculos
hechos por el sub.-jefe e imprime una ficha la cual es
anexada al expediente y pasa nuevamente al jefe.

12 Jefe Revisa la ficha impresa con los calculos hechos en el informe,
una vez aprobado firmado y sellado este lo pasa al auxiliar
para que le de salida cuentas corrientes.

13 Auxiliar Anota en el libro de salidas el numero del expediente y
entrega a cuentas corrientes:

14 Jefe de cuentas corriente Recibe el expediente y habilita la cuenta del contribuyente

para que este pueda realizar ya sus pagos respectivos.

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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15

16

17

Contribuyente
Auxiliar

Contribuyente

Se presenta pasado los quince dias.
Entrega copia de la resolucién.

Recibe y se retira

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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PERMISO DE CONSTRUCCION

1. Objetivo: Otorgar permisos, para la edificacion de inmuebles

2. Alcance: Permitir al usuario realizar los tramites respectivos para el otorgamiento

de permisos de construccién

3. Referencias:
3.1 Ordenanzas Reguladoras Municipal de San Vicente
3.2 Ley Tributaria Municipal
3.3 Ley de Urbanismo y Construccion

4. Definiciones
5. Requisitos Previos:
5.1 Copia de Escritura del Inmueble
5.3 DUl y NIT del propietario
5.4 Solicitud de Calificacién o Inspeccion
5.5 Permiso otorgado por CONCULTURA
6. Criterios de aceptacion:

6.1 Registro ordenado del contribuyente para efectos de pagos de impuestos
y tasas

7. Distribucioén

7.2 Original N° 1 Registro Tributario
7.2 Copia N° 1 Cuentas Corrientes
7.3 Copia N° 2 Contribuyente

9. Otros documentos:

10. Registro de control de ediciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PERMISO DE CONSTRUCCION

No. Fecha Apartados Hojas Elaborado | Autorizado
Revision Revision | modificados | reeditadas
PROCEDIMIENTO: PERMISO PARA CONSTRUCCION
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Responsable

Actividad

10

11

12

Contribuyente

Auxiliar

Contribuyente

Auxiliar

Auxiliar

Inspector
Inspector

Sub-jefe

Sub-jefe

Contribuyente

Jefe de catastro

Auxiliar de
corriente

cuentas

Solicita permiso para construccién

Orienta al contribuyente sobre la documentacién a presentar.
Si este desea permiso de construccién:

« Siesta dentro del marco histérico se le pide:

- Copia de Escritura de la propiedad

- DUIyNIT

- Permiso otorgado por CONCULTURA

- Presupuesto de Construccién.

« Sino esta dentro del Marco Historico
- Copia de Escritura de la propiedad
- DUIyNIT
- Presupuesto de Construccién.
Entrega la documentacién solicitada al auxiliar
Revisa la documentacién y procede a llenar la solicitud de

inspeccién y la pasa al sub-jefe e indica al contribuyente que
regrese dentro de 8 dias

Revisa la documentacién y anota en un libro de inspecciones
para entregar al inspector de campo

Inspecciona el inmueble

Elabora un informe el cual entrega al sub-jefe.

Anota en un libro de Resoluciones para el otorgamiento del
permiso

Comunica al contribuyente que ya se encuentra listo su
permiso

Se presenta a retirar el permiso

Entrega copia del permiso al contribuyente y lo hace pasa a
cuentas corrientes.

Pregunta su diligencia

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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13 Auxiliar

14 Cajero
15 Contribuyente

Emite recibo y lo pasa a caja
Cobra y entrega comprobante al contribuyente

Recibe el comprobante y se retira

VARIANTES DEL PROCEDIMIENTO

CONDICION

REQUISITOS

A. Para tala de Arboles

B. Rompimiento de Calles
para instalacion de agua
Potable

- Solicitud de la propiedad.

-DUIy NIT

- Ultimo recibo cancelado

- Solicitud otorgada por el departamento

- Escritura de la propiedad

- DUIyYNIT

- Solvencia Municipal

- Solicitud otorgada por el departamento
- Permiso otorgado por ANDA

Regresa a la actividad 3

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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LICENCIAS Y MATRICULAS DE ABARROTERIAS, LICORERIAS Y MAQUINITAS

1. Objetivo: Realizar los tramites especificos, para el otorgamiento de licencias o

matriculas
2. Alcance: Cumplir con los requisitos necesarios, segun lo estipule la Ley.

3. Referencias:
3.1 Ordenanzas Reguladora Municipal de San Vicente
3.2 Ley Tributaria Municipal
3.3 Ley Reguladora de la Produccién y Comercializacion de Alcohol.

4. Definiciones

5. Requisitos Previos:

5.3 DUl y NIT del propietario

5.2 Solvencia Municipal

5.4 Solicitud de Calificacion o Inspeccién
6. Criterios de aceptacion:

6.1 Registro ordenado del contribuyente para efectos de pagos de impuestos

y tasas
7. Distribucioén

7.2 Original N° 1 Registro Tributario
7.2 Copia N° 1 Cuentas Corrientes
7.3 Copia N° 2 Contribuyente

9. Otros documentos:

10. Registro de control de ediciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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LICENCIAS Y MATRICULAS DE ABARROTERIAS, LICORERIAS Y MAQUINITAS

No. Fecha Apartados Hojas Elaborado | Autorizado
Revision Revision | modificados | reeditadas
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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PROCEDIMIENTO: MATRICULA O LICENCIA PARA MAQUINITAS, MESAS DE
BILLAR, LICORERIAS, BARES Y ABARROTERIAS

No Responsable Actividad

1 Contribuyente Solicita Matricula o Licencia para: Maquinitas, Mesas de billar,
Licorerias, Bares, Abarrotarias. Etc.

2 Auxiliar Orienta al contribuyente sobre la documentacion a presentar.
Si este desea Matricular una maquinita, mesas de billar, entre
otros:

« Matricular maquinitas, mesas de billar, entre otros:

- DUIyNIT

- Solvencia Municipal

- Fianza

» Licencias para: Licorerias, Bares, Abarroterias,
entre otros

- Copia de Escritura de la propiedad

- DUIyNIT

- Presupuesto de Construccion.

3 Contribuyente Entrega la documentacion solicitada al auxiliar

4 Auxiliar Recibe y revisa documentacion requerida y la envia al
secretario e indica al contribuyente que regrese dentro de
ocho dias.

5 Secretario Recibe y evalua solicitud del inspeccidn, envia a Registro
Tributario

6 Auxiliar Anota los datos de la solicitud en un libro de salida y entrega
al inspector.

7 Inspector Realiza la inspeccién y elabora un informe y entrega al
secretario

8 Secretario Somete a aprobaciéon o denegaciéon ante el alcalde y el
concejo municipal.

9 Secretario Envia oficio al jefe de la unidad tributaria para realizar
calificacion para el pago de tasa e impuestos

10 Contribuyente Paga el estado de cuenta de los tributos en Caja, para

obtener el permiso

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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11

12

13

14

15

Secretario

Contribuyente
Auxiliar
Contribuyente

Aucxiliar

Extiende la licencia, matricula al interesado y envia informe a
Registro Tributario donde conste la otorgacion de la licencia.

Se presenta a retirar su matricula
Busca en el libro de Resoluciones y entrega Copia
Recibe copia de la Matricula y se retira

Envia Copia del Expediente a Cuentas corrientes

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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Contabilidad

1. Objetivo: Registrar en forma cronoldgica y ordenada los pagos efectuados a los empleados
de los distintos departamentos.

