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RESUMEN

En toda organizacion ya sea publica o privada lo mas importante son los usuarios, por lo que es
trascendental tomar en cuenta la opinion de ellos, con el fin de mejorar los procesos, adaptarse a los

avances tecnoldgicos, ser (volverse) mas competitivos y asi brindar un servicio de calidad.

De los servicios que ofrece la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador
(OPAMSS), se determinaron como sujetos de estudio el proceso del Tramite de Permiso de
Construccion para el presente trabajo de investigacion, referido a los procedimientos de Calificacién
de Lugar, Linea de Construccion, Factibilidad de Aguas Lluvias, Revision Vial y Zonificacién, y el
Permiso de Construccion. Este Ultimo tramite tiene mucha demanda y presenta dificultades en la
resolucién de los expedientes. Al tenerse contacto directo con el usuario en el proceso se detectaron
problemas y atrasos en este procedimiento; por otro lado, debido al involucramiento de otras

instituciones, esto genera otros inconvenientes para el proceso mismo.

Ha sido necesario conocer el funcionamiento de la Oficina, donde se aplica la base tedrica que
sustenta la investigacion y determina la metodologia, lo cual contribuy6 a la realizacion del diagnéstico
sobre la situacion actual del proceso del Tramite de Permiso de Construccion y de la gestion de la
calidad con base a la Norma ISO 9001-2000 para la evaluacion de los requisitos de dicha Norma en la

Oficina.

Con todo esto se realizé una propuesta de “DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
PARA NORMALIZAR LOS TRAMITES DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LA OFICINA DE
PLANIFICACION DEL AREA METROPOLITANA DE SAN SALVADOR (OPAMSS), ORIENTADO
AL TRAMITE DE PERMISOS DE CONSTRUCCION”, el cual ha sido elaborado de acuerdo a los
requisitos establecidos en la Norma 1SO 9001-2000.

Asi mismo, se presentan las seis etapas para la Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad,

con su respectivo presupuesto.

Finalmente, se explican los diversos beneficios que obtendra la Oficina de Planificacion del Area
Metropolitana de San Salvador, con la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad propuesto

por el grupo de investigacion.



INTRODUCCION

A través de la globalizacién, las organizaciones requieren que hagan uso de nuevos enfoques
gerenciales para administrar y mejorar su funcionamiento, lograr la eficacia y eficiencia, mejorar el

proceso y generar servicios de calidad.

Es por ello que en la actualidad, las organizaciones estan implementando modelos de calidad que les
permita cumplir con los estandares de calidad, prestando un servicio que satisfaga las necesidades y

expectativas del usuario, generando asi confianza en el mismo.

El presente trabajo de investigacion se ha elaborado con el propésito de Disefiar un Sistema de
Gestién de Calidad, que cumpla con los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001-2000 que
ayude a incrementar la eficiencia del proceso que conlleva a la prestacion del Tramite de Permiso de
Construccion de la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, y de esta manera

aumentar la satisfaccion de los usuarios.

La estructura del trabajo de investigacion se ha dividido en tres capitulos.

CAPITULO|

En este capitulo se han desarrollado las generalidades de la Oficina de Planificacion del Area
Metropolitana de San Salvador, esto permite conocer la resefia historica de la Oficina y los aspectos
mas relevantes que identifican a la institucién, entre éstas estan: Misién, Visién, Estructura

Organizativa y su Marco legal.

Ademas este capitulo contiene las generalidades de la calidad y las Normas ISO 9001-2000. Esto ha

contribuido la referencia tedrica para la elaboracion del trabajo de investigacion.

CAPITULO I |

En este apartado se muestra los objetivos y metodologia de la investigacidn, asi como el andlisis de la
situacion actual del proceso del Tramite de Permiso de Construccion que brinda la Oficina de

Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador.



El diagnéstico se realizd para conocer la opinién de los usuarios internos y externos de la Oficina, asi
como también se efectuaron entrevistas a los ejecutivos y a las instituciones relacionadas con el
Tramite de Permiso de Construccion. Ademas se hizo un diagnéstico del proceso y procedimientos
actuales que conllevan a dicho tramite. Todo esto se desarrollé basado en la Norma 1SO 9001-2000.

Para finalmente presentar las conclusiones con sus respectivas recomendaciones.

CAPITULO I 11

Después de obtener los resultados del diagnostico, el grupo de investigacién propone: el Disefio del
Sistema de Gestiéon de Calidad bajo la Norma ISO 9001-2000 para el Tramite de Permiso de
Construccion de la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, asi como también

la implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad y sus beneficios.

La importancia de este trabajo de investigacion radica en el aporte proporcionado a la Oficina de
Planificacién del Area Metropolitana de San Salvador, el cual esté orientado a mejorar la calidad del
proceso que genera el Tramite de Permiso de Construccion, beneficiando asi a los ciudadanos del

Area Metropolitana de San Salvador.

La informacién sustentada, complementa el trabajo de investigacion y se presenta en el Manual de
Calidad (ver anexo 9), que ademas ha servido como insumo para la realizacion del diagndstico y para
el disefio de la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad para el Tramite de Permiso de

Construccion de la Oficina de Planificacién del Area Metropolitana de San Salvador.






CAPITULO|

MARCO REFERENCIAL DE LA OFICINA DE PLANIFICACION DEL AREA
METROPOLITANA DE SAN SALVADOR (OPAMSS) Y GENERALIDADES DE LA
CALIDAD Y LAS NORMAS ISO.

A.  GENERALIDADES DE LA OFICINA DE PLANIFICACION DEL AREA
METROPOLITANA DE SAN SALVADOR.

1. ANTECEDENTES.

El Consejo de Alcaldes del Area Metropolitana de San Salvador (COAMSS), nace en octubre de 1986,
con el fin de enfrentar de forma conjunta el problema de la reconstruccién nacional, es asi como 11
Alcaldes, 10 del Departamento de San Salvador y 1 de La Libertad, (San Salvador, Delgado,
Mejicanos, Soyapango, Cuscatancingo, San Marcos, llopango, Nejapa, Apopa, Ayutuxtepeque, y
Antiguo Cuscatlan), amparados en la Constitucién de la Republica de El Salvador y los Articulos 14,
15y 16 del Codigo Municipal, se retinen y constituyen el 3 de julio de 1987, el COAMSS, como un
Organismo Descentralizado de caracter autonomo; luego que se constituye el COAMSS, los
funcionarios locales prevén la necesidad de contar con un Ente técnico asesor que conociera,
analizara y propusiera soluciones a la problemética del desarrollo urbano integral y ejecutara
funciones de supervision; es asi como el 29 de octubre de 1988, el COAMSS, crea la Oficina de
Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador (OPAMSS), como una Institucion Auténoma

Municipal, la cual guardaria autonomia administrativa, patrimonial y presupuestaria.

La Oficina de Planificacién del Area Metropolitana de San Salvador, (OPAMSS), legaimente tiene a su
cargo la investigacion y analisis de los problemas de Desarrollo Urbano, asi como también prestar
asesoria al Consejo de Alcaldes del Area Metropolitana de San Salvador (COAMSS), por medio de
programas estratégicos; en este sentido a pesar de estar definido como un ente Autdnomo Municipal,
con personeria juridica propia, esta autorizada por el COAMSS y por acuerdos de los respectivos
Concejos Municipales, para obtener sus propios recursos de licencias y/o permisos de tarifas por la

dotacién de servicios.

Por ende, el Consejo de Alcaldes del Area Metropolitana de San Salvador (COAMSS) y la Oficina de

planificacion del Area Metropolitana de San Salvador (OPAMSS), son Instituciones Auténomas



Municipales, avaladas por cada uno de los Concejos Municipales que lo conforman y reconocidas por
la Ley de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Area Metropolitana de San Salvador y de los
Municipios Aledafios y Su Reglamento. Se hace necesario sefialar que el COAMSS es el Organismo
Directivo de la OPAMSS, por lo que aprueba su organizacién administrativa, nombra sus funcionarios

y aprueba su presupuesto de operacion, asi como tiene la potestad de modificar sus Estatutos.

Por lo antes expuesto se garantiza que el Consejo de Alcaldes del Area Metropolitana de San
Salvador (COAMSS), posee amplias facultades para impulsar el desarrollo del territorio del Area
Metropolitana de San Salvador, ya que el area constituye el centro econémico, politico y social del

pais.

Ademas, actualmente el COAMSS, brinda a OPAMSS, una serie de instrumentos que tienen que ver
con su estabilidad laboral y satisfaccion al desarrollar sus tareas, pues recientemente aprobé la
Politica Laboral y salarial, la primera constituye un instrumento importante que concretiza los
mecanismos para la ejecucion de los derechos y obligaciones establecidas en las Relaciones
Laborales, y la segunda, constituye una politica Institucional que proporciona un marco referencial

comun en el cual se determinan todos los salarios de la Institucion.

2. MISION.

La Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador (OPAMSS), es una Entidad
técnico que formula y coordina las politicas y programas que propician el desarrollo del territorio del

Area Metropolitana de San Salvador (AMSS) y sus habitantes'.

3. VISION.

La Oficina de Planificacién del Area Metropolitana de San Salvador (OPAMSS) es una instancia
técnica con funciones de Secretaria Ejecutiva del Consejo de Alcaldes del Area Metropolitana de San
Salvador (COAMSS), que potencia y facilita el desarrollo integral del Area Metropolitana de San

Salvador (AMSS) hacia un territorio que es espacio para elevar la calidad de vida de sus habitantes?.

1 Consejo de Alcaldes del Area Metropolitana de San Salvador (COAMSS)
2|DEM.



4. OBJETIVO INSTITUCIONAL.

Construir un Area Metropolitana de San Salvador (AMSS): Democratica, econdémicamente
competitiva, sostenible, con incidencia en el desarrollo nacional y con oportunidades de desarrollo

para sus habitantes.

5.  RECURSOS.

4+ Humanos.

Son todos aquellos empleados que integran la institucion, la cual esta conformada por 84
personas, de los cuales la mayoria son técnicos que trabajan en el area de control de desarrollo
urbano, es decir los que se encargan del otorgamiento de permisos que le competen a la

Institucion.

4+ Financieros.

Los recursos financieros que posee la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San
Salvador (OPAMSS), provienen de los aportes a que se obligan los Municipios del Area
Metropolitana de San Salvador; para tal fin se establecieron tasas por la prestacion de servicios
que la OPAMSS realiza en el Area del Control del Desarrollo Urbano. Ademas, esta facultada
para celebrar acuerdos con las Instituciones del Gobierno Central, Organismos Internacionales,

Gobiernos Amigos, etc. Con el fin de obtener recursos financieros adicionales.
+ Materiales.
Son todos los instrumentos que ayudan a facilitar las labores de los empleados en la institucion

tales como mobiliario y equipo de oficina adecuado para ejecutar las tareas, planimetria,

documentos, normativa de Ley, escritorios, teléfonos, Internet e Intranet, etc.



6. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA ACTUAL. Figura N°1

ORGANIGRAMA OPAMSS 2006

COAMSS
ASISTENTE EJECUTIVA AUDITORIA INTERNA
UNIDAD DE - UNIDAD RESIDUOS
COMUNICACIONES DIRECCION EJECUTIVA SOLIDOS
DEPARTAMENTO JURIDICO } } DEPARTAMENT O INFORMATICA
SUBDIRECCION DE SUBDIRECCION DE SUBDIRECCION UACI
PLANIFICACION CONTROL FINANCIERA (UFI)
‘ [ I I I I 1
DESARROLLO UNIDAD DE UNIDAD UNIDAD DE REVISION LINEA DE USODE PERMISODE RECEPCION DE ADMINISTRACION
ECONOMICO PLANIFICACION AMBIENTAL RECEPTORIA PRELIMINAR CONST. SUELO CONST. OBRAS
RECURSOS SERVICIO PRESUP »»
‘ ARCHIVO ‘ ‘ CENDOC ‘ HUMANOS GENERAL [ |
SERVICIO
TRANSP. [ |
CONTABIL.
SERVICIO
LIMPIEZA [ |
SERVICIO PROVEED.
VIGILANCIA |

Aprobado por el COAMSS, en Sesion Ordinaria de fecha: 09 de febrero de 2006, Acta Numero Tres, punto nimero tres, Acuerdo nimero Uno.

Fuente: Consejo de Alcaldes y Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador.



7. MARCO LEGAL.

El Marco legal de la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador -OPAMSS-, esta
regulado por el acuerdo de Creacion del Consejo de Alcaldes del Area Metropolitana de San Salvador -
COAMSS-, Organismo Descentralizado de caracter autonomo, conformado por 14 Alcaldes Municipales
del Area Metropolitana de San Salvador ~AMSS-, Publicado en el Diario Oficial No. 24. Tomo No. 306, de
fecha 03 de febrero de 1990; dichos acuerdos fueron avalados por cada uno de los 14 Concejos
Municipales; luego en el afio 1994, nace la Ley de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Area
Metropolitana de San Salvador y de los Municipios Aledaios, a través del Decreto No. 732, publicado
en el Diario Oficial No. 18, Tomo No. 322, de fecha 26 de enero de 1994; quien en el Marco Institucional
del AMSS constituye los Organismos COAMSS/OPAMSS y define sus funciones en concordancia con sus
acuerdos de creacion. Asimismo dicha Ley manda al COAMSS, a aprobar su Reglamento, previa

consulta a los Concejos Municipales del AMSS.

La OPAMSS, tiene como objetivos: Investigar y analizar los problemas de desarrollo del Area
Metropolitana de San Salvador y dar asesoria al Consejo de Alcaldes del Area Metropolitana de San
Salvador, por medio de programas y proyectos estratégicos, tendientes a posibilitar el desarrollo integral
del AMSS. Los recursos de la OPAMSS proceden de los aportes a que se obligan los municipios del
AMSS; para tal fin se han establecido tasas por la prestacion de servicios que la OPAMSS hace en el Area
de Coordinacién y Control del Desarrollo Urbano; lo cual se ha hecho conforme a lo establecido en el Art.
142 de la Ley General Tributaria Municipal. Dichas tasas son aprobadas por los Concejos Municipales del
AMSS de conformidad con el Art. 70 del Codigo Municipal.

Es asi como OPAMSS, en lo que al proceso de tramites se refiere cuenta con una normativa fijada en el
Reglamento a la Ley, el cual tiene por objeto regular el régimen urbanistico del suelo y del medio
ambiente, determinando los requisitos que deberan cumplir, las distintas clases de suelo, parcelaciones,
asi como también los tipos de actuacion urbanistica y valoraciones del suelo urbano y rural, y los estudios
de Impactos Ambiental; cuyo alcance se rige en la Parte Tercera, relacionada con el Régimen Urbanistico
del suelo y del medio ambiente y en cualquier tipo de division de la propiedad urbana y/o urbanizable, a

realizar dentro de los Municipios del AMSS.



Finalmente, podemos asegurar que el COAMSS y la OPAMSS son Instituciones auténomas municipales,
avaladas por cada uno de los Concejos Municipales que lo conforman y reconocidas por la Ley de
Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Area Metropolitana de San Salvador y de los Municipios
Aledafios y su Reglamento. Es necesario sefialar que el COAMSS es el Organismo Directivo de la
OPAMSS, por lo que aprueba su organizacion administrativa, nombra sus funcionarios y aprueba su

presupuesto de operacion, asi como tiene la potestad de modificar sus Estatutos.

B.  GENERALIDADES SOBRE LA CALIDAD.

En la actualidad existe una cierta unanimidad en que el atributo que contribuye, fundamentalmente, a
determinar la posicién de la empresa en el largo plazo es la opinién del usuario sobre el producto o
servicio que reciben. Resulta obvio que, para que los usuarios se formen una opinion positiva, la empresa

debe satisfacer sobradamente todas sus necesidades y expectativas.

La calidad, se esta convirtiendo en nuestros dias en un requisito imprescindible para competir en las
organizaciones de todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta de resultados, tanto en

el corto como en el largo plazo, son muy positivas para las empresas envueltas en este tipo de procesos.

1. CONCEPTO DE CALIDAD.

La calidad no es una cosa que esté restringida a las caracteristicas de funcionamiento de los productos o
servicios, mas bien es la habilidad de hacer bien las cosas para cumplir con los requisitos del usuario, s
una leccion que se aprende y se practica, de otra manera se tendra que saborear el descrédito por parte
del usuario. Por lo que se especifican algunos conceptos de diferentes autores que definen la calidad

como:

“Es la totalidad de los rasgos y las caracteristicas de un producto o servicio que se refieren a su

capacidad de satisfacer necesidades expresadas o implicitas.”

“Es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave.™

3 lvancevich, John y Cia. Gestion, Calidad y Competitividad. McGraw-Hill. Espafia. 1997. pag. 12.
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“La calidad es un conjunto de propiedades que caracterizan un producto o servicio, para satisfacer las
necesidades de los usuarios; por lo tanto, es lo que espera encontrar el usuario al demandar el bien o
servicio®”.

“Es el conjunto de caracteristicas de una cosa, persona o accion que la hace superior a otra de su misma

naturaleza™.

Por otro lado, en las necesidades pueden incluirse aspectos relacionados con la aptitud para el uso,

seguridad, disponibilidad, confiabilidad, aspectos econémicos y de medio ambiente.

2. OBJETIVO DE CALIDAD.

El objetivo principal de calidad es el usuario, porque permite brindar mejores servicios y un mejor trato de
manera eficiente, eficaz y efectiva, generando compromiso y responsabilidad por parte del personal que
realiza los servicios’.

Ademas, la calidad contribuye a que exista armonia e interrelacidn entre los procesos que se ejecutan, lo

cual facilita el trabajo para todos los miembros de una organizacion.

3. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD.

En la actualidad la calidad ha tomado gran importancia, debido a que esta permite garantizar, la
supervivencia a largo plazo, el crecimiento y la rentabilidad de las empresas que la estan implementando
por medio del aseguramiento permanente en la satisfaccion de los usuarios y en la eliminacion de todo

tipo de desperdicios en los procesos de la empresa.