2. Alcance: Los trdmites comienzan cuando el auxiliar elabora cada fin de mes los respectivos
descuentos de ley a los empleados més los descuentos por préstamos internos y luego se
emite cheque para el pago los mismos.

3. Referencias:

3.1Leyde ISSS

3.2 Cddigo de Trabajo
3.3.Ley de Renta

3.4 Ley de Pensiones

4. Definiciones

Contabilidad: Sistema adoptado para llevar las cuentas y razén en las oficinas
publicas y particulares.

5. Requisitos Previos:

5.1 Realizar descuentos ISSS, AFP, Renta y Préstamos.
6. Criterios de aceptacion:

6.1 Cuadrar planilla
7. Distribucion

7.1 Original N° 1: Departamento de Contabilidad
7.2 Copia N° 1: Departamento de tesoreria

8. Anexos:
8.1 Anexo 1. Copia de planilla

9. Otros documentos:




Contabilidad

10. Registro de control de ediciones:

No. Revisién

Fecha
Revision

Apartados
modificados

Hojas
reeditadas

Elaborado

Autorizado
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Departamento: Contabilidad

PROCEDIMIENTO: Elaboracion de planilla

No Responsable Actividad
1 Auxiliar Cambia el periodo de pago
Auxiliar Elabora los cambios
2 Descuento de ISSS, AFP
Descuentos de préstamo
Cuadra planilla
3 Auxiliar Emite planilla a tesoreria
4 Contador Aprueba y pasa a tesoreria
5 Tesoreria Emite cheques para pagos respectivos

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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Contabilidad

1. Objetivo: Realizar los descuentos respectivos a los empleados en base a ley.

2. Alcance: Los tramites comienzan cuando el auxiliar constata los decusntos a realizar a cada
empleado y luego se emite el total a pagar a cada uno de ellos.
3. Referencias:
3.1Leyde ISSS
3.2 Cdodigo de Trabajo
3.3.Ley de Renta
3.4 Ley de Pensiones

4. Definiciones

Contabilidad: Sistema adoptado para llevar las cuentas y razén en las oficinas

publicas y particulares.
5. Requisitos Previos:
5.1 Verificar los tipos de descuento a realizar
6. Criterios de aceptacion:
6.1 Haber realizado descuentos en base a ley
7. Distribucién

7.1 Original N° 1: Departamento de Contabilidad
7.2 Copia N° 1: Departamento de Tesoreria

8. Anexos:
8.1 Anexo 1. Copia de planilla

9. Otros documentos:

10. Registro de control de ediciones:
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Departamento: Contabilidad

PROCEDIMIENTO: Descuentos de ley y por préstamo

No Responsable Actividad
1 Auxiliar Cambia el periodo de pago
Auxiliar Elabora los cambios
2 Descuento de ISSS, AFP

Descuentos de préstamo
Cuadra planilla y envia a jefe

3 Jefe Revisa aprueba y pasa a tesoreria
4 Tesoreria Firma, sella y envia al seguro
5 Seguro Recibe y entrega copia

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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1. INTRODUCCION

En los ultimos afios la Alcaldia Municipal de San Vicente ha experimentado
numerosos cambios que van desde la direcciéon hasta su infraestructura, con la
principal finalidad de fortalecer y mejorar cada uno de sus servicios en bien de
la comunidad vicentina.

Para que los gobiernos municipales puedan desarrollar sus diferentes funciones
y ejecutar proyectos que beneficien a sus habitantes deben de apegarse a las
leyes municipales vigentes. Actualmente la Alcaldia se encuentra efectuando
diferentes obras dentro de las cuales podemos mencionar: Ejecucion del
proyecto del mercado municipal, alumbrado publico en la zona rural y urbana,
Construccién de un centro de asistencia médica en zona rural, entre otros; que
para ejecutarlos se necesita apoyo financiero por medio de los fondos
municipales (recaudacién de impuestos, venta de bienes, acciones, etc.) y del
Fondo para el Desarrollo Economico y Social (FODES).

2. GENERALIDADES DE LA ALCALDIA
2.1 Clientes
Como toda organizacion la Alcaldia cuenta con:

» Clientes Internos: estan conformados por todo el personal de la Alcaldia
los cuales se encuentran distribuidos de la siguiente forma: 133
empleados permanentes, 63 por contrato y 30 por proyectos

» Clientes Externos: Todos aquellos que solicitan los servicios que
proporciona la Alcaldia.

2.2 Productos o Servicios
Los servicios de la municipalidad se clasifican por areas segun las necesidades
del contribuyente, los cuales deben garantizarse de las leyes, normas y

ordenanzas para cada area.

Los principales servicios estratégicos de la Alcaldia:
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. Servicios de Registro Familiar

« Servicios de Registro Tributario
. Servicios de Cuentas Corrientes
. Recuperacién de Mora

2.3 Exclusiones

Para la elaboracion de este manual el Unico apartado que no se aplico fue el 7.3
que es el de “Disefio y desarrollo”, ya que en la Alcaldia no se pretende disefiar
y desarrollar nuevos servicios.

2.4 Misiéon Y Vision

La mision y visién han sido elaboradas de acuerdo a la naturaleza de la entidad,
por el grupo de investigacién ya que actualmente la Alcaldia carece de las
mismas y se han formulado de la siguiente manera:

Mision: “Encaminar todas las actividades y proyectos de manera coordinada
que permitan aumentar el desarrollo de las comunidades y brindar mejores
servicios para impulsar la participacién ciudadana del municipio.”

Vision: “Hacer de San Vicente un municipio diferente con capacidad de
organizacion para dar seguridad y sustentar un desarrollo sostenible a sus
habitantes.

2.5 Estructura Organizativa (propuesta)

Los niveles por los que esta conformada la estructura organizativa de la alcaldia
son los siguientes:

a) Nivel de decision: Integrado por la Alta Direccién que la conforman; el
Concejo Municipal, Alcalde y Gerente General.

b) Nivel de direccién: Integrado por Gerencia Financiera, Gerencia
Administrativa, Gerencia de Servicio a los ciudadanos, Gerencia de
promocién Social y Gerencia de Medio Ambiente

c) Nivel Operativo: el cual la integran todas las unidades de la Alcaldia,
cabe aclarar que este manual se aplicara Unicamente a las unidades que
prestan los S.E. que son Registro Familiar, Registro Tributario, Cuentas
Corrientes y Recuperacion de Mora
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3. MANUAL DE CALIDAD
3.1 Objeto

El manual contiene la descripcion del SGC para la descripcion de los servicios
estratégicos de la Alcaldia Municipal de San Vicente, bajo el modelo de la
Norma 1ISO9001/2000.

Este manual debe ser aplicado por cada una de las personas involucradas en
la prestacidon de dichos servicios para asegurar la eficacia del SGC.

3.2 Alcance

El Alcance del Sistema de Gestion de Calidad abarca procesos vy
procedimientos que se llevan a cabo para la ejecucion de los principales
servicios estratégicos de la Alcaldia los cuales son:

» Registro Familiar

» Registro Tributario

» Cuentas Corrientes

» Recuperacion de Mora

Este alcance incluye las interrelaciones que existen entre los procesos
estratégicos

3.3 Obligatoriedad

El Manual de Calidad de Alcaldia Municipal de San Vicente afecta a todas las
funciones, procesos y actividades de la organizacion que tienen incidencia en
la calidad, y desarrolla todos los requisitos de la Norma que son de aplicacion.

Asi, todo el personal debe de conocer lo que se establece en el Manual, y
aplicarlo segun su area de trabajo. Para ello, se distribuira a nivel de jefatura 'y
ellos a la vez deberan asegurarse que este disponible y de facil acceso de los
subalternos.
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4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El SGC contribuye a incrementar a aumentar la satisfaccion de los usuarios y de
muchas otras partes interesadas de la Alcaldia de San Vicente por medio del
andlisis de las necesidades y expectativas de los usuarios definiendo los
procesos y los controles necesarios para brindar servicios aceptables a los
usuarios.

4.1 Requisitos Generales

Para satisfacer politicas de Calidad, lograr los objetivos de Calidad y asegurar
gue los servicios que presta la Alcaldia son conformes con los requisitos de los
usuarios, se ha establecido, documentado e implementado un SGC cuyas
directrices se definen en el presente manual.

La Alcaldia municipal de San Vicente se compromete de mantener y mejorar
continuamente la eficacia de dicho sistema para ello:

» ldentifica los procesos, su secuencia, interaccion y aplicacion en toda la
alcaldia.

» Determina los criterios y métodos para la operacion y control de la
eficacia de los procesos.

» Asegura la disponibilidad de los recursos.

» Implementa las acciones necesarias para lograr los resultados
planificados.

4.2REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad de la Alcaldia incluye
incluye:

a) Declaraciones documentadas de una Politica de la calidad y de
Objetivos de la calidad.

b) El Manual de Calidad

c) Los documentos necesitados por la Alcaldia para asegurarse de la
eficaz planificacion, operacion y control de los procesos.

d) Los registros requeridos de forma expresa por la Norma
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4.2.2 Manual de Calidad
El presente manual incluye:

a) El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion ( Ver 3.2 del Manual de Calidad)

b) Referencia a los procedimientos documentados establecidos para el
sistema de gestion de la calidad.(Ver anexos 3, 4,5y 6)

c) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de
gestién de la calidad.

4.2.3 Control de los documentos

Uno de los procedimientos documentados que exige la norma es el PRO-01
“Control de los documentos” (Ver anexo 3) en el que se establece la
metodologia y se definen las responsabilidades para llevar a cabo el control de
la documentacion interna de la Alcaldia, dicho control consiste en:

« Aprobar los documentos en cuanto a la adecuacion antes de su emision.

« Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario Yy
reaprobarlos.

. Identificar los cambios y el estado de revision actual de los documentos
por parte del director del Comité de Calidad.

. Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

. Asegurar gque los documentos permanecen legibles y son facilmente
identificables.

. Asegurarse que se identifiguen los documentos de origen externo
(Cadigo Municipal, Ordenanzas Municipales, entre otras leyes) y que se
controla su distribucion.

. Evitar el uso no intencionado de documentos obsoletos.
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PIRAMIDE DOCUMENTAL DEL SGC

Politica y Objetivos de Calidad
anual de Calidad

4

4.2.4 Control de los Registros

VProcedimientos para la Gestion de Calidad

Procedimientos o Instrucciones de

Registros de Calidad

Los registros son documentos que requieren un tratamiento especial a efectos
de control, estableciéndose y manteniéndose para proporcionar evidencia de
la conformidad de los requisitos asi como de la operacién eficaz del sistema
de gestion de la calidad.

Estos deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables. A
diferencia del resto de documentos, que pueden sufrir revisiones para
adaptarse a los cambios que procedan, los registros ya completados no deben
sufrir modificaciones, pues expresan datos de una realidad en un momento

determinado.

En el procedimiento general de calidad “Control de los Registros” estan
definidos los controles necesarios para identificar, recoger, codificar, archivar,

mantener al dia y dar un destino final a los registros de la calidad.

Elaborado por:
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4.2.5. Mapa de Interaccion de Procesos

La Alcaldia Municipal de San Vicente ha definido los procesos, los
procedimientos, la organizacién y medicién de los mismos segun se presenta
en los indicadores de Calidad.

Dependiendo de su aplicacion, se distinguen tres tipos de procesos: Procesos
Estratégicos, Procesos Claves y Procesos de Apoyo, como se indica en el
Mapa de interrelacién de Procesos de la Alcaldia. (Ver Anexo 1)

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la direcciéon

La alta direccion de la Alcaldia Municipal de San Vicente estd comprometida
con el desarrollo e implementacion del SGC establecido en el presente
manual, donde se refleja el cumplimiento de los estandares de calidad de los
Servicios Estratégicos (S.E.) que los usuarios demande. El SGC esta basado
en la prevencién de fallas que se presentan en el momento de proporcionar el
servicio por lo que la alta direccion:

a) Comunica a todo el personal la importancia de satisfacer los
requisitos de los usuarios.

b) Establece la politica de calidad.

C) Se asegura que se establecen los objetivos de la calidad

d) Lleva a cabo las revisiones del SGC.

e) Asegura la disponibilidad de los recursos necesarios

Todo ello se establece y se evidencia mediante la documentacion de los
registros del Sistema de Calidad.
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5.2 Enfoque al Cliente

La alta direccion de la Alcaldia es responsable de asegurar que los requisitos
de los usuarios se determinan y se cumplen con el propdsito de aumentar la
satisfaccion de los mismos.

Para ello, se establecen parametros que permiten hacer una revisién de los
requisitos de los usuarios, y el grado de compatibilidad con los procesos de
la Alcaldia, a través del establecimiento de indicadores que permiten evaluar
el cumplimiento de esos requisitos (Véase 7.2.1y 8.2.1.)

5.3 Politica de Calidad

La politica de Calidad establecida para los S. E. de la Alcaldia de San Vicente
cubre los siguientes aspectos:

. Satisfaccion de los usuarios.

. Satisfaccion y motivacion del personal
« Competitividad.

. Mejora continua

. Implicacion de todo el personal.

La alta direccidon es responsable también de difundir la politica de calidad en las

diferentes unidades involucradas en los S.E. de la Alcaldia y de su continua
revision para que se adecue a los propoésitos planteados.

POLITICA DE CALIDAD DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN VICENTE

“Estamos comprometidos a mejorar continuamente la calidad en cada unos de los

servicios estratégicos que prestamos, para satisfacer las necesidades y

expectativas de todos nuestros usuarios”.
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5.4 Planificacion.

5.4.1 Objetivos de la Calidad

Los objetivos de calidad son establecidos anualmente, después de revisar la
eficacia del SGC, ya que el resultado de la misma conlleva a su definicion.

Estos objetivos son medibles y coherentes con la Politica de Calidad, ademas
cumplen con el compromiso de la mejora continua y la satisfaccion de los

usuarios de los S.E.

FRASES DE LA POLITICA
DE CALIDAD

OBJETIVOS DE CALIDAD

Mejora continua de la

calidad de los procesos

» Clasificar y documentar la informacién existente

en el area de Registro Familiar para facilitar y

agilizar los servicios de extension de partidas.

Recuperar de una manera mas efectiva el alto
nivel de mora que posee la Alcaldia Municipal de
San Vicente

Satisfaccion y
expectativas de los

usuarios

Capacitar y Evaluar de forma periddica al
personal de tal forma que lo provean de una
atmosfera motivadora que los incite a utilizar todo
su potencial y a la vez aplicar acciones

correctivas o preventivas.