En consecuencia, si una empresa desea ser competitiva debera buscar en primer lugar la supervivencia
en el mercado, luego ser administrada bajo un sistema de calidad, poniendo en practica un proceso de
mejoramiento permanente en sus procesos, estructura organizacional, cultura y todas aquellas actividades

con el servicio al cliente, teniendo en cuenta que la filosofia de la calidad es hacer bien las cosas desde

4 Serie Mc Graw-Hill. “La Calidad del Servicio”. Tomo IIl. Pag. 1

5 Elaborado por el grupo.

6 Charlas Educativas de Motivacion y Servicio al Cliente Facilitador Arturo Carvajal Rodriguez.

7 Sandra Cortéz. “Disefio de un programa de administracion de la calidad total como estrategia para mejorar la prestacion de servicios en la
Alcaldia Municipal de Ahuachapan”.



que inician hasta que finalizan dando como resultado un producto o servicio a los usuarios, es decir, que
todos los procesos internos y externos de la empresa deben ser orientados hacia la calidad; asi las

organizaciones estaran asegurando su participacién competitiva en los mercados.

4. CALIDAD EN LOS SERVICIOS.

A través de la globalizacion, la calidad se ha convertido en una necesidad competitiva para las empresas,
la cual es considerada como un arma estratégica para mantenerse en el mercado.

Es por eso que cada vez se vuelve mas exigente el cliente no solo en el producto tangible si no también
del servicio que se le brinda, debido a que la satisfaccion de estos y la rentabilidad de las compafias

estan vinculadas estrechamente con la calidad.

El servicio se define como: “un acto social que ocurre en contacto directo entre usuario y representantes
de la empresa de servicio™. Es por ello que es importante que todo el personal involucrado en él este
consciente de que sus actitudes hacia el cliente inciden grandemente su satisfaccién, asi como también la
agilidad para solventar las necesidades de éste y resolver problemas durante el proceso de realizacién del

servicio. Es por ello que el servicio es un elemento clave en muchas empresas.

5.  CONCEPTO DE SISTEMA.

En la actualidad se ve el eminente crecimiento de la organizaciones modernas, el cual a creado retos que
a su vez dan lugar al desarrollo de sistemas, de manera que toda organizacién para realizar sus
actividades de forma adecuada necesita sistemas que estén orientados a lograr la coordinacion integral de
todos sus elementos.

El término de sistema tiene varios significados, para efecto de esta investigacion se tomaran en cuenta los
siguientes conceptos:

“Conjunto integrado y coordinado de personas, conocimiento, habilidades, equipo, maquinaria, métodos,
procesos, actividades, etc; cuyo fin es que la organizacion cree valor para el usuario y los grupos de

interés influencia™.

8 James R.Evans & William Lindsay. "Administracion y control de la calidad”. México, 2000. Pag. 49.
9 Cantt Delgado, Humberto “Desarrollo de una cultura de calidad”, Mc Graw Hill, 2° Edicién México 2001 "Pag. 364



“Es un grupo o patrén de trabajo de actividades humanas o de méaquinas interactuantes, dirigido por
informacién, que opera sobre o en materiales directos, informacion, energia o seres humanos para lograr

un propdsito u objetivo especifico 0 com(n™0

“Es un conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian entre si hacia la consecucién

de un fin comun”.

6. CONCEPTO SISTEMA DE CALIDAD.

El enfoque de sistema representa la forma en que la calidad se convierte en una realidad ya que esta se

basa en la satisfaccion del usuario. Es por ello que definiremos los sistemas de calidad.

Es la agrupacion de responsabilidades, estructura organizacional, procedimientos, procesos y recursos
que se establecen para llevar a cabo la gestion de calidad. La cual, debera responder a las necesidades

propias de la organizacion para satisfacer los objetivos de la calidad.

“‘Se concentran en el usuario y en la necesidad de estabilidad y uniformidad. Describe como pueden
elaborarse planes de calidad, al primer contacto con el cliente y actualizarle a medida que avance el

proyecto. También hace referencia a los procedimiento; detallados que describe estas acciones™!

“Se define como la estructura de trabajo a todo lo ancho de la organizacién, documentada efectivamente,
integrada con procedimientos técnicos y administrativos, para guiar y coordinar la acciones de la gente, las
maquinas y la informacién de la compafiia con los mejores y mas practicos métodos para asegurar la

satisfaccion de los usuarios mediante calidad y bajos costos.”?

Las Normas ISO 9000 sostienen que un sistema de calidad “Es una red de procesos interconectados.

Cada una de ellos usa el producto final de un proceso para convertirlo en materia prima de otro producto.

10 Feigelbaun, Armand V. “Control Total de Calidad” 3° Edicién Mc Graw Hill, México 2000 Pag. 100

1 Academia de Operaciones de la Facultad de Contaduria y Administracion, apuntes de Administracién para la calidad Total” 1° Edicion, Fondo
editorial FCA. “Principios de Calidad Total” México 2003, Pag. 102

1212 Cantl Delgado, Humberto “Desarrollo de una cultura de calidad”, Mc Graw Hill, 2° Edicion México 2001 "Pag. 364
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Esta relacion de procesos interconectados es lo que mantiene unido todo el proceso en general y es lo

que lo convierte en un sistema™3

7. CONCEPTO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

El Sistema de Gestion de la Calidad se refiere a todas las actividades de la funcion administrativa general,
la cual determina politicas de calidad, objetivos y responsabilidades que a su vez las implementan por
medio de la planificaciéon de la calidad, el aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la misma

dentro del sistema de calidad.

“Conjunto de la estructura de la organizacion, las responsabilidades, los procedimientos, procesos y

recursos establecidos para conseguir los objetivos en materia de calidad™“.

8.  PRINCIPIOS DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Para que una organizacién sea exitosa se requiere que esta se dirija, se controle en forma sistematica y
transparente. Se puede lograr el éxito implementando y manteniendo un Sistema de Gestidon que esté
disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de
todas las partes interesadas.

Por lo tanto, se presentan ocho principios de Gestion de la Calidad'> que pueden ser utilizados por la alta

direccién con el fin de conducir a la organizacién hacia una mejora en el desempefio.

Principio 1: Organizacion Orientada al Usuario.

Las organizaciones dependen de sus usuarios y por lo tanto deberian comprender las necesidades
actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.
La aplicacién del principio de enfoque al usuario normalmente conduce a:

e Estudiar y comprender las necesidades y expectativas del cliente.

13 www.is09000.com
4 www.raitec.es
15 www.is0.com
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Asegurarse de que los objetivos y metas de la organizacidn estan ligados a las necesidades y
expectativas del usuario.

Comunicar las necesidades y expectativas del usuario a toda la organizacion.

Medir la satisfaccion del usuario y actuar sobre los resultados.

Gestionar de forma sistematica las relaciones con los usuarios.

Asegurar el equilibrio entre la satisfaccion de los usuarios y de las ofras partes interesadas (tales
como propietarios, empleados, proveedores, financieros, comunidades locales y la sociedad en

general).

Beneficios:

Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una respuesta flexible y rapida a
las oportunidades del mercado.

Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una organizacién para aumentar la
satisfaccion del usuario.

Mejora de la fidelidad del usuario, lo cual conduce a la continuidad en los negocios.

Principio 2: Liderazgo.

Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacidn de la direccion de la organizacion. Ellos

deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrase

totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

La aplicacién del principio de Liderazgo conduce normalmente a:

Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo usuarios, propietarios,
personal, proveedores, financieros, comunidad local y sociedad en general.

Establecer una clara vision del futuro de la organizacion.

Establecer objetivos y metas desafiantes.

Crear y mantener valores compartidos, imparcialidad y modelos éticos de comportamiento en
todos los niveles de la organizacién.

Crear confianza y eliminar temores.

Proporcionar al personal los recursos necesarios, la formacion y la libertad para actuar con

responsabilidad y autoridad.
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e Inspirar, admiracién y reconocer las contribuciones del personal.

Beneficios:
o Elpersonal entendera y estard motivado hacia los objetivos y metas de la organizacién.
e Las actividades se evallan, coordinan e implementan de una forma integrada.

e Lafalta de comunicacion entre los niveles de una organizacion se reducira.

Principio 3: Participacidn del Personal.

El personal, de todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total implicacién posibilita que
sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.
La aplicacion del principio de participacion del personal normalmente conduce a:
e Comprender la importancia de su contribucion y su papel en la organizacion.
o I|dentificar las limitaciones en su trabajo.
o Aceptar la responsabilidad de los problemas y de su resolucion.
e Evaluar su actuacion de acuerdo a sus objetivos y metas personales.
e Busqueda activa de oportunidades par aumentar sus competencias, conocimiento y experiencia.
e  Compartir libremente conocimientos y experiencia.

o Discutir abiertamente los problemas y cuestiones.

Beneficios:
e Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de la organizacion.
¢ Innovacion y creatividad en promover los objetivos de la organizacion.
e Un personal valorado por su trabajo.

o Personal deseoso de participar y contribuir a la mejora continua.

Principio 4: Enfoque Basado en Procesos.

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades v los recursos relacionados
se gestionan como un proceso.

La aplicacion de este principio conduce a:



13

Definir sistematicamente las actividades necesarias para lograr el resultado deseado.

Establecer responsabilidades y obligaciones claras para la gestion de las actividades claves.
Analizar y medir la capacidad de las actividades claves.

Identificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre las funciones de la organizacién.
Evaluar los riesgos, consecuencias e impactos de las actividades en los clientes, proveedores y

otras partes interesadas.

Beneficios:

Reduccién de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.
Resultados mejorados coherentes y predecibles.

Permite que las oportunidades de mejora estén centradas y priorizadas.

Principio 5: Enfoque de Sistema para la Gestion.

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacién.

La aplicacion del principio genera:

Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organizacion de la forma més eficaz y
eficiente.

Entender las interdependencias existentes entre los diferentes procesos del sistema.

Estructurar los enfoques que armonizan e integran los procesos.

Proporcionar una mejor interpretacion de los papeles y responsabilidades necesarias para la
consecucion de los objetivos comunes, y asi reducir barreras interfuncionales.

Entender las capacidades organizativas y establecer las limitaciones de los recursos antes de
actuar.

Definir y establecer como obijetivo la forma en que deberian funcionar las actividades especificas
dentro del sistema.

Mejorar continuamente el sistema a través de la medicion y la evaluacion.
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Beneficios:

Integracion y alineacion de los procesos que alcanzaran mejor los resultados deseados.
La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos principales.
Proporcionar confianza a las partes interesadas en la coherencia, eficacia y eficiencia de la

organizacion.

Principio 6: Mejora continua.

La mejora continua en el desempefio global de la organizacién deberia ser un objetivo permanente de

esta.

La aplicacion del principio conduce a:

Aplicar un enfoque a toda la organizacién coherente para la mejora continua de desempefio de la
organizacion.

Proporcionar al personal de la organizaciéon formacioén en los métodos y herramientas de la
mejora continua.

Hacer que la mejora continua de los productos, procesos y sistemas sea un objetivo para cada
persona dentro de la organizacion.

Establecer objetivos para orientar la mejora continua, y medidas para hacer el seguimiento de la
misma.

Reconocer y admitir las mejoras.

Beneficios:

Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades organizativas.
Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia organizativa
establecida.

Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

Principio 7: Enfoque Basado en Hechos para la Toma de Decisidn.

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacioén.

La aplicacion de este principio conduce normalmente a:
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Asegurarse de que los datos y la informacion son suficientemente precisos y fiables.

Hacer accesibles los datos a quienes los necesiten.

Analizar los datos y la informacion empleando métodos validos.

Tomar decisiones y emprender acciones en base al analisis objetivo, en equilibrio con la

experiencia y la intuicion.

Beneficios:

Decisiones basadas en informacioén.
Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de decisiones anteriores a través de la
referencia a registros objetivos.

Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y decisiones.

Principio 8: Relacion Mutuamente Beneficiosa con el Proveedor.

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

La aplicacién del principio de relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor normalmente conduce a:

Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con las consideraciones a largo
plazo.

Poner en comUn experiencia y recursos con los aliados de negocio.

Identificar y seleccionar los proveedores clave.

Comunicacion clara y abierta.

Compartir informacion y planes futuros.

Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora.

Inspirar, animar y reconocer las mejoras y los logros obtenidos por los proveedores.

Beneficios:

Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes.
Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un mercado cambiante o las necesidades
y expectativas del usuario.

Optimizacion de costos y recursos.
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Hay diferentes formas para aplicar estos principios de gestién de la calidad. La naturaleza de la

organizacion y los retos especificos a los que se enfrente determinaran como implementarlos.

C.  GENERALIDADES DE LAS NORMAS DE ORGANIZACION INTERNACIONAL
PARA LA ESTANDARIZACION (ISO).

1. ANTECEDENTES.

Las normas internacionales se establecen en base a un amplio criterio, no sélo se refiere a la legislacion
de productos o servicios, sino que pretende ser un método para asegurar la economia, ahorrar gastos,
evitar el desempleo y garantizar el funcionamiento rentable de las empresas.

Las organizaciones deben tener un sistema de calidad eficiente que integre todas las actividades que

puedan afectar la satisfaccion de las necesidades de sus usuarios.

Es por esta razon que surge la necesidad de normalizar la forma de asegurar la calidad.
El Organismo Internacional de Normalizacion, ISO, (Internatlonal Organization for Standardization), fue
creado en 1947 y cuenta con 91 estados miembros, que son representados por sus organismos
nacionales de normalizaciéon'®. La ISO trabaja para lograr una forma comuln de conseguir el
establecimiento del sistema de calidad, que garantice la satisfaccion de las necesidades y expectativas de

los consumidores'’.
2. CONCEPTO.

Existen varias definiciones de las normas ISO, en este caso se retomaran las siguientes:

“Es el marco de referencia para desarrollar un sistema de aseguramiento de la calidad que permite

estructurar, de forma explicita, la organizacién, obteniendo mejoras en la ejecucion y coordinacién;

16 www.is09000.com
7 idem


http://www.iso9000.com/
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ademas formaliza los procesos de trabajo, mejorando el funcionamiento y eficiencia, asi como asegurar

que sus productos satisfagan requisitos definidos por el usuario™®.

“Conjunto de normas que certifican que una organizacién dispone de un sistema de calidad acorde a una

serie de requerimientos y recomendaciones definidas por la misma”.

“Las normas ISO 9000 son un conjunto de normas internacionales concebidas para los sistemas de
gestion de aseguramiento de la calidad. Las ISO definen el aseguramiento de la calidad como todas las
actividades planificadas y ordenadas, implementadas dentro de un sistema de calidad, y consideradas
necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que una entidad cumplird los requisitos de

calidad™®.

3. OBJETIVOS DE LAS ISO.

+  Proporcionar elementos para que una organizacién pueda lograr la calidad del producto o
servicio, a la vez mantenerla en el tiempo, de manera que las necesidades del usuario sean
satisfechas permanentemente, permitiéndole a la empresa reducir costos de calidad,
aumentar la productividad, y destacarse o sobresalir frente a la competencia.

4+ Proporcionar a los usuarios la seguridad de que el producto o los servicios tienen la calidad
deseada, concertada, pactada o contratada.

+  Proporcionar a la direccion de la empresa la seguridad de que se obtiene la calidad deseada.

+ Establecer las directrices, mediante las cuales la organizacion, puede seleccionar y utilizar

las normas.20

4. IMPORTANCIA DE LAS NORMAS.

La importancia de la aplicacion de las normas ISO 9000 para el desarrollo e implementacién de sistemas
de aseguramiento de la calidad radica en que son normas practicas, y no normas académicas. Por su

sencillez han permitido su aplicacién generalizada sobre todo en pequefias y medianas empresas.

8 Moreno Luzén, Maria. J. Peris, Fernando Gonzalez, Tomas. “Gestién de la Calidad y Disefio de las organizaciones, Teoria y estudio de casos”
19 www.is09000.com

20 www.gesticpolis.com


http://www.iso9000.com/
http://www.gesticpolis.com/
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Siendo la calidad hoy uno de los factores esenciales de la competencia en cualquier actividad, se ha
generado la necesidad de implementar sistemas normalizados de aseguramiento de la calidad. Las
normas ISO 9000 brindan el marco que permite evaluar razonablemente por parte de terceros la
efectividad del sistema.

El aseguramiento de la calidad de los productos y servicios en los mercados internos e internacionales es

hoy factor decisivo en la subsistencia de las empresas.

5. LA FAMILIA DE LAS NORMA ISO.
Cuadro N° 1

NORMAS ISO 9000-1994 NORMAS ISO 9000-2000

ISO 9000-1 Norma para la gestion y aseguramiento | I1SO 9000 Sistema de gestion de calidad, principios

de la calidad. y vocabularios.

ISO 9001 Sistema de calidad, Modelo para el
aseguramiento de la calidad en el disefio,

desarrollo, la produccion la instalacion y el servicio

posventa.
ISO 9002 Sistema de calidad. Modelo para el ISO 9001 Sistema de gestidn de la calidad
aseguramiento de la calidad en la produccion, la requisitos.

instalacion y el servicio posventa

ISO 9003 Sistema de calidad. Modelo para el
aseguramiento de la calidad en la inspeccion y los

ensayos finales.

ISO 9004-1 Gestion de la calidad y elementos del | ISO 9004 Sistema de gestion de la calidad

sistema de calidad. recomendaciones para llevar a cabo la mejora.

FUENTE: Luzdn, Maria. Gestion de la calidad y disefio de las organizaciones

6. ESTRUCTURA DE LAS NORMAS ISO 9001-2000.

Las normas internacionales para sistemas de gestién de calidad han tenido un gran impacto a nivel
mundial debido a que muchas compafiias y organizaciones han desarrollado e implementado

procedimientos de calidad a través de estas normas. El siguiente esquema ayuda a comprender los
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conceptos y la intencién del enfoque basado en procesos para los sistemas de gestién de calidad, donde
muestra que los usuarios juegan un papel muy importante para definir los requisitos como elemento de
entrada, luego viene lo que es la satisfaccién del usuario que requiere la evaluaciéon de percepcion del
usuario acerca de si la organizacién ha cumplido sus requisitos.
Figura N° 2
MODELO DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN PROCESOS.