Elaborado por:
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» Asegurar la realizacion de auditorias internas de tal

forma que permitan identificar problemas que se esté
Norma ISO 9001/2000 presentando en los productos o servicios y con esto
evitar la entrega de productos y servicios de mala
calidad al usuario.

5.4.2 Planificacion del SGC

La alta direccion realiza la planificacion del SGC con el fin de cumplir los
requisitos generales (Apartado 4.1); es decir, identificar y mantener los procesos
necesarios para la prestacion de los S.E. en donde se establecen los
responsables de las actividades a realizar y los registros a elaborar con el fin de
mantener la integridad del SGC cuando se efectien cambios.

Es necesaria la revision periédica por parte del Comité de Gestién de Calidad
(apartado 5.6) y las Auditorias Internas de Calidad (apartado 8.2.2)

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alcaldia Municipal de San Vicente establece un flujo correcto de
responsabilidades y funciones lo cual permite fijar en toda la estructura de
Recursos Humanos un proceso de mejora continua.

En el organigrama se reflejan las lineas jerarquicas de autoridad que existen,
cabe mencionar que con la implementacion del SGC se ha creado una unidad
llamada: “Comité de Gestion de Calidad “, la cual desarrollara funciones de
asesoria técnica a la gerencia general (Ver anexo 2) Ademas es el encargado
de impulsar la calidad en toda la Alcaldia y realiza el seguimiento del SGC
mediante reuniones periddicas.

El comité esta integrado por:
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» Gerente General

» Director del comité de Gestidén de Calidad

» Jefes de departamentos: Registro Familiar, Registro Tributario, Cuentas
Corrientes y Recuperacion de Mora.

El periodo de las reuniones seran como minimo bimestral, cuando el Director del
comité y el Gerente General lo crean conveniente pueden realizar convocatorias
extraordinarias.

Algunas de las funciones del Comité de Calidad:

e Seguimiento de los objetivos de calidad.

e Impulsar los planes para conseguir los objetivos de calidad.

e Gestionar los recursos que hacen falta para llevar a cabo los planes.

e Establecer controles para evaluar los objetivos.

e Andlisis y seguimiento de las No Conformidades, a fin de desarrollar
acciones Correctivas y Preventivas.

e Aprobar, modificar los Procedimientos generales y especificos del
Sistema

e (e Calidad.

e Evaluar resultado de las auditorias y dar seguimiento.

¢ Revision del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.5.2 Representante de la Direccion

La alta direccion de la Alcaldia delega uno de sus miembros el cargo de Director
de Calidad para la preparacion, revision y actualizaciéon del manual de Calidad y
le confiere toda la autoridad y responsabilidad para asegurar que:

» Se establecen, implementen y mantienen los procesos necesarios para el
SGC

» Informa a la Alta direccion sobre el desempefio y de cualquier necesidad
de mejora y éste promueve la toma de conciencia de los requisitos del
usuario en el personal involucrado en la prestacion de los S.E.

5.5.3 Comunicacién Interna
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La Direccién de la Alcaldia, atendiendo a las caracteristicas de sus servicios y
a los requisitos de los usuarios, entiende que la comunicacién es un factor
importante a tener en cuenta entre el personal de la organizacion.

El sistema de comunicacion interna entre los diferentes niveles y funciones
tiene por finalidad:

a) Asegurar el funcionamiento de los distintos procesos

b) Contribuir a las necesidades de toma de conciencia del personal
(Ver 6.2)

c) Facilitar el conocimiento y control de la documentacion del sistema

d) Exponer los resultados obtenidos

e) Asegurar la retroalimentacion necesaria

Los canales de comunicacion establecidos en la Alcaldia son:

Memorandums de la Gerencia

Reuniones de los jefes de departamentos con el Comité de Calidad
Carteleras de Informacion

Hojas de sugerencias de mejora.

Internet.

VVVYVYY

5.6 Revision de la Direccion.
5.6.1 Generalidades

La alta direccion de la Alcaldia, a intervalos planificados, revisa el sistema de
gestion de la calidad de la organizacion, con el objeto de asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continuas, efectuandose estas revisiones
periodicamente (generalmente cada 12 meses), como se establece en el
Procedimiento General de Calidad PRO-02 “Revision del Sistema por la
Direccion”.(Ver anexo 4)

Estas revisiones incluyen la evaluacion de las oportunidades de mejora y
la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad,
incluyendo la politica y los objetivos de la calidad.
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5.6.2 Informacién para la Revision

La informacion de entrada que como minimo establece la Alcaldia para la
revision del SGC viene dada por:

a) Resultado de auditorias

b) Retroalimentacion de los usuarios

c) Desempenio de los procesos y conformidad del servicio

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas
f) Cumplimiento de objetivos

g) Revisiéon del plan de formacion

h) Recomendaciones para mejora.

5.6.3 Resultados de larevision

Los resultados de la revision por la Direccion incluyen todas las decisiones y
acciones relacionadas con:

a) Las propuestas de mejora del sistema de gestion de la calidad y de
los procesos;

b) El establecimiento de los objetivos para el siguiente periodo

c) Las propuestas de mejora del servicio, en relacion con los resultados
de satisfaccion del cliente, y

Las necesidades de recursos para poder llevar a cabo los planes de mejora

6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provision de los Recursos

La alta direccion de la Alcaldia determina y proporciona los recursos
necesarios para:

a) Implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad y
mejorar continuamente su eficacia.

b) Aumentar la satisfaccion de los clientes, mediante el cumplimiento de
Sus requisitos.
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6.2 Recursos Humanos
6.2.1. Generalidades

La Alcaldia dota del personal necesario competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y experiencia apropiada, atendiendo a su repercusiéon en
la calidad del servicio.

Ademas el Recurso Humano esta consiente de la importancia de sus
actividades de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

6.3 Infraestructura

Actualmente la Alcaldia Municipal de San Vicente posee una infraestructura
adecuada para los diferentes servicios que brinda; aunque algunos espacios de
trabajo no obstaculizan la buena prestacion de los S.E.

Las instalaciones son modernas y los equipos utilizados se encuentran pero
poco a poco se modernizan para mejorar la prestacion de los servicios.

6.4 Ambiente de Trabajo

La alta direccion determina y gestiona el ambiente de trabajo a través de
factores humanos y fisicos del entorno como: iluminaciéon, Temperatura,
limpieza, entre otros que son necesarios para que exista un ambiente agradable
y por lo tanto se desarrollen correctamente las actividades para lograr satisfacer
a los usuarios.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO (SERVICIO)
7.1 Planificacion de la realizacion del servicio.
Los jefes de cada departamento llevan a cabo la planificacion y desarrollo de
los procesos, necesarios para la prestacion de los S.E., de acuerdo con: la
normativa aplicable, los requisitos de los clientes y los del Sistema de Gestion

de la Calidad establecido, incluyendo:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el servicio,
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b) La necesidad de establecer procesos, documentos y proporcionar
recursos especificos para el servicio

c) Las actividades requeridas, segun apliquen, de verificacion,
validacion, seguimiento, e inspeccion especificas para el producto,
asi como los criterios para la aceptacion mismo.

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de
que los procesos y el servicio cumplen los requisitos.

7.2 Procesos relacionados con el usuario
7.2.1. Determinacién de los requisitos relacionados con el servicio

Los jefes de unidades que prestan los S.E. son los responsables de determinar
las necesidades de los usuarios, identificando los requisitos del servicio
especificados por el usuario, requisitos legales, los no especificados por el
usuario y cualquier otro requisito adicional determinado por los responsables.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio.

Los jefes de los departamentos revisan los requisitos relacionados con el
servicio prestado antes de que la organizacion se comprometa a proporcionarlo
al usuario, ya sea antes de proporcionar un servicio, ha que asegurarse de que
estén definidos los requisitos del servicio. Es por ello que la Alcaldia mantiene
los registros de los resultados de la revisién y de las acciones originadas por la
misma.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion se asegura que
la documentacién pertinente sea modificada y de que el personal es consciente
de los requisitos modificados.

7.2.3. Comunicacién con los usuarios

La comunicacion con los usuarios de la Alcaldia es un elemento clave en la
prestacion de los mismos, los encargados de que se efectle la realizacion de
los S.E. determinan e implementan mecanismos de comunicacion, los que son
relativos a:

» Informacion sobre los S.E., la cual es publicada en Broshures, memoria
de labores, pagina web, hojas volantes entre otros.
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» Preguntas, sugerencias, quejas, consultas y retroalimentacién de los
usuarios a través del buzon de sugerencias y encuestas.

7.4 Compras

Cada efe de las unidades que prestan los S.E. se aseguran que los productos
utilizados como los insumos cumplen con los requisitos. Para ello se:

» ldentifican las necesidades de compra establecidas en el presupuesto
anual.

» Se estable una lista de proveedores y las especificaciones detalladas
para cada uno

» Se aseguran que las 6rdenes de compra son claras y faciles de entender.

» Se verifica que los suministros satisfagan los requisitos de la calidad.

Los procesos de compra estan bajo el control de la UACI para asegurar que los
suministros cumplen con los requisitos para cada servicio.

7.5 Produccién y prestacién del Servicio
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio.

Los jefes de los departamentos planifican, documentan Yy llevan a cabo las
distintas actividades, subprocesos y procesos para la prestacion del servicio,
bajo condiciones controladas segun queda reflejado en los procedimientos
generales y especificos de calidad, donde se especifican los procesos
estratégicos, operativos (de prestacion del servicio) y de apoyo, asi como la
organizacion y metodologia de control, y medicion y seguimiento de los
procesos de prestacion de servicio y relacionados.

Estos garantizan:

a) La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del
servicio.

b) La disponibilidad de procedimientos especificos, cuando sea
necesario

c) La utilizacién de los medios apropiados

d) Laimplementacion del seguimiento y medicion, y
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e) La implementacién de actividades de entrega y posteriores a la
entrega.

En la documentacion del sistema de calidad también se incluye la
sistematica que la Alcaldia aplica para que la asignacion y coordinacion de los
trabajos asegure el cumplimiento de la calidad del producto y de los plazos
comprometidos y la utilizacién mas eficiente de los recursos.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio.

Por medio de la validacion de los diferentes procesos para la prestacion de
servicios se asegura que se alcanzaran los resultados que se han planificado.
La validacion se realiza a través de:

¢ Larevisidon de los procesos

% Criterios definidos

¢ La calificacion de los equipos y del personal

% La utilizacion de procedimientos y metodologia definidas
+ Requisitos para los registros

% Larevalidacion

7.5.3 Identificacién y Trazabilidad

La Alcaldia debe de establecer los métodos y medios para la identificacion de
los servicios, que van desde la deteccion de necesidades del mismo hasta la
medicion del grado de satisfaccion de los usuarios.

7.5.4 Propiedad del cliente

La Alcaldia Municipal de San Vicente se preocupa porque el personal que
presta los servicios estratégicos haga un buen uso de los diferentes
documentos personales de los usuarios y los maneje de forma confidencial.

Si llegara a ocurrir pérdida, deterioro, o uso inadecuado de los documentos
propiedad del usuario, se realiza el registro correspondiente y ademas se le
comunica al usuario.
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7.5.5 Preservacion del producto.

Cada uno de los documentos utilizados para la prestacion de los diferentes
servicios se mantienen integros durante la recepcion, proceso interno y la
entrega final al usuario.
También es responsabilidad del director del Comité de Gestién de Calidad
poseer un control de los documentos utilizados para el SGC, ademas de su
difusion y actualizacion.

8. Medicidn, analisis y mejora
8.1 Generalidades

La Alcaldia tiene definidas, planificadas e implantadas cada una de las
actividades de seguimiento y medicidn que son necesarias para asegurar la
conformidad de sus servicios, del SGC y asi lograr la mejora continua. Ademas
se encuentran determinados los meétodos y la utilizacion de técnicas
estadisticas.

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion de los usuarios.

La Alcaldia lleva a cabo de forma continua el seguimiento del estado de
satisfaccion de los usuarios, obteniéndolo por medio de encuestas y buzon de
sugerencias. Con la informacién obtenida, se establecen los indicadores de
calidad para cada servicio.

8.2.2 Auditoria interna

El Comité de Gestion de Calidad planifica y conduce auditorias internas de la
calidad de acuerdo al procedimiento documentado PRC- 03 “Procedimiento
general de Auditoria Interna” (Ver anexo 5) con el Unico fin de verificar si el
SGC es conforme a los requisitos de la Norma ISO 9001/2000 y si este se ha
implantado y actualizado de forma efectiva.
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Es responsabilidad de los auditores internos de la institucién realizar las
auditorias de la calidad, los cuales deberan cumplir los siguientes requisitos:

1. Estar entrenados sobre la Norma ISO 9000 y 9001 versién 2000

2. Estar certificados como Auditores de Calidad

Las auditorias internas de la calidad son programadas en funcion de la
naturaleza y de la importancia de la actividad sometida a auditoria.

El plan de auditorias se lleva a cabo anualmente y es aprobado por el Gerente
General.

Los resultados que arrojan de las auditorias se registran y se transmiten al
personal que tiene responsabilidad en las areas auditadas. El personal directivo
responsable de estas areas efectla lo mas rapido posible las acciones
correctivas de las deficiencias que han sido detectadas durante la auditoria.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

El Comité de Gestion de Calidad aplica los métodos apropiados para la medida
y seguimiento de los procesos necesarios para satisfacer las exigencias de los
usuarios y se hace uso de indicadores de calidad que pueden demostrar la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados que se hayan
planificado.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La Alcaldia de San Vicente establece y conserva los registros que prueba que
se han realizado las mediciones y seguimiento a los servicios.
Estos registros muestran con claridad si el servicio ha superado o no las
inspecciones con base a los criterios de accion definidos.
Los métodos utilizados para el seguimiento y medicion son:

= Actualizacion de expedientes de usuarios y del sistema de base de
datos.
Reporte diario de usuarios atendidos por servicio.
Hoja de sugerencias para evaluar cada servicio.
Realizacion y analisis de encuestas dirigidas a los usuarios

Uy
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8.3 Control del servicio no conforme

La Alcaldia cuenta con un procedimiento PRO-0O4 "Control de no
Conformidades" (Ver anexo 6) el cual establece la sisteméatica para asegurar
gue cualquier servicio o producto no conforme con los requisitos especificados
no se utilice o brinde de forma no intencionada. Este tipo de control incluye la
identificacion, documentacion, evaluacion y el tratamiento de las no
conformidades. Manteniéndose registros de la naturaleza de las no
conformidades y de las acciones tomadas posteriormente.
Con el objetivo de identificar las no conformidades se hace uso de tres medios:

a) Auditoria de la calidad.

b) Sistema participativo de mejora de la calidad

c) Andlisis de sugerencias y opiniones de los usuarios

8.4 Andlisis de datos

Cada uno de los jefes de las unidades relacionadas con el SGC realizan un
analisis de los datos e informacion obtenida sobre la conformidad de los
servicios y la satisfaccion de los usuarios utilizando métodos y técnicas
estadisticas para dicho andlisis.