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD.

......... Responsabilidad
de la direccién.

Clientes
. (Y otras partes
" o?:;(:n;e;snes interesadas)
interesadas)

Gestion de los Medicion | g.1..... > Satisfaccion
recursos anélisis v meiora R
Realizacion del
oroducto Producto

Salidas

Requisitos

Entradas

Fuente: www.is09000.com

LEYENDA

—p  Actividad que aportan valor

°°°°°°°° »  Flujo de informacion
El modelo de gestion de la calidad se estructura con base al siguiente esquema de elementos y requisitos

que el sistema debe satisfacer:


http://www.iso9000.com/
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+ SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Requisitos generales.

De acuerdo a los requisitos generales para un sistema de gestion de calidad la organizacion debera
establecer, documentar, implementar y asi mismo, mantener un sistema de gestion de calidad;

permitiendo mejorar continuamente su eficacia segun las Normas Internacionales.

Requisitos de la documentacion.

Los requisitos de la documentacion para un Sistema de Gestién de Calidad comprende: las generalidades
que debera proporcionar la documentacién que incluye las politicas de calidad, manuales de calidad,

procedimientos documentados requeridos y necesarios por las normas internacionales.

+ RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

La alta Direccién debera tener un:

Compromiso de la direccion.

Proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacién del sistema de gestion de

calidad, asi como la mejora continua de su eficacia.

Enfoque al usuario.

Asegurarse de que los requisitos del usuario se determinen y se cumplan con el propésito de aumentar la

satisfaccion de este.

Politicas de calidad.

Asegurase que la politica de la calidad se adecue al propésito de la organizacion, inclusive, adquiriendo un
compromiso para cumplir con los requisitos de mejorar continuamente la eficacia del sistema; a demas,
debera proporcionar un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad; asi

mismo, serd comunicada a toda la organizacion y ser sometida a revision continuamente.

Planificacién.
Asegurarse que los objetivos de la calidad, se establezcan en las funciones y niveles pertinentes dentro de

la organizacion, mismos que deberén ser medibles y coherentes con las politica de calidad.
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A demas, estos deberan asegurase de que la planificacion se realice con el fin de cumplir los requisitos,

manteniendo la integridad del sistema, cuando se planifique e implementen cambios en este.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

La alta direccion debera asegurarse que las responsabilidades y autoridades estén definidas, a la vez
estas se comuniquen a toda la organizacion. Ademas deberan asignar a un miembro de la direccion que
tendra la responsabilidad y autoridad de implementar y mantener los procesos e informar a la alta
direccidn sobre su desempefio, también debera asegurarse que promuevan la toma de conciencia de los

requisitos del usuario en todos los niveles de la organizacion.

Revision por la direccion.

La alta direccién debera revisar el sistema de gestion de calidad, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas; esta debera incluir la evaluacién de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios.

+ GESTION DE RECURSOS.

Provisidn de recursos.

La organizacién debera determinar y proporcionar los recursos necesarios para la implementacién y
mantenimiento del sistema de gestion de calidad, ademéas cumplir con los requisitos del usuario para

aumentar la satisfaccion.

Recursos humanos.

El personal que este a cargo de la calidad en el servicio debera ser competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y experiencia apropiada. A la vez la organizaciéon debera asegurarse de que el
personal es conciente de la importancia de sus actividades y asi contribuir al logro de los objetivos de la

calidad.

Infraestructura.
La organizacién debera determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para generar un

ambiente de trabajo agradable tanto para el usuario interno y externo.
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Ambiente de trabajo.

La organizacion debera determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad

del personal.

+ REALIZACION DEL SERVICIO.

Planificacion de la realizacion del servicio.

La organizacion debera planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del servicio. La

planificacion de la realizacion del servicio debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del

sistema de gestién de calidad.

Proceso relacionado con el usuario.

a.

Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio:
La organizacion debera determinar los requisitos establecidos y no establecidos por el usuario,
asi como también los requisitos legales y reglamentos relacionados con el servicio y cualquier
requisito adicional determinado por la organizacion.
Revision de los requisitos relacionados con el servicio:
La organizacién debera revisar los requisitos relacionados con el servicio. Esta revision debe
efectuarse antes de que la organizacién se comprometa a proporcionar un servicio al usuario.
Comunicacién con el usuario:
La organizacién debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacién con
los usuarios, relativas a la informacién sobre el servicio, las consultas, contratos o atencién al

usuario, incluyendo las modificaciones y la retroalimentacion del usuario, incluyendo sus quejas.

Prestacion del servicio.

a.

b.

Control de la prestacion del servicio:
La organizacion debera planificar y llevar a cabo la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas las cuales deben incluir la disponibilidad de la informacién, e instrucciones de trabajo,
uso de equipo apropiado, disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion, la
implementacién del seguimiento y medicién.

Validacion de los procesos de la prestacion del servicio:
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La organizacion debe validar aquellos procesos de prestacion del servicio donde demuestre la
capacidad de estos para alcanzar los resultados planificados. A demas, debera establecer las
disposiciones para estos procesos incluyendo: los criterios definidos para la revisién y aprobacién
de los procesos, la aprobacién de equipo y aprobacion del personal y el uso de métodos y
procedimientos especificos.
c. Propiedad del usuario;

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los documentos que son
propiedad del usuario. Cualquier documento que sea propiedad del usuario que se pierda,
deteriore 0 que de algun otro modo se considere inadecuado para su uso deberé ser registrado y

comunicado al usuario.

Control de los dispositivos de sequimiento y de medicion.

La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y los dispositivos de medicién y
seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del servicio con los requisitos
determinados. La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y la

medicién se realicen de manera coherente con los requisitos.
+ MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.
Generalidades.
La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, andlisis y mejora necesarios
para demostrar la conformidad del servicio, asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de

calidad y mejorar continuamente la eficacia del mismo.

Sequimiento de medicidn.

a.  Satisfaccion del usuario:
Como una de las medidas del sistema de gestiéon de la calidad la organizacién debe realizar el
seguimiento de la informacién relativa a la perfeccion del usuario con respecto al cumplimiento de
sus requisitos por parte de la organizacion

b.  Auditoria Interna:
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La organizacién debe de llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para determinar si
el Sistema de Gestion de Calidad es conforme a las disposiciones planificadas y si se han
implementado y mantenido de manera eficaz.

c.  Seguimiento y Medicion de los procesos:
La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicables, la
medicion de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad. Esto métodos debe demostrar la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los
resultados deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas para asegurarse de la
conformidad del servicio.

d.  Seguimiento y medicion del servicio:
La organizacién debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del servicio para verificar
que se cumple los requisitos del mismo.
Debe mantener evidencia de la conformidad de los criterios de aceptacion. Ademas debe mantener

registros que indica a la persona que autoriza la liberacién del servicio.

Control del servicio no conforme.

La organizacién debe asegurarse de que el servicio que no es conforme a los requisitos, se identifiquen y
controlen para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del servicio no conforme deben estar definidos en un procedimiento

documentado.

Analisis de datos.

La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de

la eficacia del sistema.

Mejora.
a.  Mejora continua:

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad
mediante el uso de politica de calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de la auditoria, el

andlisis de los datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccién.
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b.  Accion correctiva:
La organizacién debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con el objeto de
prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas

c.  Accion preventiva:
La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales
para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los

problemas potenciales.

7. HERRAMIENTAS PARA EL ANALISIS Y MEDICION DE PROCESOS.

El proceso relacionado con el Tramite de Permiso de Construccién, que se realiza en la Oficina de
Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, seran analizados a través de las siguientes dos

herramientas.

7.1. Método ANSI.

Es una herramienta cuyo objeto primordial es la mejora de los procesos, la cual constituyen sistemas de
desarrollo y metodologias de trabajo que se utilizan en el disefio de soluciones, debido a que estan

orientadas a facilitar las actividades de planificacion y control.

Consisten en la representacion de procesos, a través de simbolos y lineas, para conseguir una vision
general de los mismos.
Se utiliza para tener una vision general y esquematica de cémo funciona un proceso, y de las relaciones

entre las tareas y acciones de un proceso, asi como las relaciones con otros procesos.
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Cuadro N° 2

Simbologia para la elaboracion de diagramas de flujos

SiMBOLO

REPRESENTA

Inicio o Término: indica el principio o el fin del
flujo, puede ser accion o lugar, ademas se usa
para indicar una unidad administrativa o persona
que recibe o proporciona informacion.

Actividad:  describe las  funciones  que
desempefian las personas involucradas en el
procedimiento.

Documento: representa un documento en general
que entre, se utilice, se genere o salga del
procedimiento.

Decision o alternativa: indica un punto dentro del
flujo en donde se debe tomar una decisién entre
dos 0 mas alternativas.

Archivo: indica que se guarde un documento en
forma temporal 0 permanente.

Conector de pagina: representa una conexién o
enlace con otra hoja diferente, en la que continta
el diagrama de flujo.

Conector: representa una conexién o enlace de
una parte del diagrama de flujo con ofra lejana del
mismo.

10140'..

v

,

Direccion de flujo o linea de unién: conecta los
simbolos sefialando el orden en que se deben
realizar las distintas operaciones.

FUENTE: www.monografia.com.

7.2. Diagrama OTIDAR

El diagrama OTIDAR cuyas siglas significan: Operacion (O), Transporte (T), Inspeccién (1), Demora (D),

Almacenamiento (A) y Reproceso (R); sirve para determinar la Eficiencia de Trabajo de los procedimientos

a través de la medicion del tiempo operativo, es decir, se calcula el porcentaje del tiempo operativo con

relacién al tiempo total, para lo cual se utilizd la siguiente férmula:


http://www.monografia.com/

EFICIENCIA DE TRABAJO =

> TIEMPO OPERATIVO
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> TIEMPO OPERATIVO + ) TIEMPO DE DESPERDICIO

Con la aplicacion de esta formula se obtiene la Eficiencia de Trabajo de cada procedimiento que se realiza

para la prestacion del servicio en el proceso del Tramite de Permiso de Construccion, en la Oficina de

Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, y ademas se detecta el tiempo de desperdicio

(actividades de Transporte, Demora, Inspeccion, Archivo y Reproceso).

La simbologia utilizada para el Diagrama OTIDAR se muestra en el siguiente cuadro:

Cuadro N°3

DIAGRAMA OTIDAR
DEPARTAMENTO: PAGINA: DE:
PROCESO:
PROCEDIMIENTO: FECHA:

Tiempo Consumido en minutos Total
No | Descripcion Jefe
- | de Actividad |:‘ \: \:‘ \:‘ E‘ Gsuart | Do} Do Foip | %! | secre. § Tec. )
' Dpto. TOYTD 17 | %

FUENTE: Jerry L. Harbour. “Manual de trabajo de reingenieria de procesos”

La informacion utilizada para la aplicacion del diagrama OTIDAR, es la misma que se ha denotado en el

Método ANSI, a diferencia que en el OTIDAR se determina la Eficiencia de Trabajo para cada uno de los

procedimientos que se analizan.

La aplicacion de estas dos herramientas de analisis, medicién y evaluacion del proceso y procedimientos

se presenta en el capitulo |l de este trabajo de Investigacion.

*100 %
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL SOBRE EL TRAMITE DE PERMISO DE
CONSTRUCCION QUE OFRECE LA OFICINA DE PLANIFICACION DEL AREA
METROPOLITANA DE SAN SALVADOR (OPAMSS).

El presente capitulo comprende la metodologia utilizada para la elaboracién del diagnostico de la situacion
actual de la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador; donde se elaboré una serie
de cuestionarios el cual permitié obtener informacién para disefiar el diagndstico.

Ademas, se presenta los resultados obtenidos a través de la investigacion y las conclusiones con sus

respectivas recomendaciones.

A.  INVESTIGACION DE CAMPO.

1. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

La investigacion que se realizé en la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador
(OPAMSS), con relacion al servicio que prestan actualmente a los usuarios, surge de la necesidad de
Disefiar un Sistema de Gestién de Calidad para Normalizar los Tramites de Permisos de Construccién,
aplicando las Normas ISO 9001-2000 que facilite el aseguramiento de la calidad el cual permita una mayor

satisfaccion al usuario.

2. ALCANCESY LIMITACIONES.

Se muestran los logros y obstaculos que se presentaron en el desarrollo de la investigacién, asi como

hacia donde estara orientado el Sistema de Gestion de Calidad.
2.1. ALCANCES.

En la presente investigacion se realizd un diagnéstico de la situacion actual de los servicios que brinda la
Oficina en el proceso del Tramite de Permiso de Construccién, ademas identificar la manera en que el

personal atiende a los usuarios a la hora de realizarlo, asi como también, lo que piensa el empleado del
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usuario al momento de realizar el trdmite, y finalmente conocer el interés que tienen los ejecutivos de la

OPAMSS para normar el proceso del Tramite de Permiso de Construccion.

2.2,

LIMITACIONES TEORICAS Y PRACTICAS.

En la estructura del procedimiento para otorgar el Permiso de Construccion, se vuelve imprescindible

mencionar que para obtener ese derecho, se deben tener a la vista documentos comprobatorios de

requisitos previos, como resoluciones favorables de: Calificacion de Lugar, Linea de Construccién,

Revisién Vial y Zonificacion, asi como de Factibilidad de Aguas Lluvias; sin embargo, el Sistema de

Gestion de Calidad estara disefiado unicamente para normar el proceso en el Departamento de

Urbanizacion y Construccion, que aunque existen procedimientos que son coadyuvantes en la

resolucion del Tramite de Permisos de Construccion, éstos se detallaran en este Capitulo a través del

Diagrama de Proceso con su respectivo flujo.

Asi también se identifican otras limitaciones:

-

-

+

Al realizar la encuesta a los usuarios de la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de
San Salvador (OPAMSS), se obtuvo poca colaboracién por parte de ellos, debido a que el

personal se encontraba frente a ellos y otros no desearon colaborar por temor.

Otro obstaculo que se presentd fue al momento de encuestar a los empleados de la Oficina,

dejando evidente el poco interés de plasmar los problemas en el atraso de los tramites.

Al momento de realizar la entrevista a los encargados de las instituciones que se relacionan con
el proceso del Tramite de Permiso de Construccion, se dieron retrasos en las fechas pactadas
para la entrevista, asi como también en las instituciones tales como el MOP, MSPAS y VMVDU
no se pudo concretar entrevistas debido al poco interés de parte de ellos, siendo una limitante

que ocasiond la prolongacion del cronograma de actividades.

Ademas se presentd otro inconveniente que ocasiond atrasos en obtener informacion
confidencial, debido a la problematica social por la que atraviesa actualmente el MOP, MIDES Y

COAMSS, este Ultimo estrechamente relacionado con el funcionamiento de la OPAMSS.
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OBJETIVOS.

OBJETIVO GENERAL.

Obtener informacion actual de los servicios que ofrece la Oficina de Planificacion del Area
Metropolitana de San Salvador (OPAMSS), sobre los Permisos de Construccion, para
determinar la necesidad de un Sistema de Gestion de calidad que facilite normalizar dichos

Tramites.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Realizar un diagnéstico actual del Tramite de Permisos de Construccién, con la finalidad de

identificar las debilidades que presenta el proceso.

Conocer la opinién de los usuarios tanto internos como externos sobre la necesidad de

normalizar el Tramite de Permiso de Construccion.
Conocer el proceso del Tramite de Permiso de Construccion para determinar las causas y/o

razones por las que los técnicos se atrasan en la resolucién de expedientes y asi plantear

alternativas de solucion.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

FORMULACION DEL PROBLEMA.

¢En qué medida el Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad aplicando las Normas 1SO 9001-2000

version dos mil, a la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador (OPAMSS),

contribuira a la normalizacion de los Tramites de Permisos de Construccién de los usuarios internos y

externos?
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5. HIPOTESIS.
51. GENERAL.

e El disefio de un Sistema de Gestién de Calidad, permitira normalizar el tiempo de respuesta al
usuario en el proceso del Tramite de Permiso de Construccion, en la Oficina de Planificacion del

Area Metropolitana de San Salvador.

5.2. ESPECIFICAS

+ El diagndstico actual del Tramite de Permisos de Construccion, permitira identificar las

debilidades que presenta el proceso.

+ La opinién de los usuarios tanto internos como externos, contribuira a conocer la necesidad de

normalizar el Tramite de Permiso de Construccién.

+ Las causas y/o razones por las que los técnicos se atrasan en la resolucion de expedientes es
debido a procedimientos ajenos a la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San

Salvador.

6. METODOS Y TECNICAS DE LA INVESTIGACION.

6.1. METODO DE INVESTIGACION.

El método utilizado para la realizacion de la investigacion fue el cientifico, pues su finalidad es racionalizar
problemas practicos que se estan suscitando en la realidad, dando asi soluciones sustentables y
realizables al fendmeno por medio de la investigacion concreta, la cual arrojo una respuesta a la situacion

problematica.

Por lo tanto, dentro del proceso de la investigacion se utilizé el método analitico y deductivo, el cual

permitié detectar la problematica existente.
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6.2. TIPO DE INVESTIGACION.

Esta investigacion fue realizada a través de un estudio descriptivo, permitiendo evaluar, medir y analizar
las dimensiones del servicio que ofrece la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador

(OPAMSS), a sus usuarios en el proceso.