El resultado del andlisis de datos sera proporcionado al director del Comité de
Gestidon de calidad para que este evalué el desarrollo y eficacia del SGC e
identificar las areas de mejora, entregando posteriormente un informe a al alta
direccién de la institucién.

8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua

La Alcaldia de San Vicente gestiona y planifica aquellos procesos necesarios
para la mejora continua del SGC mediante el Comité de gestion de calidad que
es el 6rgano impulsor del sistema. Dentro del comité se aprueban los objetivos
de calidad, los proyectos de mejora, entre otros, y se hace la planificacion y
seguimiento de los mismos.

Todo esto con el objetivo de garantizar la satisfaccion de los usuarios y lograr la
eficacia total de cada uno de los procesos desarrollados.

Por medio de las auditorias de la calidad, analisis de datos, acciones
correctivas, acciones preventivas y revisiones del SGC por la alta direccion, se
logra identificar cada una de las oportunidades de mejora.
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8.5.2 Accion Correctiva

La Alcaldia cuenta con el procedimiento PRO-04 "Accion Correctiva" (Ver
anexo 6) con el objetivo de eliminar las causas potenciales de no conformidad.
Se implanta y registra cualquier tipo de cambio que surja a consecuencia de las
acciones correctivas, determinando en el procedimiento los requisitos para:

e Laidentificacion y revision de las no conformidades

e Determinar las causas de no conformidad

e Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las no
conformidades no vuelvan a presentarse

e Determinar las acciones correctivas necesarias e implantarlas

e Registrar los resultados de las acciones adoptadas

e Revisar las acciones adoptadas.

8.5.3 Accion Correctiva

En el PRO-04 "Accion Preventiva" (Ver anexo 6) se definen los requisitos
para:

La identificacion de las no conformidades potenciales y sus causas
Determinar las acciones preventivas necesarias e implantarlas
Registrar los resultados de las acciones adoptadas

Revisar las acciones preventivas adoptadas

Todo esto con el fin de eliminar las causas de no conformidades potenciales y
prevenir su ocurrencia.
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9. ANEXOS

Anexo 1: Interaccién de los Procesos.

Anexo 2: Organigrama de la Alcaldia

Anexo 3: PRO-01 “Control de los Documentos”

Anexo 4: PRO-02“Revisiéon del Sistema por la Direccion”

Anexo 5: PRO-03 “Procedimiento General de Auditoria Interna”

Anexo 6: PRO-04 “Control de No conformidades, Acciones Correctivas y

Prevent

ivas”

Anexo 7: Bibliografia

a Norma ISO 9001:2000 - SGC

o Norma ISO 9000:2000 - Fundamentos y Vocabulario

a Leyes munic

ipales.
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evaluacién de la nece5|dad de nuevos recursos@a#anﬂzar—qae

la—documentacion—del-Sistema—OMAde—Calidad vigo
ra—Gocumentacion—aersistema—OMiAae—attad—enR—\igor;
omo-la-informacidn-tanto-téenicacomo-comercial lagal recibidal
ono—+atHorHhaciontahtetechHca—€come HerclaiegairecinDicy
e BM/ 1bérical-exterior—esté-accesible-en-todo-momento an
1= HeHcatr—exteHe—esteaccesitie t060G 515

Ambito de aplicacion:

Sistema de Gestién de Calidad de Almacenadera-del Pacifico

IS A—de C\la Alcaldia Municipal d San Vicente:C—Consultoria

Responsabilidad:

Gerente General

IResponsable-Coordinador de Calidad

Jefaturas de Departamento o Area

Contenidos:

Convocatoria y realizacién de los comités de calidad periédicos

la reunién del comité de calidad de Revision del Sistema por lal

Direccion.

IAnalisis de la eficacia del sistema, el grado de cumplimiento de

los objetivos y/o definicién de nuevos objetivos.

Definicion de necesidad de recursos

| 402-de 988991010P4giRa /9
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Elaboracion de Informe de Revisién del Sistema de Gestion de]

Calidad 0, en su caso, de reuniéon del Comité de Calidad.

Elaboracién-de Documentos-OMAde Calidad
ficac .

Norma UNE-EN-ISO 9001: 2000

Otros documentos
pertinentes::

Manual de CalidadNerma-UNE-EN-ISO-9001:20002

Cuncionamiento—de - la Caradtula—de Control - de-Documentacidn
oA HER0—GEe—a a a—Ge oHHo+——G OCHHREeHACIoh

| ista de Documentos-Técnico-Comerciales | egales-en-\igor (DT
=St G OCHMEe oS+ eCcHCo Hercaies =egaie S ei—~v1gor{iz+

Convocatorias de ComiteComité

-

Documentacion generadal
(Registros de Calidad):+

Informe de la Revision del Sistema de Gestién de Calidad

. Accibn/Mei

Informe del Comité de Calidad/Actas de Comité.Lista—de]
Documentos-  de-Calidad-en-Vigor

| '502-de-988991010PagiRa /9
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§ ReCcursos DraciiniiactariAn
A8, ¢cJTiene
actividades
por realizar ?,
Fin}
Sit - { Con formato: Justificado J
|| Con formato: Fuente: J
PROCEDIMIENTO GENERAL DE | Cédigo: PRO-02RGC— [ || \(Bredeterminado) Aria
CALIDAD 10PRE-02-04 || Con formato: Fuente: }
— - | (Predeterminado) Arial
| Edicién: 100 [Con formato: Centrado ]
REVISION DEL SISTEMA POR LA |Eecha: OCTUBRE Con formato: Fuente: o
DIRECCION 2006ALFIDic] (Predeterminado) Arial, Espafiol
HIRE LN —————— || (Espana - alfab. tradicional)
|||| Con formato: Fuente:
2004 “:‘J (Predeterminado) Arial, 9 pto J
| ||| Con formato: Fuente:
||| (Predeterminado) Arial, 9 pto
2 || Con formato: Fuente:
| o Entrada Etapas del Proceso Responsabilidades: Salida | (Predeterminado) Arial, 9 pto
DE: Con formato: Fuente:
(Predeterminado) Arial, 9 pto
Ejecucién| Decisién | Implicado | Informaci
6n
Convocatoria de reunién del Comité Nota __de
1 de Calidad. Convocato
- El Comité de Calidad esta formado ria. con
por: agenda de
-Gerente General reunién
-ResponsableCoordinador de Calidad
-Jefaturas de Departamento o de Sﬁ% Comité
areaGerentes de PlantaDivisién Iaperr— de
Jefe de Operaciones ador de Calidad
= Calidad -
-Gerente-de-Conercializacion
- = -
-Superviseresdefes-de
-Cualquier otra persona que el Comité
decida que debe estar en la reunién
lc.La reunién es ordinaria o
2 lextraordinaria?
- -Extraordinaria: Es la Reunién de
Revision del Sistema de Gestion de
Calidad por la Direccién. Es de w
- feCoordina
periodicidad anual. Se debe convocar dor de
con una antelacién de 1 semana. Calidad
-Ordinaria: Es la reunion periédicadel | =—
Comité de Calidad.
Ordinaria = Paso 3.
Extraordinaria = Paso 8.
Informacion de|Llevar a cabo la Reunién del Comité
3 las areas |(Ordinario) de Calidad a la que
- seqgun la asistiran en la medida de lo posible
agenda de la [todos sus miembros del Comité. Comité de
reunion. Calidad
|Acta / Informe
de la reunion
lanterior
Emision del Informe de Reunién del Responsead Borrador
4 Comité bleCoordin Comité de del
- ador de Calidad Informe de
Calidad Reunién
L_E_s correcto el Informe? Comité de
5 [Sl=Paso 6 Calidad
No = Paso 4 ——
Borrador del  |Aprobacién del Informe de Reunién del Informe de
6 Informe de Comité de Calidad Comité de Reuni6n
- Reunién Calidad del Comité
aprobado
Informe de
la_Reunion
Responsab del comité)
teCoordina de Calidad
Informe de Distribuir el Informe de la Reunién del dor de firmado po
z Reunién del  |Comité de Calidad a los miembros e Calidad el
[ Cddigo de campo cambiado