Haciendo referencia al estudio descriptivo, aplicado en la investigacion se describen las caracteristicas
que en particular manifiestan la situacién actual de la OPAMSS, en cuanto al servicio que ofrece la Oficina
con respecto a lo que opinan tanto el usuario interno como externo; mientras que, con el estudio
correlacional se dio respuesta a preguntas formuladas por dos variables que interactian entre si en la
investigacion, permitiendo asi, medir el grado de relacién que existe, entre lo que la Oficina puede dar,
considerando los recursos con que cuenta para ofrecer el servicio de atencion, o los requisitos exigidos
por ellos, y con el estudio explicativo se trata de dar respuesta a las causas y condiciones de la

investigacion.

6.3. FUENTES DE INFORMACION.

Para la recoleccion de la informacidn se parti6 de dos fuentes:

6.3.1 FUENTES PRIMARIAS.

Las fuentes primarias utilizadas para la recoleccién de la informacién fueron aplicadas a aquellos con
conocimiento de la problemética suscitada en la OPAMSS, entre las cuales se encuentran: las entrevistas
que se formularon a los ejecutivos (al Director Ejecutivo, Subdireccion de Control del Desarrollo Urbano,
Jefa del Departamento Urbanizacion y Construccion y la Jefatura del Departamento de Revision
Preliminar) y a las instituciones que estan relacionadas con la Oficina para los Tramites de Permiso de
Construccion (ANDA, MINED, ALCALDIAS, MOP, MARN, MSPAS, BOMBEROS, VMVDU); en seguida fue
necesario hacer uso de la observacion directa, la cual permiti6 conocer mas, sobre cémo el personal
atiende al usuario y su desarrollo en el trabajo, ademas, sirvid para hacer un reconocimiento de las
instalaciones de la oficina en su estructura fisica para determinar si es adecuada o no para los servicios
que ofrece a los usuarios, por Ultimo se realizaron dos cuestionarios que estaban dirigidos tanto a los
usuarios internos como externos de la OPAMSS, permitiendo conocer las diferentes opiniones en cuanto

al servicio que ofrece la Oficina durante el proceso.
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6.3.2 FUENTES SECUNDARIAS.

La fuente de informacion secundaria se obtuvo a través de libros consultados, tesis, sitios de Internet,
revistas, y otros tipos de publicaciones consideradas de interés en la rama de la normalizacion de los

procesos.

7.  TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOPILACION DE INFORMACION.

Para llevar a cabo la investigacion sobre la normalizacién de los Tramites de los servicios que ofrece la
Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador (OPAMSS), se utilizaron las siguientes

técnicas e instrumentos.

7.1. TECNICAS DE RECOPILACION DE LA INFORMACION.

7.1.4. ENTREVISTA.

Para esta técnica se utilizé una guia de preguntas donde se elaboraron dos tipos de cuestionarios que

fueron dirigidos a los ejecutivos de la OPAMSS, y a aquellas Instituciones relacionadas con ella.

En primer lugar, la entrevista dirigida a los ejecutivos (ver anexo 1) se realizo con el objetivo de obtener
informacion general de la Oficina, para conocer su funcionamiento en cada una de las areas en cuanto al

servicio que ofrece a los usuarios para determinar las causas de la problematica.

En segundo lugar, se realizo la entrevista dirigida a las instituciones (ver anexo 2) vinculadas con el
proceso del Tramite de Permiso de Construccion, para recabar informacidn sobre la relacién que existe

con ella y de esta manera determinar las causas de los atrasos en la resolucion de expedientes.

7.1.5. OBSERVACION DIRECTA.

Para llevar a cabo la observacion directa se visitaron las instalaciones de la OPAMSS, con el objetivo de
conocer el ambiente de trabajo que tienen los empleados, es decir, la relacion existente entre

compafieros, asi como también, con los diferentes departamentos para resolver los expedientes de
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apertura en los Permisos de Construccion y ademas percibir de forma directa la atencién que se brinda al

usuario.

7.1.6. ENCUESTA.

Para la realizacion de esta técnica se utilizd como instrumento el cuestionario, donde se elaboraron dos
tipos, que estuvieron dirigidos tanto a los usuarios internos como externos que tienen un contacto directo

con el proceso del Tramite de Permisos de Construccion.

Asi mismo, el cuestionario dirigido a las unidades relacionadas con el proceso del Tramite de Permisos de
Construccion, se realizd con el proposito de conocer la opinién que tienen cada uno de ellos en cuanto al
atraso en la resolucion del tramite (ver anexo 3) siendo esta la unidad de andlisis para la investigacién que

esta conformado por 25 técnicos.

Ahora bien, se aclara que para la evaluacion del anteproyecto, Unicamente se habian considerado a
nueve personas que estaban directamente relacionadas en el proceso del Tramite de Permisos de
Construccion, pero una vez profundizado en la investigacion surgieron dieciséis personas mas
involucradas con el mismo, resultando un total de veinticinco personas que conforman la unidad de

analisis para la investigacion.

Finalmente, se pasaron encuestas a los usuarios externos (ver anexo 4), donde se realizd un muestreo del
universo, con el objetivo de conocer la opinién sobre el servicio que ofrece la Oficina con respecto al
proceso del Tramite del Permiso de Construccién y qué le gustaria al usuario que se mejorara para

normalizar el servicio.

7.2.  DETERMINACION DEL UNIVERSO Y LA MUESTRA.

7.24.  DETERMINACION DEL UNIVERSO.

Para la determinacion del universo de la investigacion se tomaron en cuenta a todos los arquitectos e
ingenieros acreditados por la OPAMSS, que suman un total de 4,064 personas, siendo este dato

proporcionado por la Direccion Ejecutiva de la Oficina.
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Asi mismo, el universo comprendido por los empleados involucrados en el proceso del Tramite de
Permisos de Construccion fue un total de 252 personas donde se llevé a cabo un censo de las personas

involucradas, los cuales se estructuran de la siguiente manera:

Técnicos. 23

Secretaria. 1

Dibujante. 1
TOTAL 25

7.25. DETERMINACION DE LA MUESTRA.

7.2.2.2. DETERMINACION DE LA MUESTRA DE USUARIOS EXTERNOS.

En cuanto a la determinacion de la muestra para usuarios externos, de la Oficina de Planificacién del Area
Metropolitana de San Salvador (OPAMSS), fueron tomados en consideracién a todos aquellos
Profesionales Arquitectos e Ingenieros que se encuentran registrados en la OPAMSSz, que estan
facultados por el Reglamento a la Ley= y que tienen la responsabilidad profesional de realizar los tramites
previos y los Permisos de Construccién, lo cual permite que se cumpla con lo establecido en las normas
minimas# de seguridad e integridad fisica y social de la construccion en el Area Metropolitana de San
Salvador (AMSS).

Para la determinacion de la muestra de usuarios se utilizd el método estadistico aleatorio simple el cual se
adecud al tipo de investigacion que se realiz6, tomando en cuenta que la poblacién objeto de estudio es
finita donde se selecciond una muestra de los usuarios acreditados.

Las encuestas se pasaron a los usuarios que se presentan a solicitar el Permiso de Construccion.

21 L eer aclaratoria sobre el total de empleados sujetos a unidad de andlisis de la investigacion en la pagina #30, acapite 4.1.3. Encuesta, segundo
parrafo.

22 | os cuales deberan presentar carné de registro nacional de profesionales de la arquitectura e ingenieria otorgada por el Viceministerio de
Vivienda y Desarrollo Urbano, dependencia de Ministerio de Obras Publicas del Decreto ejecutivo #34 del 30 de noviembre del 1989, publicado en
el diario oficial #4 tomo 306 del 8 de enero del 1990.

23 Reglamento a la Ley de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Area Metropolitana de San Salvador y de los Municipios Aledafios, con sus
anexos, Parte Séptima, de la Planificacion y/o Ejecucion de Obras de Urbanizacién y/o Construccion, Capitulo VI, De los Tramites, Art. VII. 15 de
las Responsabilidades.

2 |DEM
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Por lo tanto, para determinar el tamafio de la muestra de los usuarios se utilizé la férmula de poblacion

finita, partiendo del registro de usuarios proporcionado por la Direccion Ejecutiva de la OPAMSS.

n= Z2PQN
E2 (N-1) + 22 (P Q)

Donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Universo

E = Maximo de error posible en la muestra.

Q = Grado de probabilidad de fracaso esperado.

P = Grado de Probabilidad de certeza esperada de la investigacion.

Z = Nivel de Confianza.

Asignacion de datos para cada variable.

n="?

N =4,064
E=10%=0.10
Q=50% =0.50
P =50% =0.50
Z=95%=1.96
Desarrollo

n= (1.96)2 (0.5) (0.5) (4064)
(0.10)? (4064-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)

= 3903.0656
41.5904
= 93.845
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Por lo cual la distribucion total de la muestra se conformé de la siguiente manera:

Unidades de analisis Cantidad
1. Usuarios 94
2. Empleados de la OPAMSS 25

7.26. PROCESAMIENTO, ANALISIS Y TABULACION DE LOS DATOS.

Para el procesamiento, analisis y tabulacion de los datos se partié del cuestionario con preguntas abiertas,
cerradas y semicerradas; el cual fue dirigido a usuarios internos y externos de la Oficina, para efectos de

hacer un diagnostico del estudio.
7.2.3.1. PREGUNTAS ABIERTAS.

Para la formulacién del cuestionario con preguntas abierta se disefiaron interrogantes en donde los
usuarios internos y externos expresaron su opinién segun lo que ellos consideran conveniente, para la
tabulacion de este tipo de pregunta, inicialmente se presenta la pregunta con su respectivo objetivo, luego
se elabord un cuadro de tres columnas, la primera conteniendo las diferentes respuestas emitidas por los
usuarios internos y externos, la segunda columna posee la frecuencia en que se repite cada respuestas y
en la tercer columna se encuentran los porcentajes de las mismas. Finalmente se realiza un analisis

acerca de los resultados obtenidos.
7.2.3.2. PREGUNTAS CERRADAS.

Estas fueron planteadas como una afirmacién con respuestas de alternativas de seleccién multiples.

Para la realizacion de la tabulacion se coloco en primer lugar la pregunta con su respectivo objetivo;
posteriormente se elaboré un cuadro que posee tres columnas, en la primera se encuentran las
alternativas de respuestas, luego la frecuencia y la ultima el porcentaje. Finalmente se realiz6 un anélisis a

cerca de los resultados obtenidos en la tabulacion.
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7.2.3.3. PREGUNTAS SEMICERRADAS.

Las preguntas semicerradas se presentan con una interrogante en donde tienen que seleccionar una de
las alternativas planteadas luego se le pidié que dieran su opinion de acuerdo a las alternativas
seleccionadas. Para su tabulacién se procedié de la siguiente manera; se presenta la pregunta con su
respectivo objetivo, luego se elabord un cuadro con tres columnas que corresponde a la pregunta, la
primera corresponde a las alternativas de las interrogantes planteadas, la segunda pertenece a la
frecuencia y la tercera refleja los porcentajes de la frecuencia. Finalmente se realizd un andlisis con

respecto a los resultados obtenidos.

B. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA OFICINA DE
PLANIFICACION DEL AREA METROPOLITANA DE SAN SALVADOR
(OPAMSS).

1. OBJETIVO DEL DIAGNOSTICO.

Conocer la situacién actual de la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, en el
servicio que ofrece al usuario para el proceso del Tramite de Permiso de Construccion e identificar las
debilidades que este tenga para disefiar un Sistema de Gestion de Calidad que permita normalizar los

Tramites.

2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO EN EL
TRAMITE DE PERMISOS DE CONSTRUCCION DE LA OFICINA DE
PLANIFICACION DEL AREA METROPOLITANA DE SAN SALVADOR,
BASADO EN LA NORMA ISO 9001-2000.

2.1.  SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

La Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, actualmente no cuenta con un
Sistema de Gestion de Calidad que normalice los Tramites de Permisos de Construccion para satisfacer
las necesidades del usuario, sin embargo la institucién muestra un interés por desempefiar su trabajo bajo

un enfoque de calidad en el servicio; es decir que dicha situacién permitira que todo el personal se
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involucre en la elaboracién del Sistema de Gestién de Calidad, asumiendo sus responsabilidades una vez

que se hayan definido sus procesos orientados a la calidad (ver Preg. # 1,2y 3 del anexo 3).

Con respecto a la documentacion la Oficina cuenta con Planes de Accién anuales, una Estructura
Organizativa, un Reglamento Interno de Trabajo, Misién, Vision, Objetivos, Estrategias, Politicas Laborales
y Salariales, asi como Manuales de Procedimiento que estan orientadas para el funcionamiento eficiente
de la institucién. De hecho, el personal encuestado manifestdé tener conocimiento a cerca de esta
documentacién antes mencionada, sin embargo estos mismos expresan no tener conocimiento de la

existencia de los Manuales de Procedimientos (ver Preg. # 4, 5y 6 del anexo 3).
2.2. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

Segun manifesto la alta direccién de la OPAMSS, ésta no cuenta con ninglin mecanismo que revele las
necesidades y satisfaccion del usuario, sin embargo se busca la manera que éste quede satisfecho desde
la primera vez que solicita el servicio (ver Preg. # 13 del anexo 1). Aunque la principal preocupacién de los
ejecutivos es la manera de reducir los tiempos de respuesta.

Sumado a esto, la Oficina no ha establecido el compromiso que existe con la calidad, respecto al servicio
que ofrece, debido a que no se cuenta con objetivos y politica de calidad que estén orientados a la
satisfaccion del usuario y de esa manera elaborar herramientas que permitan trabajar bajo un enfoque de

calidad.

Por ofra parte, en la OPAMSS, no existe una persona encargada de gestionar la calidad, debido a la
carencia del disefio de un Sistema de Gestién de Calidad.

Asi mismo, se identificd que la comunicacidn que existe entre el personal y los usuarios, es la adecuada
ya que se da de manera verbal, permitiendo que no se distorsione la informacion y asi mismo aclarar las
dudas o confusiones en el momento pertinente, aunque los empleados utilizan otros medios como
memorando y llamadas telefonicas para comunicarle al usuario la situacién en que se encuentra el tramite
(ver Preg. # 8, 9 y 10 del anexo 3). Ademas con las instituciones relacionadas al proceso del Tramite de
Permiso de Construccion, una parte de ellos manifestaron que no existe una comunicacion directa, mas
bien es con el usuario, aunque la otra parte opinaron que si hay comunicacién y que es agil dentro de lo

que cabe (ver Preg. # 2 del anexo 2).
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2.3. GESTION DE LOS RECURSOS.

Se observd que en la OPAMSS, la alta direccion se preocupa para que el Recurso Humano,
infraestructura y ambiente de trabajo sean los suficientes para cubrir las necesidades de la organizacion.

En lo que a Recursos Humanos se refiere, se pudo detectar que el personal que labora actualmente en los
Departamentos relacionados en el proceso del Tramite de Permiso de Construccién, posee los
conocimientos técnicos necesarios para realizar sus funciones; ademas, la Oficina se ocupa de capacitar
al personal respecto a las funciones que estos desempefian en sus areas de trabajo, sin embargo, no
existe una programacion de capacitaciones que determine la frecuencia con que se lleven a cabo éstas,
asi como la verificacion de logros obtenidos; ademas, el numero de empleados asignados a este
departamento no es suficiente para la realizacion de sus tareas, lo cual no permite cubrir con las
necesidades de los usuarios que solicitan el servicio (ver Preg. # 11 y 12 del anexo 3). En cuanto a las
instituciones manifestaron que los técnicos estan capacitados para responder inquietudes en el proceso

del Tramite de Permiso de Construccion (ver Preg. # 5 del anexo 2).

Es oportuno sefalar que la OPAMSS, cuenta con una Politica Laboral, la cual constituye un instrumento
importante que concretiza los mecanismos para la ejecucion de los derechos y obligaciones establecidas
en las relaciones laborales, ya que promueve la seguridad laboral. Dentro de ella, se cuenta con incentivos
y bonificaciones, el cual busca aplicar los principios y politicas estratégicas de retribucion, equidad,
motivacién y compensacion que permite reconocer a los empleados que buscan la calidad y excelencia en

las diferentes areas, de acuerdo a las normas y reglas de la Institucién.

En cuanto a la infraestructura, el personal considera que no es la apropiada debido a que el espacio fisico
es muy reducido en relacién a la demanda que poseen los servicios que ofrece la OPAMSS, mas aln en
el Departamento de Permiso de Construccion, debido a que no se cuenta con un lugar apropiado donde
los usuarios esperen para ser atendidos y donde los técnicos puedan efectuar el andlisis de planos;

ademas, no cuenta con un area de parqueo para los empleados (ver Preg. # 13 del anexo 3).

Por otra parte, se pudo constatar que la Oficina posee tecnologia adecuada para la realizacion del
funcionamiento de la OPAMSS, ya que cada técnico cuenta con su mobiliario y equipo apropiado para la

ejecucion de sus funciones. También se pudo observar que se cuentan con medios adecuados para la
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ejecucion de tareas, tales como transporte para la realizacion de inspeccion de obras, asi como servicio
de Intranet.

En lo que a recursos financieros se refiere, la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San
Salvador (OPAMSS), en su caracter de institucion autbnoma municipal, se autofinancia a través del cobro
de tasas por los servicios que ofrece en el area de control del desarrollo urbano, las cuales estan
sustentadas en las Ordenanzas de Tasas por los Servicios prestados por la OPAMSS (ver anexo 5),

aprobadas por los Concejos Municipales del AMSS.

Finalmente en lo que se refiere al ambiente de trabajo se pudo verificar que poseen una actitud armoniosa

entre ejecutivos, técnicos y usuarios de la OPAMSS.

2.4. REALIZACION DEL SERVICIO.

Con respecto a la realizacion del servicio de la OPAMSS, el area de Control del Desarrollo Urbano, en el
Departamento de Urbanizacién y Construccidn, que es donde se resuelven los Permisos de Construccién,
se pudo constatar que se formulan planes de acciénz=, donde se establecen las tareas que deben
realizarse por area. Asi mismo, se constaté que la Oficina no cuenta con indicadores para la medicion del

cumplimiento de las actividades que se realizan.