| 762-de988991010P4giRa /9
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Comité implicados ICoordinado
aprobado kCoordinad
or de
Calidad en
representa
icion __dell
Comité.
8 Elaborar el Orden del Dia de la Orden_del
reunion de Revisién del Sistema de Dia
Gestion de Calidad. elaborada
En dicho Orden del Dia se trataran or el
entre otros: Responsa
|- Actividades Planificadas en bleCoordin——
Reuniones anteriores de Rev. del ador___de|
Sistema de Gestién de Calidad y Calidad |
su Resultado. Respensab entregada
- Resultados de las Auditorias leCoordina Comité de a__ log
Internas dor de Calidad miembros
|- Satisfaccion y sugerencias de los Calidad del comité]
clientes antes de
- Quejas del cliente la reunién.
- Datos del funcionamiento de los
procesos
|- Datos de la Conformidad del
producto / servicio
= Acciones Correctoras y
Preventivas, etc
9 Orden del Dia [Preparar la informacién para la Orden del
Informacién de|Reunién de Revisién y Convocatoria de Dia
las areas la reunién mediante la distribucién del distribuido
Informes del |Orden del Dia a los miembros del @
Comité de Comité antes de la reunién. semana)
Calidad antes  de
Sequimiento la reunién.
de Procesos
QVR,NC Jef
resultados de ——
las ayd!torlas V| b\lewCoordin D_ew;
seguimiento ador dedel = o
de NG, ACy Calidad Jefes de
AP, resultados -
= area
de evaluacion .
dela
satisfaccion de
los clientes
Informe de
Revision del
afio anterior
politica de
calidad, etc...
10 Llevar a cabo la Reunién de Revision
del sistema_a la que asistiran en la
medida de lo posible todos sus .
miembros-. Siempre debe asistir a Gerente M
dicha reunién el Gerente General y el General Calidad
IRespensable-Coordinador de Calidad
Documentos de
lla reunién Gerente Comité de

[Con formato: Numeracion vy vifietas J

[ Cddigo de campo cambiado ]
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lanterior: General calidad
|- Tablas de Comprobar en gue grado se han «l
Objetivos cumplido los objetivos definidos en las
11 Generales y |anteriores reuniones.
= por dreas.  [En caso de ser la 1 reunion de
- Plan de [Revision del Sistema de Gestion de
Accién/Meijor [Calidad ir a Paso-23 146
a.
- Informe de
Revisién del
Sistema de
Gestién de
Calidad del
afio anterior
(si existe).
12 ¢Se han cumplido los objetivos
determinados en la reunién anterior? Gerente Comité de
Si = Paso 14 General Calidad
No = Paso 13

13 IAnalizar las causas del incumplimiento
an Gerente Comité de
base en la creacion de nuevos P o— =

== - = General Calidad
objetivos o la asignacion de nuevos _
recursos.

14 Definir y/o maodificar los Objetivos por Borrador
areas o los Objetivos Generales para el de Tablas)
siguiente plazo. de

Obijetivos
Gerente Comité de Generales
General Calidad 0
Unidades
ara el
afio
siguiente.

15 ¢Los objetivos son aprobados por la

Direccién? Gerente | Comité de
Si = Paso 16 General Calidad
No = Paso 14
16 Elaborar el Informe de la Revision del Borrador
Sistema de Gestién de Calidad del
4 ; . Coordinad Informe de
|rorsosrespeas ueopne o or de - la
Imateriales CalidadCo| gerefte | Comiece Revision
mité de = | = del
Calidae Sistema
de Gestion|
de Calidad
17 Informe de Distribuir el Informe de Revision del Informe de
Revision del |Sistema de Gestion de Calidad a las Coordinad Revision
Sistema de Unidades de la Direccién orde de
Gestién de Calidad Sistema
Calidad
Berrador
del—Plan
de

[Con formato: Numeracion y vifetas J

[ Cddigo de campo cambiado ]
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llas-personasrespensables-de Comité-de
lmplantares—ylas fechaspara-su Calidad
io=Pase-17 Gerente | Gerente | CalidadCo
General General mitéde
Calidad
219

18

T T

R

iv

(i

¥

al
S

Si

1. Identificacién de la necesidad de
elaboracién/modificacién de u
documento del Sistema de Caliaa\

9. Registro

informatico?

\cepcién del Documento de

origen externo

>
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| Legal Legal/Reglamentario | Direccion
- YCemereld
BM L
] . - Resp-OMAde
doetmente-al-Resp- (Bireceion ICalidad
O A de-Calidad
I = IDocumento
[ExternosTécnico/ QMAde IComerciale
VigorExtern
oot toes

[ Cddigo de campo cambiado
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4a- wbeseo Resp- |G
canalizarta OMA
Sl=Paso7
NO=Paso-13

“n { Tabla con formato

[ Cddigo de campo cambiado

| "1202-de 988991010Pagina 1 /9



PROCEDIMIENTO GENERAL DE | Codigo: PRO-02PGC—
CALIDAD 10PRE-02-04
Edicion: 169
REVISION DEL SISTEMA POR LA |Eecha: OCTUBRE
DIRECCION 2006AbritDiciembre
2002EneroAbril-de
2004
ANEXOS:
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Pl le Accié Mei
| Ybiet] ;
£ R . lel-C ité de Cali | < [Con formato: Numeracion vy vifietas J
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PROCEDIMIENTO GENERAL DE CALIDAD | £0419¢:

PRO-03

Edicién: 1

AUDITORIA INTERNA Fecha:
OCTUBRE

2006

Objetivo y Finalidad:

Comprobacion periédica del cumplimiento de los
requisitos establecidos en el Sistema de Gestion de
Calidad, evaluacion de los resultados obtenidos con Ia
ejecucién del mismo y la implementacién de acciones
correctivas respecto a las No Conformidades detectadas.

Ambito de aplicacion:

En todas las areas relacionadas con servicio al cliente:
Cuentas Corrientes, Registro Familiar, Recuperacion de
Mora, Catastro, Servicios municipales.

Responsabilidad:

Coordinador de calidad

Auditores Internos

Jefe de area

Contenidos:

Elaboracion Programa Anual de Auditorias
Planificacién de las Auditorias Internas
Ejecucion de las Auditorias Internas

Seguimiento de las Auditorias Internas

Otros documentos

pertinentes:

Norma UNE-EN-ISO 9001:2000
Manual de Calidad

Programa Anual de Auditorias Internas

Documentacion generada
(Registros de Calidad):

Programa Anual de Auditorias Internas
Plan de Auditoria
Informe de Auditoria

Acciones Correctoras




PROCEDIMIENTO GENERAL DE CALIDAD

Cédigo:
PRO-03

AUDITORIA INTERNA

Edicién: 1

Fecha:
OCTUBRE
2006

Punto
en
Proce
SO:

Entrada

Etapas del
Proceso

Responsabilidades:

Salida

Ejecucién

Decision | Implicado

Informacio
n

Elaboracién

Programa Anual de

Auditorias Internas

teniendo en cuenta:

e Auditar todos los
Procesos una
vez al afio

¢ Disponibilidad
de personal

e Resultados de
auditorias
anteriores, etc.

Coordina
dor de
Calidad

Jefe de
area

Gerente
General

Programa
Anual de
Auditorias
Internas

Programa
Anual de
Auditorias
Internas

¢Aprueba la
Gerencia General el
Plan de Auditorias
Internas?

Si=Paso 3

No = Paso 1

Gerente
General

Coordinad
or de
Calidad

Programa
Anual de
Auditorias
Internas

Emisién y
distribucién del
Programa Anual de
Auditorias Internas

Coordina
dor de
Calidad

Jefe de
area

Seleccionar
Auditores Internos,
que cumplan los
siguientes
requisitos:

e Formacién
como Auditores
Internos, en
curso de 16
horas como
minimo

e Participacion en
una auditoria
como
observadores

e Ser
independientes
del area a
auditar

Coordina
dor de
Calidad

Gerente
General

Auditores




Cadigo:
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PRO-03
Edicion: 1
AUDITORIA INTERNA Fecha:
OCTUBRE
2006
5 Elaboracién del Plan| Auditor Coordina Area Plan de
de la Auditoria a dor de auditada | Auditoria
realizar Calidad
6 |[Plande Preparacion de la
IAuditoria aqdltorla_a realizar Auditor Coordinad
(si se estima or de
necesario, .
preparacion de Calidad
Listas de Chequeo)
7 |Plande Reunién de apertura . Jefe de
Auditoria Auditor area
8 |Plande Ejecucién de la
Auditoria Auditoria mediante . Jefe de
Lista de basqueda de Auditor area.
Chequeo evidencias objetivas
9 Reunion de cierre, Reporte de No
informando resumen Conformidades
de las no Auditor Jz:z;je J%freege
conformidades
detectadas
10 |Reporte de | Emision del Informe _ Informe de
No de Auditoria, Coordinad| Auditoria
Conformida | incluyendo afio, n° or de
des de auditoria, areas | Auditor calidad
auditadas, etc, Jefe de
Utilizando formato area
propio u otro similar.
11 |Informe de | Definir propuesta de Jefe de Coordinad | Formato
Auditoria Acciones area or de Acciones
Correctivas calidad | Correctoras
12 | Formato Ejecucion de
Acciones Acciones ‘]e;?e;e
Correctivas | Correctivas
13 ¢Se han ejecutado
en el plazo previsto
las acciones Coordina
correctivas y son Jefede | “ o ge
eficaces? area calidad
Si=Paso 14
No =Paso 11
14 |Informe de |Registro de la Coordina Informe de
Acciones adecuada dor de Acciones
Correctivas | implementacion de . Correctivas
. . calidad
acciones correctivas
15 Fin
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PROCEDIMIENTO GENERAL DE CALIDAD | odigo:
PRO-04
Edicion: 1
NO CONFORMIDADES, ACCIONES Fecha:
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS OCTUBRE
2006

Objetivo y Finalidad:

Garantizar a nuestros usuarios que el servicio ofrecido por la
empresa esta bajo los estandares de calidad de la Norma I1SO
9001:2000.

Asegurar la identificacién y aplicacién de acciones correctivas
/o preventivas necesarias, cuando sea detectada alguna no
conformidad en los servicios que prestamos.

Ambito de aplicacion:

A toda la Alcaldia Municipal de San Vicente

Responsabilidad:

Coordinador de calidad

Jefe de departamentos o areas involucradas

Contenidos:

Deteccion de No Conformidades (reales / potenciales)
Identificacion y gestién de servicios no conformes
Documentacion de las No Conformidades

Realizacion de medidas inmediatas

IAplicacidn, si procede, de acciones correctivas

Otros documentos

pertinentes:

Norma UNE-EN-ISO 9001:2000
Manual de Calidad
Procedimiento General de Calidad Quejas y Reclamaciones

Modelos de No Conformidades, Acciones Correctivas |
Preventivas

Documentacion

Calidad):

generada (Registros de

Informe de No Conformidad
Informe de Accién Correctora

Informe de Accién Preventiva
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Punto
Preonce Entrada Elg?ggzsdoel Responsabilidades Salida

SO:
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Edicion: 1
NO CONFORMIDADES, ACCIONES Fecha:
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2006
Ejecucid | Decisién| Implicad | Informacio
n (o} n
Detecciéon de No
1 Conformidades Todo el Jefe de
reales en servicios | personal depto.
Iden_tlf_lcamon del Jefe de Jefe de
2 servicio no Conforme depto./ depto. /
Area no conforme e AN
area area
Documentar la No Jefe de Informe de
Conformidad d . No
3 epto/ Coordinado Conformid
area r de Calidad
ad
Informe de No |Definir y ejecutar las | Jefe de
4 Conformidad |medidas inmediatas area Gerente
afectada General
Medidas ¢, Son eficaces? Jefe de Coordinad
5 inmediatas Si = Paso 6 area Gerente or de
realizadas No = Paso 4 Afectado [ General .
Calidad
Registro de . Informe de
6 resultados y cierre de| Jefe de Cogrr%lgad No
la No Conformidad area . Conformid
Calidad ad
Disposicion del Gerente G
7 producto / servicio no| / Jefe de Gerente
conforme area General
La No
8 Conformidad/Reclam | Gerente G Coordinad
Informe de No [acion ¢es repetitiva | / Jefe de or de Gerente G
Conformidad |o de relevancia? area Calidad
Si = Paso 9
No = Fin
Una vez realizado el Gerente G Informe de
9 analisis de causas, / Jefe de Gerente G Coordinado| Accién
definir y registrar la . r de Calidad| Correctiva
. - area
pertinente Accion
Correctiva.
Implantar la Accion
10 Informe de Correctiva, Gerente G .
L . . Jefe de Coordinado
Accion registrando si . Gerente G .
area r de Calidad
Correctora procede, en los
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Edicion: 1
NO CONFORMIDADES, ACCIONES Fecha:
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2006
procedimientos
documentados,
cualquier cambio que
resulte como
consecuencia de las
IAcciones Correctivas
ES efic_:az la Ac_cién
11 g?er\rltztﬁ]ttli\\//aa’/DAcuon Gerente G|Coordinad
) ' / Jefe de |or de
Si = Paso 12 area [(Calidad
No = Paso 9
12 Registrar resultados Informe de
y cerrar la Accién Coordinad Gerente G /| Accion
Correctiva / Accién or de Jefe de | Correctiva
Preventiva Calidad area / Accion
Preventiva
13 Fin
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