En cuanto al servicio al usuario, los empleados ofrecen informacién precisa y exacta del proceso y los
pasos a seguir al momento de iniciarse el Tramite de Permisos de Construccion (ver Preg. # 14 del anexo
3). Ademas, se pudo cotejar que entre los diferentes tipos de proyectos que se evallan, los que
demandan mayor tiempo de anélisis son los de urbanizaciones y centros comerciales, esto debido a la
complejidad que se presenta en el tramite, y en el requerimiento de autorizacidn de otras instituciones que
se relacionan con el proceso del tramite. Asi mismo, entre los factores que inciden en el atraso del
proceso del tramite de Permisos de Construccion de expedientes se pudo hacer constar que esto se debe
a la falta de documentacion complementaria al tramite y a la deficiencia en los planos constructivos

presentados por el usuario (ver Preg. #15 #16 # 17 y # 18 del anexo 3).

Aunque la falta de documentacion en la mayoria de los casos se debe a las resoluciones que otras

instituciones emiten para seguir con el proceso del Tramite de Permiso de Construccion, dichas

25 Plan de Accion OPAMSS 2006, aprobado por el COAMSS el 9 de febrero de 2006, acta nimero 3, acuerdo niimero 1
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instituciones entregan documentacion en un rango de 15 hasta 90 dias, aunque se han dado casos que se
han tardado hasta 2 afios para dar una resolucion (ver Preg. # 4 y # 6 del anexo 2).

La falta de documentacién se refiere a que OPAMSS para otorgar un Permiso de Construccidn, requiere
como requisito indispensable resoluciones y/o resoluciones favorables, emitido por otras instituciones, que
luego de realizar un estudio minucioso del proyecto otorgan, y sin el cual, el proceso puede verse afectado

en el desarrollo del mismo.

2.5. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

En cuanto a los mecanismos que existen para medir el grado de satisfaccion del usuario en la OPAMSS,
segun entrevista concedida por el Director Ejecutivo (ver anexo 1), la Oficina no implementa ninguno, sin
embargo si se atiende y se busca dar una solucién pertinente a las quejas que los usuarios les hacen
llegar por sus propios medios, mas no se logra determinar en su totalidad los requerimientos que estos
exigen a la Oficina para estar satisfecho con el servicio brindado.

Es por ello, que es necesario el Disefio de un Sistema de Gestién de Calidad, que contribuya a la

normalizacion de la administracion con calidad en la OPAMSS.

3. DIAGNOSTICO DE LAS DIMENSIONES EVALUADAS POR LOS USUARIOS
EXTERNOS.

Este diagnostico se realizo a través de la encuesta dirigida a los usuarios externos de la Oficina de

Planificacién del Area Metropolitana de San Salvador, la cual se estructuro de la siguiente manera:

3.1. DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA.

De acuerdo a esta dimension se evalla la capacidad de respuesta que tiene la OPAMSS, para resolver
los problemas que se presentan en el proceso del Tramite y ademas el tiempo que se tardan para dar
respuesta al mismo.

En cuanto a la capacidad de respuesta que tiene la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San
Salvador, para el seguimiento del proceso del Tramite de Permisos de Construccion la mayoria de los
usuarios encuestados, manifiestan que mantienen la disposicion y voluntad para ayudar a solucionar los

diferentes problemas que se presentan cuando hacen uso del servicio. Sin embargo algunos usuarios
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consideran que el personal técnico no posee los conocimientos y la experiencia necesaria para resolver
los problemas cuando se les han presentado (ver Preg. # 4 del anexo 4).

Con respecto al tiempo de respuesta por parte de la OPAMSS, dentro del proceso del Tramite de
Permisos de Construccion solicitado, el usuario opina que la Oficina le resuelve en un tiempo promedio de
uno a dos meses, siempre y cuando se haya cumplido con la documentacion requerida (ver Preg. # 11 del

anexo 4), por lo tanto esto depende del tipo de proyecto que realiza el usuario.

3.2. DIMENSION EMPATIA.

En esta dimensién se describe como considera el usuario el servicio que ofrece la OPAMSS cuando

solicitan el Tramite de Permisos de Construccion.

De acuerdo a la opinién del usuario, la mayoria manifestd que la Oficina le ofrece un buen servicio, ya que
se cuenta con un personal eficiente, capacitado y amable en la atencion, ademas porque se apegan a lo
establecido en el reglamento=. Sin embargo, otros consideran que la Oficina no ofrece un buen servicio,
debido a que, la resolucidon de los expedientes se vuelve un poco complicada por la exigencia de
documentacién complementaria que otorgan otras Instituciones, lo cual genera un retraso en el proceso
(ver Preg. # 1, # 2 y # 3 del anexo 4).

3.3. DIMENSION TANGIBLE.

En esta dimensidn, se toma a consideracion la opinién del usuario para evaluar la calidad de los
elementos tangibles del servicio que ofrece la OPAMSS, tales como las instalaciones fisicas, tecnologia y
equipos de trabajo, asi como también, la forma y disefio de los instructivos de aplicacion para Permisos

de Construccion.

Acerca de las instalaciones con las que cuenta la Oficina, la mayoria de los usuarios consideran que éstas
no son las adecuadas para ofrecer el servicio, a razén de que el area de espera es muy pequefia (ver
Preg. # 14 del anexo 4), ademas, hacen referencia a la falta de un area fisica para parqueo,

especificamente para el usuario de la OPAMSS.

2 Reglamento a la Ley de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del AMSS y de los Municipios aledafios
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En cuanto a la tecnologia, se pudo constatar que la Oficina, cuenta con tecnologia de punta para ofrecer
un buen servicio al usuario.

Con respecto al equipo de trabajo, se pudo observar que hace falta un area especifica que cuente con un
escritorio apropiado para revisar los planos de construccién que presentan el usuario para determinados

proyectos.

En cuanto a los instructivos que utiliza la OPAMSS, para los tramites respectivos, una minoria de los
usuarios opinan que éstos deben ser mas especificos y aclararse, en cuanto al area a construir cuando se
refiere a las areas techadas, libre y verde, debido a que les genera confusién al momento de vaciar la
informacién, no obstante, la mayoria de los encuestados manifestaron que éstos son faciles de llenar (ver

anexo 6)

3.4. DIMENSIONES DE FIABILIDAD.

Esta dimension se refiere a la opinion sobre el servicio que ofrece la OPAMSS, para conocer la
confiabilidad que tiene el usuario, respecto, al tiempo que se tarda la Oficina en emitir una resolucion del

Tramite de Permisos de Construccion.

Con respecto, al tiempo que se toma la OPAMSS, para la resolucién de dicho tramite, el usuario
manifiesta que éstos, seglin la normativa de la autdnoma municipal, se cumplen, sin embargo, y en
ocasiones si existen atrasos, debido a que la documentacién requerida y otorgada por las instituciones
relacionadas con el proceso del tramite no es inmediata, originandose asi, la demora en la resolucion que

emite la Oficina (ver Preg. # 11, #12 y #13 del anexo 4).

En cuanto al proceso que el usuario realiza para ser atendido, la mayoria manifestaron que si son los
adecuados y estan de acuerdo con él, mientras que, algunos consideran no ser el mejor ya que el hecho
de ir al banco para cancelar el mandamiento de pago extendido por la OPAMSS, es una pérdida de tiempo
para el usuario; otfra situacién es que no se tiene la opcidn de efectuar el pago en ofras instituciones

bancarias, mas que sdlo en el Banco Cuscatlan (ver Preg. # 10 del anexo 4).
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Ademas, se pudo observar que, la Oficina cumple con las promesas hechas al usuario, respecto al
servicio que ofrece, es asi, que cuando se requiere de documentacién complementaria para el tramite, al
usuario se le habla por teléfono para agilizar el proceso.

Respecto, al horario de atencién se pudo constatar, que éstos se cumplen de acuerdo a lo establecido en
las politicas administrativas de la Oficina y que ademas, si por algun motivo no se prestara el servicio de
atencion en determinadas fechas, el usuario recibe informacion de la reprogramacién de actividades

laborales.

3.5. DIMENSION SEGURIDAD.

Esta dimension se refiere a la credibilidad y confianza que el usuario tiene de los empleados, con respecto
a los conocimientos que estos poseen y la habilidad para resolver los problemas que se presentan durante

el proceso.

Es asi como, el usuario considera que los empleados que tienen un contacto directo con él, poseen los
conocimientos necesarios y la amabilidad para atenderles, y de esta manera recibir un buen servicio. Asi
mismo, manifiesta estar satisfecho con la capacidad técnica, habilidades y destrezas para responder a las

inquietudes que presenta el usuario al momento de realizar el tramite (ver Preg. # 15 del anexo 4).

Igualmente, se pudo observar que el usuario se siente seguro de realizar el tramite, ya que de esta
manera depositan la confianza en el personal técnico para someterse a la normativa establecida por el
COAMSS.

No obstante, el usuario opina que los técnicos no poseen autoridad para decidir si el expediente ingresa o
no al sistema, debido a que tienen que consultarles a sus superiores.

Finalmente, se pudo constatar que la OPAMSS ofrece un buen servicio al usuario, debido a que la
mayoria se encuentran satisfechos por la prestacién durante el proceso, sin embargo la oportunidad de

mejorar el servicio es necesaria mediante el Disefio de un Sistema de Gestién de Calidad.
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4. DIAGNOSTICO DE LAS DIMENSIONES EVALUADAS POR LOS
EJECUTIVOS DE LA OFICINA DE PLANIFICACION DEL AREA
METROPILITANA DE SAN SALVADOR.

Este diagnostico se realizd a través de una guia de entrevistas dirigida a los Ejecutivos de la OPAMSS
(ver anexo 1), tales como la Direccion Ejecutiva, la Subdirectora de Control del Desarrollo Urbano y las
Jefaturas de los Departamentos de Urbanizacion y Construccion, asi como de Revisiéon Preliminar,
profesionales que se relacionan directamente con el proceso del Tramite de Permisos de Construccion vy el

cual se detalla de la siguiente manera:

4.1. FILOSOFIA DEL AREA DE CONTROL DEL DESARROLLO URBANO.

Es competencia de la Subdireccion de control del Desarrollo Urbano, coordinar todo el trabajo de los
Departamentos y/o Unidades, tales como: Receptoria, Revisidn Preliminar, Linea de Construccion, Uso de
Suelo, Urbanizacién y Construccién, asi como Monitoreo y Recepcion de Obra; debido a que en dicha
Area se analizan, revisan y otorgan todos los tramites de los proyectos del Area Metropolitana de San
Salvador, sean: Calificacion de Lugar, Linea de Construccion, Revision Viales y Zonificacion, Permiso de
Construccion y Parcelacion, Legalizacion de asentamientos ilegales, Recepciéon de Obra y permiso de
habitar.

El Unico tramite que aunque se relaciona con el proceso no depende de esta area, es el otorgamiento de
la Factibilidad de Aguas Lluvias, que depende de la Unidad Ambiental organicamente distinguida en la
Subdireccion de Planificacion.

La actual Direccién de la OPAMSS, deja claro que el principal objetivo de su administracion radica en
convertir a la OPAMSS en una Oficina para el Desarrollo Integral del AMSS, que no se entienda como una
Oficina al servicio del sector construccion.

Finalmente, es importante sefialar que el trabajo que esta area desarrolla es fundamental para la
subsistencia de la OPAMSS, debido a que los ingresos que percibe provienen del Area de Control, es

decir el sostenimiento Institucional es gracias a los tramites que se otorgan en el AMSS.
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4.2. DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA.

Respecto a este acapite los ejecutivos coincidieron que el principal problema radica en como disminuir el
tiempo de respuesta al usuario, ya que el principal motivo que provoca la tardanza en la resolucién de los
expedientes de Permisos de Construccion es la incompleta documentacién que presenta el usuario
cuando va ha iniciar el proceso del tramite, asi como la deficiencia en la presentacién de planos;
mencionaron que cuando se trata de un expediente de facil resolucion, es decir que no requiere mucho
analisis, se tardan quince dias y aquellos que suelen ser complejos la resolucion tarda aproximadamente

de cuatro a siete semanasz.

Asimismo, es oportuno sefialar que dependiendo de la tipologia del proyecto, asi se requiere
documentacion comprobatoria; en tal sentido en muchas ocasiones se requieren resoluciones de
instituciones como el Ministerio de Medio Ambiente, ANDA, Ministerio de Salud, Ministerio de Obras
Publicas, Concultura, Cuerpo de Bomberos y Alcaldias Municipales, entre otras; lo que implica que ese
proceso retrace aun mas la resolucion, en esta fase lo que se hace es que los expedientes salen con
memorando, hasta que el usuario obtiene la resolucion de la respectiva Institucién se continta con el
proceso. Los Ejecutivos coincidieron en que el proceso de otorgamiento de Permisos de Construccion

existen tiempos que no dependen de la OPAMSS, si no de las instituciones que emiten resoluciones.

También, cabe mencionar que dependiendo de la naturaleza del proyecto, que lleva mas tiempo de
analisis por parte del técnico, mas que todo cuando se resuelven expedientes de condominios, centros
comerciales, etc. ya que implica revision de estudios técnicos (obras de proteccion, muros de retencién,

estudio hidrolégico, memorias de calculo, etc.), y el fiel cumplimiento de tramites previosz.

4.3. DIMENSION DE CALIDAD Y SERVICIO AL USUARIO.

En la OPAMSS, los Ejecutivos se han preocupado afio con afio en ofrecer calidad en el servicio que se
presta al usuario, por tal razén se destaca la constante capacitacion a los técnicos para obtener mejores

criterios al momento de resolver un expediente.

27 Estos tiempos no estan regulados por la ley si no que son directrices del area de control
28 Calificacion de Lugar, Linea de Construccion, Factibilidad de Aguas Lluvias y la Revision Vial y Zonificacion (depende del proyecto)
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Asimismo se recalca que la Direccién de la OPAMSS, en el empefio de mejorar el servicio al usuario ha
optado mantener una reunién de jefaturas, cada ocho dias, donde se comparten, consultan, discuten
parametros para resolver expedientes, principalmente aquellos considerados de dificil resolucién y que no
cumplen a cabalidad una norma establecida en el Reglamento; en dicha reunién participa la Direccion
Ejecutiva, las Subdirecciones de Control del Desarrollo Urbano y Planificacion, asi como las Jefaturas que

dependen de ellas, incluyendo el Departamento de Informatica.

4.4. DIMENSION AMBIENTE LABORAL.

En este punto se destaca que el ambiente laboral en el Area del Control del Desarrollo Urbano es ameno,
pues existe una buena comunicacion entre los Departamentos; ademas se cuenta con una Politica Laboral
y salarial de manera tal que genera satisfaccion a los empleados; dicha Politica se fundamenta en tres
pilares: la persona humana la cual representa el pilar mas importante, ya que de éste depende el
funcionamiento eficiente de la institucion y el desarrollo de objetivos claros, proyectandose hacia
metas estratégicas y firmes, que permitan proporcionar un servicio eficiente; el Conocimiento, el cual
constituye un compromiso esencial para el desarrollo de capacidades de todo el personal; permitiendo la
preparacién adecuada y actualizada para que éste desarrolle a plenitud sus funciones, dandoles seguridad
en su funcionamiento diario y el Capital Financiero, el cual garantiza el desarrollo de la Politica Laboral, la

retribucién de cada uno de sus miembros y su mejoramiento continuo.

Ademas se puede destacar que existen bonificaciones e incentivos hacia el personal, retribuyendo el
esfuerzo, dedicacién y lealtad a su trabajo; ademas las capacitaciones que son un pilar fundamental en el

desarrollo de las actividades.

4.5. DIMENSION AMBIENTE FiSICO.

Los Ejecutivos estan conscientes que el local donde estd ubicada la OPAMSS es pequefio, sin embargo
se ha hecho lo posible por distribuir de la mejor manera los espacios para cada Departamento; la principal
dificultad que tienen los técnicos que resuelven los Permisos de Construccion es el de no contar con un
lugar adecuado donde se revisen los planos de los proyectos, principalmente de aquellos que son

grandes, como por ejemplo condominio, centros comerciales, efc.
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5. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO QUE SE
REALIZA PARA EL TRAMITE DE PERMISOS DE CONSTRUCCION.

5. NORMATIVA.

a. Sera indispensable para dar seguimiento al proceso de tramitar un permiso de parcelacién, haber
tramitado la revision vial y zonificacién a la OPAMSS.

b. Toda constructora que tramite un permiso de parcelacion, debera presentar para el tramite
respectivo, lo siguiente:
4 Solicitud en Instructivo respectivo firmado y sellado por profesionales, segin lo indicado en el

literal c).

Copia de plano y resolucion de revision vial y zonificacién.

Factibilidad de Servicios de agua potable, aguas lluvias y energia eléctrica.

Calificacion de lugar y/o linea de construccidn segun el caso.

-+ +

3 juegos de copias heliograficas de planos, debidamente sellados y firmados por los

profesionales responsables, conteniendo lo indicado en el literal d).

-

Memoria de calculos estructurales de muros, calculo hidrolégico del sistema de aguas lluvias,
estudios hidrolégicos y obras necesarias al proyecto y su correspondiente estudio de mecanica
de suelos, estabilidad de taludes segun sea el caso.
+ Memoria descriptiva del Proyecto y descripcion de las especificaciones técnicas para ejecucion
de las obras.
+ Recibo y copia de la cancelacion del impuesto municipal correspondiente al mes anterior, del
terreno a parcelar.
¢. Toda solicitud e instructivo debera ser firmada segun lo indicado a continuacién:
% Por un profesional (Ing. Civil o Arquitecto), cuando se trate de una parcelacion con un solo
acceso, pasaje o senda vehicular con retorno.
4 Por 2 profesionales, cuando hay mas de un acceso.
4 Por 3 profesionales (Ing. Civil, Arquitecto, Electricista), cuando es una urbanizacion compleja
que implica una distribucion eléctrica.
d. Los planos indicados en el numeral 2 deberan atender lo especificado en el articulo VIII. 15 del
"

Capitulo "I", titulo cuarto de la parte octava del Reglamento a la Ley de Desarrollo y Ordenamiento

Territorial del Area Metropolitana de San Salvador y Municipios Aledafios.
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e. Todo constructor que desee iniciar una obra de construccion debera presentar a la

-

OPAMSS, los siguientes documentos (documentos que juntos formaran el expediente de
la obra).
Solicitud en Instructivo respectivo, firmada y sellada por 3 profesionales (Ingeniero Civil,
Ingeniero Electricista y Arquitecto) para construcciones nuevas o ampliaciones mayores de 100
mt? para construcciones de 50 y 100 mt?, basta una firma responsable.
Documentos comprobatorios de requisitos previos, segun lo indicado en el literal c).
Calificacion de lugar y/o linea de construccion, segun lo establecido en Reglamento respectivo
de OPAMSS.
3 juegos de copias heliograficas o similares de planos, firmados y sellados por los mismos
profesionales que firmaran la solicitud.
Memoria de célculo estructural para edificaciones mayores de dos pisos.
Recibo y copia de cancelacion del impuesto municipal correspondiente al mes anterior del

terreno donde se construira.

f. Son considerados documentos comprobatorios para efecto de permiso de construccion los

siguientes:

*
+
+
+
+

*

*

Resoluciones de Linea de construccion y Calificacion de Lugar.

Resolucion de Revision Vial y Zonificacién para complejos urbanos.

Resolucién de Factibilidad de aguas lluvias, si asi lo requiera.

Permisos de Parcelacion para grupos de viviendas u otras edificaciones a construir en forma
simultanea con la parcelacion.

Recepcion de Obras de urbanizacién, para construcciones individuales a construir en
parcelaciones previamente habilitadas.

Factibilidad de servicios: ANDA y CAESS, para construcciones de complejos urbanos en
parcelas urbanas previamente habilitadas.

Ultimo recibo de ANDA y CAESS, para construcciones individuales previamente habilitadas.

g. Los juegos de planos presentados para efecto de permiso de construccion deberan contener lo

indicado en el articulo VIII. 17, en su parte octava, titulo cuarto en su capitulo II, del Reglamento a la

Ley de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Area Metropolitana de San Salvador y Municipios

Aledafios.

h. Posterior a la presentacion de los documentos, indicados en el numeral 2, una vez autorizado el

permiso, se debera entregar al interesado un mandamiento de pago correspondiente a los impuestos
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de construccion, sanciones pendientes de cancelacion para su pago respectivo, esto es
responsabilidad del municipio a excepcion de la Alcaldia de Santa Tecla, que se entrega el
expediente completo (Solicitud y planos con sellos sin firma) para su revisiéon y aprobacion por la
Alcaldia después regresa a OPAMSS.

i. Luego de presentar la cancelacién del mandamiento de pago y un periodo no mayor de 10, dias, la
OPAMSS devolvera al interesado, un juego de copias de planos con un sello de Permiso de
Construccion haciendo constar que se ha cumplido con lo establecido en el Reglamento a la Ley.

j- Todo permiso de construccion, podra ser solicitado paralelamente al permiso de parcelacion ambos
podran otorgarse al mismo tiempo.

k. En ningun caso podré ser otorgado un permiso de construccion antes del otorgamiento de un
permiso de parcelacion.

I. Si el proyecto pertenece a Santa Tecla, se envia el expediente a la municipalidad a través de
receptoria, para que gestiona el permiso, previo pago de los impuestos de construccién. Posterior lo
regresa para que la OPAMSS, continte con el tramite.

m. Para todo expediente que se resuelve en el Departamento se debe alimentar la base de datos a

través del Sistema Tramites y Antecedentes”

5.2.  SITUACION ACTUAL DEL PROCESO APLICANDO EL METODO ANSI.

Este método se utilizd para identificar la secuencia de actividades que conforman cada procedimiento para

diagramar el flujo del proceso del Tramite de Permiso de Construccion.

A continuacién se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion del Método ANSI a cada uno de los

procedimientos que componen el proceso del Tramite de Permiso de Construccion.



PROCESO DEL TRAMITE DE PERMISO DE CONSTRUCCION.

CuadroN° 4

TRAMITE CALIFICACION DE LUGAR.
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TIEMPO
PROCESO PROCEDIMIENTO PASOS EN
MINUTOS
1.Usuario solicita asesoria del proyecto. 5
2.Técnico da orientacion de los tramites a realizar. 30
3.Usuario compra el Instructivo. 5
4.Usuario llena el Instructivo y recolecta Informacion. 1440
5.Usuario presenta la documentacion completa. 5
6.Departamento de Rgvisiér] Preliminar verifica que 20
toda la documentacion esté completa.
7.Unidad de Receptoria elabora mandamiento de 9
pago.
8.Usuario cancela mandamiento de pago en el 480
banco.
9.Unidad de receptoria ingresa al sistema el tramite. 1
10.Unidad receptoria traslada el expediente al jefe del 3
departamento.
11.EI jefe del departamento recibg expediente, asigna 30
técnico y traslada a la secretaria.
c:ﬁgmﬁggg"l TRAMITE. 12.§§§;ztiaezieIintroduce al sistema informacion del 5
cg'é?ﬁég:f N 13.Técnico recibe el expediente para su revisién. 5
14.Técnico consulta plano de zonificacién. 15
15.Técnico ve!'iﬂca en el sistema que toda Ila 15
documentacion esté acorde al expediente.
16.Técnico verifica que la documentacién esté 5
completa.
17.Técnico Programa y realiza inspeccion. 60
18.Técnico realiza el andlisis y da resolucién. 4800
19.Jefatura evaluan expediente y consultan con
unidades especializadas si es necesarios (aguas 60
lluvias, planificacion y reunién de jefaturas)
20.El Jefg rec_ibe la resolqcién junto con el expediente 960
y corrige si es necesario.
21.Dibujante sella los planos. 30
22.Técnico firma resoluciéon y planos e ingresa la 15

ubicacién grafica del tramite.
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23.El Jefe firma resolucion y planos originales 5
24.Secretaria ingresa informacion de salida del 1
expediente.
25.El expediente es trasladado a Receptoria para su 3
posterior entrega.
26.Usuario recibe el expediente resuelto. 5
CuadroN°5
TRAMITE LINEA DE CONSTRUCCION.
TIEMPO EN
PROCESO PROCEDIMIENTO PASOS MINUTOS
1.Usuario compra el Instructivo. 5
2.Usuario llena el Instructivo y recolecta
. 1440
Informacion.
3.Usuario presenta la documentacion completa. 5
4 Departamento de Revision Preliminar verifica 30
que toda la documentacion esté completa.
5.Unidad de Receptoria elabora mandamiento de 9
pago.
6.Usuario cancela mandamiento de pago en el 480
banco.
7.Unidad de receptoria ingresa al sistema el 1
tramite.
8.Unidad receptoria traslada el Expediente al jefe 3
, . del departamento.
TRAMITE LINEA
PERMISO DE DE 9.El jefe del departamento recibe expediente, 30
CONSTRUCCION | o\ eTRUCCION. [_2Signa técnico y traslada a la secretaria.
10.Secretaria introduce al sistema informacion del 5
expediente.
11.Técnico recibe el expediente para su revision. 15
12.Técnico verifica en el sistema que toda la
Iy . . 15
documentacion esté acorde al expediente.
13.Verifica que la documentacion esté completa 5
14.Si la documentacién no esta completa sale con
memorando. Es necesario obtener informacién
. . 5
de demarcacion de derecho de via que le
compete al MOP.
15.Técnico o Usuario presenta informacién de
. 14400
derecho de via.
16.Técnico toma como referencia la ley vy 180

reglamento de desarrollo y ordenamiento
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territorial.
17.Técnico Programa y realiza inspeccion. 60
18.Técnico verifica que el plano de construccién
esté acorde a la inspeccién. Si no sale con 60
memorando.
19.Usuario fe’ntrega correcciones de planos de 480
construccion.
20.Técnico realiza el analisis y la resolucion. 4800
21.El Je'fe recibe ' la .resoluci()n Ijunto con el 960
expediente y corrige si es necesario.
22.Dibujante sella los planos. 30
23.Tépnic_o firma_ resoluci()n.y planos e ingresa la 15
ubicacion grafica del tramite.
24.E| Jefe firma resolucién y planos originales 5
25.Secretaria ingresa informaciéon de salida del 1
expediente.
26.El expediente es trasladado a Receptoria para 3
su posterior entrega.
27 Usuario recibe el expediente resuelto. 5
Cuadro N° 6
TRAMITE DE FACTIBILIDAD DE AGUAS LLUVIAS.
TIEMPO
PROCESO PROCEDIMIENTO PASOS EN
MINUTOS
1.Usuario compra el Instructivo. 5
2.Usuario llena el Instructivo y recolecta Informacion. 1440
3.Usuario presenta la documentacion completa. 5
4 Departamento de Rgvisiér} Preliminar verifica que 30
toda la documentacion esté completa.
] 5.Unidad de Receptoria elabora mandamiento de 9
PERMISO DE TRAMITE DE pago.l .
coNsTRucciON | FACTIBILIDAD DE | 6 Usuario cancela mandamiento de pago en el 480
AGUAS LLUVIAS. banco.
7.Unidad de receptoria ingresa al sistema el tramite. 1
8.Unidad receptoria traslada el Expediente al jefe del 3
departamento.
9.El jefe del departamento recibe expediente, asigna 30
técnico y traslada a la secretaria.
10.Secretaria introduce al sistema informacion del 5
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expediente.
11.Técnico recibe el expediente para su revision. 15
12.Técnico verifica en el sistema que toda la 15
documentacion esté acorde al expediente.
13.Verifica que la documentacion esté completa 5
14.Si la documentacion no esta completa sale con
memorando. Ya se por la falta estudio hidrolégico
de las quebradas, revisar la capacidad hidraulica 5
de las obras, disefio completo del sistema de
detencion y las demarcaciones de la zona de
proteccion de la quebrada.
15.Usuario entre la documentacion solicitada. 2400
16.Técnico Programa y realiza inspeccion. 60
17.Técnico verifica que el plano de construccion esté 60
acorde a la inspeccion. Si no sale con memorando.
18.Usuario entrega correcciones de planos de 960
construccion.
19.Técnico realiza el andlisis y la resolucion. 4800
20.EI Jefe recibe la resolucion junto con el expediente 960
y corrige si €s necesario.
21.Dibujante sella los planos. 30
22.Técnico firma resoluciéon y planos e ingresa la 15
ubicacién grafica del tramite.
23.El Jefe firma resolucion y planos originales 5
24.Secretaria ingresa informacion de salida del 1
expediente.
25.El expediente es trasladado a Receptoria para su 3
posterior entrega.
26.Usuario recibe el expediente resuelto. 5
CuadroN°7
TRAMITE DE REVISION VIAL Y ZONIFICACION.
PROCESO PROCEDIMIENTO PASOS TIEMPO
EN
MINUTOS
1.Usuario compra el Instructivo. 5
, 2.Usuario llena el Instructivo y recolecta Informacion. 1440
TRAMITE DE , ~
PERMISO DE A 3.Usuario presenta la documentacion completa. 5
- REVISION VIAL Y — — -
CONSTRUCCION ZONIFICACION. | 4.Departamento de Revision Preliminar verifica que 30
toda la documentacion esté completa.
5.Unidad de Receptoria elabora mandamiento de 2
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pago.
6.Usuario cancela mandamiento de pago en el 480
banco.
7.Unidad de receptoria ingresa al sistema el tramite. 1
8.Unidaq qQ receptoria manda copia del expediente 30
al municipio.
9.Unidad receptoria traslada el Expediente al jefe del 3
departamento.
10.EI jefe del departamento recibg expediente, asigna 30
técnico y traslada a la secretaria.
11.Secretaria introduce al sistema informacién del 5
expediente.
12.Técnico recibe el expediente para su revision. 15
13.Técnico veﬂﬁca en el sistema que toda la 15
documentacion esté acorde al expediente.
14.Verifica que la documentacién esté completa 5
15.Si la documentacién no esta completa sale con
memorando. Eor la falta de opinién de talal de la 5
alcaldia, permiso de CONCULTURA y permiso de
las condiciones de acceso por parte del MOP.
16.Usuario entrega opinién de la alcaldia.. 4800
17.Usuario entrega Permiso de MOP. 14400
18.Usuario presenta permiso de CONCULTURA. 9600
19.Técnico Programa y realiza inspeccion. 60
20.Técnico ver_ifica que el p!ano de construccion esté 60
acorde a la inspeccién. Si no sale con memorando.
21.Usuario lgntrega correcciones de planos de 960
construccion.
22.Técnico realiza el analisis y la resolucion. 4800
23.El Jefg reqibe la resolgcién junto con el expediente 960
y corrige si es necesario.
24.Dibujante sella los planos. 30
25.Tépnic_q firrrp_ resolucjén y planos e ingresa la 15
ubicacion grafica del tramite.
26.E| Jefe firma resolucion y planos originales 5
27.Secretaria ingresa informacion de salida del 1
expediente.
28.El expediente es trasladado a Receptoria para su 3
posterior entrega.
29.Usuario recibe el expediente resuelto. 5




CuadroN° 8

TRAMITE PERMISO DE CONSTRUCCION.
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TIEMPO
PROCESO PROCEDIMIENTO PASOS EN
MINUTOS
1.Usuario compra el Instructivo. 5
2.Usuario llena el Instructivo y recolecta Informacion. 1440
3.Usuario presenta la documentacion completa. 5
4.Departamento de Revision Preliminar verifica que 30
toda la documentacion esté completa.
5.Unidad de Receptoria elabora mandamiento de 9
pago.
6.Usuario cancela mandamiento de pago en el 48
banco.
7.Unidad de receptoria ingresa al sistema el tramite. 1
8.Unidad receptoria traslada el Expediente al jefe del 3
departamento.
9.El jefe del departamento recibe expediente, asigna 30
técnico y traslada a la secretaria.
10.Secretaria introduce al sistema informacion del 5
expediente.
. 11.Técnico recibe el expediente para su revisién. 5
TRAMITE — ——
PERMISO DE 12.Técnico consulta plano de zonificacion. 5
CONSTRUCCION | . PERMISO DE
CONSTRUCCION. |13.Técnico verifica en el sistema que toda la 5
documentacion esté acorde al expediente.
14.Técnico verifica que la documentacién esté
completa. Si la documentacion no esta completa
sale con memorando. Por la falta de permiso
ambiental otorgado por el MARN, autorizacion de 5
MSPAS, autorizacion de Bomberos, Permiso de
MINEC, Factibilidad de ANDA vy factibilidad
CAESS.
15.Usuario presenta Permiso de Bomberos. 1440
16.Usuario presenta Permiso de MINEC. 43200
17.Usuario presenta permiso ambiental de MARN. 12000
18.Usuario presenta autorizacion del MSPAS. 7200
19.Usuario presenta factibilidad de ANDA. 7200
20.Usuario presenta factibilidad de CAESS. 1440
21.Técnico toma como referencia las caracteristicas
. . 240
del inmueble y consulta la normativa.
22.Técnico Programa y realiza inspeccion. 60
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23.Técnico verifica que el plano de construccion esté

acorde a la inspeccion. Si no sale con memorando. 60

24.Usuario lgntrega correcciones de planos de 980
construccion.

25.Técnico realiza el analisis y la resolucion. 14400

26.E Jefg regibe la resolqcic’)n junto con el expediente 960
y corrige si €s necesario.

27.Dibujante sella los planos. 30

28.Tépnicg firmg resolucjéq y planos e ingresa la 15
ubicacion grafica del tramite.

29.E| Jefe firma resolucion y planos originales 5

30.Secretaria ingresa informacion de salida del 1
expediente.

31.El expediente es trasladado a Receptoria para su 3
posterior entrega.

32.Usuario recibe el expediente resuelto. 5




FLUJOGRAMA SITUACION ACTUAL.
PROCEDIMIENTO DEL TRAMITE DE CALIFICACION DE LUGAR
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Departamento Uso de Suelo (calificacién de lugar)

Departamento de

Departamento de

Técnico Secretaria__|Jefe del Departamentg Dibujante Usuario Receptoria Revision Preliminar
Asesoria al
usuario.
Usuario compra el |
intructivo T
Entrega y cobro
del instructivo
Llena ns;ruc;lvo | ] T
y recolecta la ol g ewsta .
informacion locumentacion
presentada
No
Si
¢ Documentacio
[ Em@bora |
Cancela q a _orat d n completa?
mandamiento de | Mandamiento de <—L
Recibe el Ingresa al Recibe el pago y\
expediente para «—; sistema el — expedientey |4 _
las revisiones expediente asigna técnico ingresa y
entrega # de
expediente
Consulta de I
planos y verifica
en el sistema
No - Completa
documentacion
Usuario recofecta
la documentacién
Programa y solicitada por el |
realiza inspeccion | técnico
Realiza el
andlisis del
expediente
[abora
resolucion y Revisa y corrige Sella el
entrega al jefe la resolucion expediente
Firma el Firma el
dients dient
expeaiente expediente Recibe
+7 ] > expediente
resuelto
Ingresa al -
sistema fecha Recibe
de salida resolucion
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PROCEDIMIENTO DEL TRAMITE DE LINEA DE CONSTRUCCION.

Departamento de Linea de Construccion

Dibujante

Usuario

Departamento de

Departamento de

Técnico Secretaria | Jefe del Departamentd Receptoria Revision Preliminar
Usuario compra
instructivo
‘ .| Entregay cobro
del instructivo
| ]
ena Instructivo Revisa
yiEEdEEn | documentacion
informacién presentada
No
Efabora
Cenesh mandamiento de
mandamiento de |-—f— <
Recibe el Ingresa al Recibe el pago y\
expediente para sistema el — expedientey | -
las revisiones expediente asigna técnico ingresa y
» entrega#de
expediente
No
Completa
documentacion
consulta proyecto Ius;ano recoeia
viales, ley y su a 99umenta0|on o
= Ia;mento solicitada por el
Programa y
realiza inspeccion
No Completa
documentacion
Realiza el Usuario recofecta
andlisis del la documentacion
— solicitada porel |
P técnico
abora . .
» Revisa y corrige o
resolumor] y »| laresoluciony > Dibuja y‘sella el
entrega al jefe | expediente
Q% L plano " |
v
Firma el Firma el
expediente expediente
Ingresa al Recibe
sistema fecha »  expediente
de salida resuelto
Recibe W |
resolucion

v
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PROCEDIMIENTO DEL TRAMITE DE FACTIBILIDAD DE AGUIAS LLUVIAS

’Un!dad Ambiental (Fact|kl>|lldad de agua lluvias) Dibujante Usuaro Departamento de Departamento de
Técnico Secretaria Jefe del Departamentoj Receptoria Revision Preliminar
Usuario compra
instructivo ¢
Entrega y cobro
del instructivo
ena Instructivo Reviea
yir:?;?rl;c:; rI]a - documentacion
presentada
No
L ¢ Documentacio
Cancela [ El@bora | n completa?
mandamiento de -« mandamiento de
Recibe el Ingresa al Recibe el pago \y\ﬂ‘
expediente para [«§—  sistemael <— expedientey |« .
las revisiones expediente asigna técnico ingresa y
» entrega # de
expediente
No
o | Completa
7| documentacion
Usuario recotecta
Programa y la documentacion |
realiza inspeccion solicitada por el
técnico
No o | Completa
7| documentacion
\ tUsuario recotecta
Realiza el P
g la documentacion
andlisis del 1« e <
N solicitada por el
expediente tacni
ecnico
A
Elabora
resolucion y o | Revisay corrige Sella el
entrega al jefe | laresolucion expediente
Firma el Firma el
expediente expediente
Ingresa al Recibe
sistema fecha »  expediente
de salida resuelto
Recibe
resolucion
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PROCEDIMIENTO DEL TRAMITE DE REVISION VIAL Y ZONIFICACION.

Ingresa al
sistema fecha
de salida

Departamento de Uso de Suelo (Revision Vial y Zonificacion) Dibujante Usuario Departamento de | Departamento de
Técnico Secretaria Jefe del Departamento Receptoria Revision Preliminar
Usuario compra
instructivo ﬁ
Entrega y cobro
del instructivo
ena Instructivo \— Revisa
y recolecta la » documentacion
informacion presentada
No
[ Ef@bora |
caqcas | mandaiwii?to de
Recibe el Ingresa al Recibe el [rapcamientalde pago
expediente para «—  sistemael F— expedientey < pago —
las revisiones expediente asigna técnico
Ingresa, entrega # de
> y manda
verifica en el copia a la Mpio.
sistema la
informacién
Programa y
realiza inspeccion
No Completa
™| documentacion
, Usuario recolecta
Realiza el e
oo la documentacion
andlisis del [ g <
N solicitada por el
expediente técnico
Recibe la opinion
del municipio
favorable No Conpielg
requerida por el Mpio.
resolucion y
entrega al jefe
Revisa y corrige Sellael
la resolucion expediente
Firma el Firma el
expediente expediente Recibe
j —»  expediente
resuelto
£ Recibe
resolucion
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PROCEDIMIENTO DEL TRAMITE DE PERMISO DE CONSTRUCCION.

Departamento Urbanizacion y Construccion Dibujante Usuario Departamento de Departamento de
Técnico Secretaria Jefe del Departamento Receptoria Revision Preliminar
Usuario compra
instructivo
L |
Entrega y cobro
del instructivo
ena nls r;mllvo Revisa
ylr?co ecta ' - documentacion
informacion presentada
No
Elabora
Canezle mandamiento de
mandamiento de —f— pago
Recibe el Ingresa al Recibe el pago .~
expediente para - sistema el l«— expedientey |«
las revisiones expediente asigna técnico ingresa y
entrega # de
expediente
]
N
2 Documentac ° Completa
ion completa?, "] documentacion
Usuario recotecta
Analiza el la documentacion
expediente solicitada porel [
‘ técnica
Programa y
realiza inspeccion
No - Completa
documentacion
T Usuario recotecta
Realiza el o
= la documentacion
anélisis del e <
N solicitada por el
expediente \seni
ecnico
abora
resolucion y w | Revisay corrige Sella el
entrega al jefe " laresolucion "1 expediente
\
h 4
Firma el | Firma el
expediente | expediente
R
Ingresa al Recibe
sistema fecha »  expediente
de salida resuelto
Recibe |
resolucion |
Fin
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5.3. APLICACION DEL DIAGRAMA OTIDAR.

El diagrama OTIDAR se utilizé para determinar de manera cuantitativa la EFICIENCIA DE TRABAJO para
cada procedimiento, 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 representa trabajo y agregan valor a

los rendimientos que se obtiene.

En cambio, las actividades que generan tiempo de desperdicio (TD): Transporte, Inspeccion, Demora y
Archivo, solamente agrega costo y demora a los procedimientos que se llevan a cabo, es decir que no

agregan valor a los resultados.

La aplicacion del diagrama OTIDAR, al igual que el método ANSI, permitieron identificar la secuencia de
actividades, asi como el responsable de cada una y el tiempo consumido; por lo que se manejaron los

mismos datos para este diagrama.

Para conocer y medir el tiempo, que se tarda la Oficina, en resolver un expediente que ingresa al sistema
para su evaluacion, andlisis y resolucion en el proceso actual del trdmite de Permisos de Construccion, fue
necesario aplicar el método OTIDAR, por lo que se definen supuestos que determinen parametros de
medicion, iniciando en el momento en que el usuario llega a solicitar informacion sobre el proceso hasta
que este concluye de manera favorable, incluyendo aquellos tiempos que les toma a las instituciones
relacionadas en el proceso del tramite de Permisos de Construccion (MOP, MSPAS, MAREN,
CONCULTURA, ALCALDIA, MINEC, BOMBEROQS), emitir una resolucién y que son requeridos por la

Oficina como requisitos para el otorgamiento del permiso de construccion.

Supuestos

% Se tomaran en cuenta solo los dias trabajados (habiles) en la Oficina, con un horario comprendido de
8:00 a.m. a 12:30 p.m. y de 1:10 a 4:00 p.m.

% En cuanto a las instituciones, el tiempo que le toma a cada institucion otorgar una resolucion;

informacién obtenida previa entrevista.
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Cuadro N°9
INSTITUCION DIiAS HABILES TIEMPOEN
MINUTOS
MOP 30 dias 14400
MSPAS 15 dias 7200
MARN 25 dias 12000
CONCULTURA 20 dias 9600
ALCALDIA 10 dias 4800
MINEC 90 dias 43200
BOMBEROS 3 dias 1440
CAESS 3 dias 1440
ANDA 15 dias 7200

A continuacion se muestra el diagnostico de la aplicacion del diagrama OTIDAR a cada uno de los

procedimientos.



DIAGNOSTICO SOBRE LA APLICACION DEL DIAGRAMA OTIDAR A LOS PROCEDIMIENTOS ACTUALES.
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Cuadro N°10
DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL
DEPARTAMENTO: Urbanizacion y Construccion. PAGINA: 1 DE: 2
PROCESO: Permiso de Construccion.
PROCEDIMIENTO: Tramite Calificacion de Lugar. FECHA:

Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad ‘. { ‘ =) ‘ ‘- ‘ ‘. ‘ ‘ ‘ ‘ &) ‘ Ueario %"‘S‘ D;;{to. o Jg;e seuro | 70 T (MIN.) 0
' : Dpto. TO) 71D T
1 | Solicita asesoria del proyecto. ¥ 5 5 5 0.06%
2 | Orientacion de los tramites a realizar. * 30 30 30 0.38%
3 | Compra instructivo. ¥ 5 5 5 0.06%
4 | Llena instructivo y recolecta informacion. * 1440 1440 1440 18.09%
5 | Presenta la documentacion. * 5 5 5 0.06%
Verifica que la documentacion esta
6 | completa. * 30 30 30 0.38%
7 | Elabora mandamiento de pago. ¥ 2 2 2 0.03%
8 | Cancela mandamiento de pago. * 480 480 480 6.03%
9 | Ingresa al sistema el tramite. * 1 1 1 0.01%
10 | Traslada el expediente al jefe del dpto. * 3 3 3 0.04%
Recibe expediente, asigna técnico y
11 | traslada a la secretaria. ¥ ¥ 30 30 30 0.38%
12 | Introduce al sistema el expediente. * 5 0.06%
13 | Recibe expediente para revision. ¥ 5 0.06%
14 | Consulta plano de zonificacion. ¥ 15 ] 15 15 0.19%




Cuadro N° 11
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DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Urbanizacidn y Construccion. PAGINA: 2 DE: 2

PROCESO: Permiso de Construccion.

PROCEDIMIENTO: Tramite Calificacién de Lugar. FECHA:

Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcié Activi
° escipcion de Actividad ‘. ‘ = { ‘- { ‘ B ‘ ‘v ‘ ‘ - } Usuario Dpto. | Dpto. Dib. Jefe del Secre. | Teéc. T %
R.P R Dpto. o ™ =

15 | Verifica en el sistema el expediente. ¥ 15 15 15 0.19%

16 Verifica que lejste completa la . 5 5 5 0.06%
documentacion.

17 | Programa y realiza inspeccion. * 60 60 60 0.75%

18 | Realiza el anélisis y da resolucion. * * 4800 § 4800 4800 | 59.89%

19 | Evallian expediente. ¥ 60 60 60 0.75%

20 Recibe (esolu0|on y corrige si es . N 960 960 960 11.98%
necesario.

21 | Sella los planos. * 30 30 30 0.37%

22 | Firma resolucion. * 15 15 15 0.19%

23 | Firma resolucion y planos originales ¥ 5 5 5 0.06%

2% Ingresg Informacién de salida del * 1 1 1 0.01%
expediente

o5 | Se trasladalexpediente a Reqeptoria * 3 3 3 0.04%
para ser retirado por el usuario.

26 | Retira resolucion. ' 5 5 5 0.06%

TOTAL 22 3 2 5 0 0 | 1940| 60 6 | 331055 6 | 4915 6089 | 1926 [ 8015 | 100.00%




Cuadro N° 12

68

DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Urbanizacion y Construccion. PAGINA: 1

PROCESO: Permiso de Construccién.

PROCEDIMIENTO: Tramite Linea de Construccion. FECHA:

Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad ‘ ‘- ‘ ‘ D) ‘ ‘V ‘ ‘ @ } Ussaro %?tg J;;f T (MIN.) 0
Dpto. TO§ TD T

1 | Compra instructivo. 5 5 5 0.02%
2 Llena instructivo y recolecta informacion. ) 1440 1440 | 1440 | 6.25%
3 | Presenta la documentacion. 5 5 5 0.02%
4 | Verifica que la documentacion esta completa. 30 30 30 | 0.13%
5 | Elabora mandamiento de pago. 2 2 0.01%
6 | Cancela mandamiento de pago. * 480 480 | 480 | 2.08%
7 | Ingresa al sistema el tramite. 1 1 0.00%
8 | Traslada el expediente al jefe del dpto. 3 3 0.01%
9 SR:é:rig; r(-izglpediente, asigna técnico y traslada a la 30 30 30 | 043%
10 | Introduce al sistema el expediente. 5 5 0.02%
11 | Recibe expediente para revision. 5 5 0.02%
12 | Verifica en el sistema 15 15 ] 0.07%
13 | Verifica que la documentacion esta completa. 5 0.02%
14 | Sale con memorando ¥ 5 0.02%
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Cuadro N° 13
DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL
DEPARTAMENTO: Urbanizacion y Construccion. PAGINA: 2 DE: 2
PROCESO: Permiso de Construccion.
PROCEDIMIENTO: Tramite Linea de Construccién. FECHA:
Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad Jefe .
° escripeion de Activica ‘. ’ “ ‘ ‘- ‘ ‘. ‘ ‘V ‘ ‘ a ‘ Usuario | P | D%t} pip { el | secre. | Tec. TN %
: Dpto. TO D T
15 | Entrega Permiso del MOP ¥ 14400 14400 | 14400 | 62.53%
16 Toma como referencia la ley y * 180 | 180 180 0.78%
reglamento de desarrollo
17 | Programa v realiza inspeccion. 60 60 60 0.26%
18 Verifica que esté acorde a la inspeccion si N 60 60 60 0.26%
no sale con memorando.
19 | Entrega documentacion * 480 480 480 2.08%
20 | Realiza el andlisis y da resolucion. - ¥ 4800 | 4800 4800 | 20.84%
21 | Recibe resolucion y corrige si es necesario. * 960 960 960 4.17%
22 | Sella los planos. * 30 30 30 0.13%
23 | Firma resolucion. * 15 15 15 0.07%
24 | Firma resolucién y planos originales * 5 5 5 0.02%
25 Ingresg Informacion de salida del N 1 1 1 0.00%
expediente
% Se traslada.expediente a Regeptoria % 3 3 3 0.01%
para ser retirado por el usuario.
27 | Retira resolucion i 5 5 5 0.02%
TOTAL 20 3 5 0 0 | 16815 30 6 33| 995 | 6 | 4965 | 6159 | 16871 | 23030 | 100.00%
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Cuadro N° 14
DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL
DEPARTAMENTO: Urbanizacion y Construccion. PAGINA: 1 DE: 2
PROCESO: Permiso de Construccion.
PROCEDIMIENTO: Tramite Factibilidad de Aguas Lluvias FECHA:
Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad ‘. ‘ “ { ‘- ‘ ‘. ‘ ‘v ‘ ‘ @) ‘ Uscario %‘ft‘;' D;;:o. o Jdeef? seoo | 760 T (MIN.) 0
Dpto. 10| TD T
1 | Compra instructivo. ¥ 5 5 5 0.04%
2 | Llena instructivo y recolecta informacion. ' 1440 1440 | 1440 ) 12.73%
3 | Presenta la documentacion. ¥ 5 5 5 0.04%
Verifica que la documentacion esta % 30 30 30 0.27%
4 | completa.
5 | Elabora mandamiento de pago. ¥ 2 2 2 0.02%
6 | Cancela mandamiento de pago. * 480 480 | 480 | 4.24%
7 | Ingresa al sistema el tramite. ¥ 1 1 1 0.01%
8 | Traslada el expediente al jefe del dpto. ¥ 3 3 3 0.03%
Recibe expediente, asigna técnico y traslada a % * 30 30 30 0.27%
9 | la secretaria.
10 | Introduce al sistema el expediente. ¥ 5 5 0.04%
11 | Recibe expediente para revision. ¥ 5 5 0.04%
13 | Verifica que la documentacion esta completa. i 5 |9 5 | 0.04%
14 | Sale con memorando * 5 5 5 0.04%
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Cuadro N° 15
DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL
DEPARTAMENTO: Urbanizacién y Construccion. PAGINA: 2 I DE: 2
PROCESO: Permiso de Construccion.
PROCEDIMIENTO: Tramite Factibilidad de Aguas Lluvias FECHA:
Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad ‘. ‘ ‘ =) ‘ ‘- ‘ ‘ D) ‘ ‘v ‘ ‘ @] ‘ Uscario %F?t;- D;;{to. o ng;a seoo | Tec T(MIN.) "
Dpto. TO D T
15 | Entrega documentacion i 2400 2400 | 2400 | 21.21%
16 | Programa y realiza inspeccion. ¥ 60 60 60 0.53%
el I o | | oo
18 | Entrega documentacion 960 960 | 960 8.48%
19 | Realiza el anélisis y da resolucion. ¥ ¥ 4800 || 4800 4800 | 42.42%
20 | Recibe resolucion y corrige si es necesario. * * 960 960 960 8.48%
21 | Sella los planos. * 30 30 30 0.27%
22 | Firma resolucion. ¥ 15 15 15 0.13%
23 | Firma resolucion y planos originales ¥ 5 5 5 0.04%
o Lr;(%rees; rI]rtméormacién de salida del . 1 1 1 0.01%
Se traslada expediente a Receptoria * 3 3 3 0.03%
25 | para ser retirado por el usuario.
26 | Retira resolucion. ¥ 5 5 5 0.04%
TOTAL 17 3 2 5 0 0 5298 | 30 6 | 33]995| 6 | 4950 | 6024 | 5291 | 11315 | 100.00%




72

Cuadro N° 16
DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Urbanizacion y Construccion. PAGINA: 1 DE: 2

PROCESOQ: Permiso de Construccidn.

PROCEDIMIENTO: Tramite Revisién Vial y Zonificacion. FECHA:

Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad ‘. ‘ {ﬂ ‘ ‘- } ‘ » ‘ ‘v ‘ ‘ @) } Usuario %"‘8‘ DpRto. o Jde;“le seoo | 760 T (MIN.) "
' Dpto. Tof TD T
1 | Compra instructivo. * 5 5 5 0.02%
2 | Llena instructivo y recolecta informacion. * 1440 1440 | 1440 § 6.17%
3 | Presenta la documentacion. * 5 5 5 0.02%
4 | Verifica que la documentacion esta completa. * 30 30 30 0.13%
5 | Elabora mandamiento de pago. * 2 2 2 0.01%
6 | Cancela mandamiento de pago. * 480 480 § 480 | 2.06%
7 | Ingresa al sistema el tramite. * 1 1 1 0.00%
8 | Manda copia a la municipalidad. * 30 30 30 0.13%
9 | Traslada el expediente al jefe del dpto. * 3 3 3 0.01%
Recibe expediente, asigna técnico y traslada a

10 | la secretaria. * ¥ 30 30 30 0.13%
11 | Introduce al sistema el expediente. * 5 5 5 0.02%
12 | Recibe expediente para revision. * 515 5 0.02%
13 | Verifica en el sistema el expediente. * 515 5 0.02%
14 | Verifica que esté la documentacion. * 515 5 0.02%
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Cuadro N° 17
DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Urbanizacion y Construccion. PAGINA: 2 DE: 2

PROCESO: Permiso de Construccién.

PROCEDIMIENTO: Tramite Revisién Vial y Zonificacion. FECHA:

Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad ‘. ‘ ‘ﬁ ‘ ‘- ‘ ‘. ‘ ‘V ‘ ‘ 8 ‘ | opo. | Dpto. | | et , T (MIN)
Usuario R P R Dib. || del | Secre. || Téc. %
Dpto. TO D T
15 | Sale con memorando * 5 5 5 0.02%
17 E’;:ggﬁufae;mtzg del MOP, ‘ 14400 14400 | 14400 | 61.67%
18 | Programa y realiza inspeccion. 60 60 60 0.26%
19 Verifica que esté acorde a la inspeccion si ¥ 60 60 60 0.26%
no sale con memorando.
20 | Entrega documentacion * 960 960 960 4.11%
21 | Realiza el analisis y da resolucion. ¥ * 4800 || 4800 4800 | 20.56%
22 | Recibe resolucién y corrige si es necesario. ¥ 960 960 960 4.11%
23 | Sella los planos. ¥ 30 30 30 0.13%
24 | Firma resolucion. ¥ 15 15 15 0.06%
25 | Firma resolucion y planos originales * 5 5 5 0.02%
% Lr;(%r:;iae rI]rtl(iormaci(')n de salida del « 1 1 1 0.00%
ol T * s s [ o [oon
28 | Retira resolucion. ¥ 5 5 5 0.02%
TOTAL 19 3 7 0 0 17295 | 30 36 | 33995 6 | 4950 5999 | 17351 | 23350 | 100.00%
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Cuadro N° 18
DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Urbanizacion y Construccion. PAGINA: 1 DE: 2

PROCESO: Permiso de Construccion.

PROCEDIMIENTO: Tramite Permiso de Construccién. FECHA:

Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad ‘. ‘ { =) ‘ ‘- } ‘ D) ‘ ‘v ‘ ‘ @] ‘ Ssuaro %”‘S‘ Dp;{to. o Jde;e sevo | 60 T(MIN.) .
: Dpto. TOf T T
1| Compra instructivo. ¥ 5 5 5 | 0.01%
2 | Llena instructivo y recolecta informacion. ¥ 1440 1440 | 1440 | 2.75%
3 | Presenta la documentacion. * 5 5 5 0.01%
4 | Verifica que la documentacion esta completa. ¥ 30 30 30 | 0.06%
5 | Elabora mandamiento de pago. ¥ 2 2 2 | 0.00%
6 | Cancela mandamiento de pago. * 480 480 | 480 | 0.92%
7 | Ingresa al sistema el trdmite. ¥ 1 1 1 0.00%
8 | Traslada el expediente al jefe del dpto. * 3 3 3 0.01%
Recibe expediente, asigna técnico y traslada % % 30 30 30 | 0.06%

9 | ala secretaria.

10 | Introduce al sistema el expediente. ¥ 5 5 5 0.01%
11 | Recibe expediente para revision. ¥ 515 5 | 0.01%
12 | Verifica en el sistema el expediente. * 515 5 | 0.01%
13 | Verifica que esté la documentacion. i 515 5 | 0.01%
14 | Sale con memorando * 5 5 5 0.01%
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Cuadro N°19
DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL
DEPARTAMENTO: Urbanizacién y Construccion. PAGINA: 2 DE: 2
PROCESO: Permiso de Construccién.
PROCEDIMIENTO: Tramite Permiso de Construccién. FECHA:
Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad Jefe T (MIN.
° escripcion de Acivida ‘. ‘ “ ‘ ‘- ‘ ‘. ’ ‘V ‘ ‘ c ‘ Usuario | 2P0 | BP0 K pip | el | secre. | Téc. () %
: Dpto. TO [ T
Presenta permiso de MINEC, Bomberos, N o
15 | Ambiental, ANDA, CAESS y MSPAS. 43200 43200 | 43200 | 82.51%
16 | Toma como referencia las . 240 | 240 240 | 046%
caracteristicas del inmueble.
17 | Programa y realiza inspeccion. ¥ 60 60 60 0.11%
18 \(eriﬁca que esté acorde a la inspeccién N 60 60 60 0.11%
si no sale con memorando.
19 | Entrega la documentacion. * 960 960 960 1.83%
20 | Realiza el andlisis y da resolucion. * * 4800 | 4800 4800 | 9.17%
21 | Recibe resolucion y corrige. * * 960 960 960 | 1.83%
22 | Sella los planos. * 30 30 30 0.06%
23 | Firma resolucion. * 15 15 15 0.03%
24 | Firma resolucion y planos originales ¥ 5 5 5 0.01%
25 Ingresg Informacion de salida del N 1 1 1 0.00%
expediente
% Se traslada.expediente a Regeptoria . 3 3 3 0.01%
para ser retirado por el usuario.
27 | Retira resolucion. ¥ 5 5 5 0.01%
TOTAL 19 3 2 9 0 0 46095 | 30 6 | 33995 5 | 5195| 6209 | 46151 | 52360 | 100.00%
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Tramite de Calificacion de Lugar.

EFICIENCIA DEL TRABAJO = 10 *100 = ___6oss . 100 = 75.97%
(TO+TD) 8015
Tramite de Linea de Construccion.
EFICIENCIA DEL TRABAJO = T . 100 = 6159 *100 = 26.74%
(TO+TD) 23030

NOTA: El bajo porcentaje en la eficiencia del trabajo, se debe a que se tomo el tiempo que el MOP tarda en proporcionar la
informacion para determinar los derechos de via; situacion que se da, solo en aquellos proyectos que lo requieren, que en la

mayoria de los casos es minimo®.

Tramite de Factibilidad de Aguas Lluvias.

EFICIENCIA DEL TRABAJO = 10 “100 = 6024 *100 = 53.24%
(TO+TD) 11315
Tramite de Revision Vial y Zonificacion.
EFICIENCIA DEL TRABAJO = 10 *100 = 5999 *100 = 25.69%
(TO + D) 23350

NOTA: El bajo porcentaje en la eficiencia del trabajo, se debe a que se tomo el tiempo que el MOP tarda en proporcionar la
informacion, Concultura en resolver el expediente y la Municipalidad en emitir opinidn sobre el tramite.

Tramite Permiso de Construccion.

EFICIENCIA DEL TRABAJO = 10 *100 = 6209 *100 = 11.86%

(TO + D) 52360

NOTA: El significativo bajo porcentaje en la eficiencia del trabajo, se debe a que se ha considerado el tiempo que Entidades
como el MARN, MSPAS, MINEC, Cuerpo de Bomberos, ANDA, CAESS y/o DELSUR y Alcaldias Municipales, tardan en
otorgar una resolucién y/o autorizacion para el Tramite de Permiso de Construccion.

29 segUin lo expresado por el Jefe del Departamento de Linea de Construccion de la OPAMSS, Ing. César Cordova
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En el diagrama OTIDAR se clasificd tiempo total utilizado en tiempo Operativo (TO) y tiempo de

desperdicio (TD) para obtener el célculo de la eficiencia de trabajo para cada procedimiento.
Uno de los hallazgos més relevantes que se obtuvo mediante el analisis del diagrama OTIDAR es:

De los cinco procedimientos analizados solo dos de ellos sobrepasa el 50% de Eficiencia de Trabajo,
los cuales son Calificacién de Lugar y Factibilidad de Aguas Lluvias. Mientras que en los ofros tres
procedimientos se obtuvo la menor eficiencia de trabajo debido a que presentan actividades que
generan tiempo de desperdicio, especialmente aquellas actividades donde salen con memorando y se
requiere de documentacion por parte de instituciones que se relacionan con el tramite. Esto se debe a
que el tiempo de desperdicio disminuye la eficacia de trabajo, ya que existen actividades de demora

que consumen mucho tiempo.

Los técnicos de la OPAMSS, para resolver los tramites deben cumplir con lo estipulado en el
Reglamento de la Ley de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Area Metropolitana de San
Salvador y de los Municipios Aledafios, con sus anexos, publicado en el Diario Oficial Numero 76,
Tomo 327, de fecha 26 de abril de 1995; en tal sentido en el Proceso para el Tramite de Permisos de

Construccion, se deben acatar ciertos requerimiento en cada procedimiento, asi:

El procedimiento de Calificacion de Lugar, es basicamente el Tramite donde nace el proyecto,
pues en él, se califica el uso de un terreno o un inmueble y se detallan todos los requerimientos
técnicos y sociales que debera cumplir el interesado en el proceso del Tramite del Permiso de

Construccion.

Para el procedimiento de Linea de Construccion, cuando el proyecto lo amerite, OPAMSS emite la
resolucion, hasta que el Ministerio de Obras Publicas®, facilite la informacion respecto a proyectos

viales de su competencia, para determinar derechos de via; (esta accion la hace OPAMSS,

directamente con el MOP, aunque a veces el interesado ayuda a agilizar lo solicitado). Asi también
OPAMSS solicita la informacion al MOP, en aquellas vias de caracter nacional en la cual el Estado a

través de dicha Cartera, es la responsable de la planificacion, disefio, construccion y gestion.

Para el procedimiento de Revision Vial y Zonificacion, si el inmueble donde se desarrollara el

Proyecto, posee Valor Cultural, OPAMSS pide al interesado (viene condicionado desde la Calificacién

3 Parte Tercera, relativo al régimen urbanistico del suelo y del medio ambiente, de los requerimientos para parcelaciones y reparcelaciones,
Art. l11.11, Literal b).
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de Lugar), la aprobacion del proyecto emitida por el Consejo Nacional para la Cultura y el Arte
(CONCULTURA), para la conservacion e integracion de los inmuebles con Valor Cultural!. Asimismo,

si el proyecto estd ubicado en vias de circulacion mayor, se pide al MOP, determinar las condiciones

de acceso al proyecto; (esta accion la hace OPAMSS, directamente con el MOP, aunque a veces el

interesado ayuda a agilizar lo solicitado) y finalmente se destaca que en este procedimiento interviene
la municipalidad, ya que OPAMSS debera enviar un juego de planos del expediente a la respectiva
municipalidad, la cual tiene 10 dias habiles para dar su opinién y la OPAMSS cuenta con 25 dias

habiles para resolver2,

Para el procedimiento de Permisos de Construccion, se verifica que cumpla con todos los
procedimientos anteriores emitidos por la OPAMSS, dependiendo del tipo de proyecto que se trate,
intervienen resoluciones que otorgan las siguientes instituciones: Ministerio de Medio Ambiente y
Recursos Naturales®; Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social3*; cuando se requiera en el
proyecto construir fosa séptica y si son lugares que brindaran servicios alimenticios, solo se pide a
través de notas que deberan cumplir con la normativa de Salud; el Ministerio de Economia3$, cuando
se trate de proyectos como gasolineras; ANDA y CAESS, por requerimiento de factibilidad de agua
potable, aguas negras y alumbrado publico®; Cuerpo de Bomberos®’, cuando se trate de proyectos de
gran magnitud o instituciones de servicio publico, como Escuelas, Hospitales, deben cumplir con la
normativa establecida; y Alcaldias Municipales®, las cuales se vuelven obligatorio que el interesado

las gestione, a fin que se le pueda otorgar el Permiso de Construccidn.

5.4. EJEMPLO ILUSTRATIVO.

EJEMPLO PRACTICO DE UN EXPEDIENTE QUE SIGUE EL PROCESO PARA LA
APROBACION DEL PERMISO DE CONTRUCCION EN LA OPAMSS.

31 Art. 8 “Definicion de Bienes que Conforman el Patrimonio Cultural” de la Ley Especial de Proteccion al Patrimonio Cultural de El Salvador”,
y el Art. 8 “Concepto de Bienes Culturales” de su Reglamento.

32 Parte Octava, relativa a los procedimientos, Art. VIIl.10 Revisién Vial y Zonificacion; Ley de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del
AMSS, y del presente Reglamento. Si en el término de veinticinco dias habiles, a partir de la fecha de recepcion, el interesado no hubiere
obtenido respuesta de su solicitud, podra dar por aprobado lo solicitado en ella.

33 Articulos 19 y 21 literal “L” y 86 Literal a) de la Ley del Medio Ambiente.

3 Parte Sexta, relativo a las construcciones Art.VI. 21 Instalaciones Generales y Art. VI.30 Sistema de tratamiento, del Reglamento a la Ley
de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del AMSS.

35 Parte Séptima, relativa a la planificacion y/o ejecucion de obras de urbanizacion y/o construccion, Art. VII.4 Marco de Accion y Art. VI.14
numeral 11 de los tramites.

% Parte Octava, relativa a los Procedimientos, Art. VIII.17 de los Permisos de Construccion del Reglamento a la Ley de Desarrollo y
Ordenamiento Territorial del AMSS.

37 Parte Sexta, relativa a las Construcciones, Art. VI1.36 de la Regulacion, del Reglamento a la Ley de Desarrollo y Ordenamiento Territorial
del AMSS.

3 Para el otorgamiento del Permiso de Tala, demolicién, certificacion catastral (en el caso de San Salvador), solvencia municipal y
cancelacion de mandamiento de pago.
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A continuacion describiremos como se desarrolla el proceso del Permiso de Construccién
actualmente.

La Empresa Duefias Hermanos y Compafiia, inicié en OPAMSS, el proceso del Tramite de Permiso
de Construccién para un Condominio Habitacional Vertical de seis niveles, con 120 apartamentos,
denominado “Condominio Residencial la Castellana”, en un terreno ubicado en el Municipio de San

Salvador, zona privada El Espino, en el sector San Benito Sur.

El Proceso sefiala que para adquirir el Permiso de Construccion, todo constructor para iniciar una obra
de construccion, debera presentar a la OPAMSS documentos comprobatorios de requisitos previos,
los cuales son:

Resoluciones de Linea de Construccion y Calificacion de Lugar

Resolucion de Revision Vial y Zonificacion

Resolucién de Factibilidad de Aguas Lluvias

Factibilidad de servicios ANDA y CAESS. (Dichas Factibilidades son dadas por las respectivas instituciones)

En tal sentido, siendo que el principal problema es el tiempo de respuesta al usuario, consideramos

oportuno narrar los tiempos en los cuales la Compaiiia, pas6 para adquirir su tramite:

En la Calificacion de Lugar, el objetivo de este procedimiento es evaluar y resolver si el propietario

del terreno puede construir, amparado en la Ley y el Reglamento.

Para este tramite, se dieron los momentos siguientes:

Cuadro N° 20
MOMENTO FECHAS OBSERVACION
Ingresé a Receptoria 09 de octubre de 2003
Ingreso al Departamento 10 de octubre de 2003
Se asigno al técnico 10 de octubre de 2003 18 dias hébiles para resolver
Se resolvio 04 de noviembre de 2003
Se retorné a receptoria 04 de noviembre de 2003
Retiro por parte del usuario 05 de noviembre de 2003

Nota: En esta Resolucion para el tramite de Permiso de Construccion se le pidi6 al interesado la siguiente informacion:

*Presentar el permiso ambiental y ademas cumplir con el programa de manejo ambiental aprobado por el MARN.
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En este proyecto existi6 Reconsideracion en la Calificacion de Lugar, en la cual se dieron los

momentos siguientes:

Cuadro N° 21

MOMENTO FECHAS OBSERVACION
Ingresé a Receptoria 19 de noviembre de 2003
Ingreso al Departamento 20 de noviembre de 2003
Se asigno al técnico 20 de noviembre de 2003

Se resolvio

21 de noviembre de 2003

Se retorno a receptoria

21 de noviembre de 2003

Retiro por parte del usuario

25 de noviembre de 2003

Nota: Se pidié reconsideracion por error del interesado, al momento que presentd la primera Calificacion.

En la Linea de Construccion, el objetivo de este procedimiento es marcar el lineamiento de los

proyectos de construccion a ejecutarse de acuerdo a la red vial vigente y a las vias de circulacién

mayor, amparado en lo prescrito en la Ley y el Reglamento.

Para este tramite, se dieron los momentos siguientes:

Cuadro N° 22

MOMENTO

FECHAS

OBSERVACION

Ingresé a Receptoria

21 de enero de 2004

Ingreso al Departamento

22 de enero de 2004

Se asigno al técnico

22 de enero de 2004

Se resolvid 11 de febrero de 2004
Se retornd a receptoria 12 de febrero de 2004
Retiro por parte del usuario 24 de febrero de 2004

Nota: este tramite se puede realizar junto a la Calificacion de Lugar.

En la Factibilidad de Aguas Lluvias, el objetivo de este procedimiento es definir hacia donde se va

encausar la escorrentilla generada por un proyecto, ya sea por un colector, quebrada o rio, es decir

definir el punto de descarga.

Para este tramite, se dieron los momentos siguientes:
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Cuadro N° 23
MOMENTO FECHAS OBSERVACION
Ingres6 a Receptoria 09 de febrero de 2004
Ingres6 al Departamento 10 de febrero de 2004
Se asigno al técnico 10 de febrero de 2004
El usuario tardé6 122 dias habiles para
Salié con memorando 09 de marzo de 2004 presentar los requerimientos de la
OPAMSS
Reingreso 17 de septiembre de 2004 19 dias habiles para resolver
Se resolvio 13 de octubre de 2004
Se retorno a receptoria 13 de octubre de 2004
Retiro por parte del usuario 25 de octubre de 2004

Nota: En esta Resolucion para el tramite de Permiso de Construccion se le pidié al interesado la siguiente informacion:
*Presentar estudio hidrolégico de las quebradas, * revisar la capacidad hidraulica de las obras de paso mas proximas
existentes aguas debajo de las quebradas, *disefio completo del sistema de detencion, *la demarcacion de la zona de

proteccién de la quebrada, entre otros.

En la Revision Vial y Zonificacion, el objetivo de este procedimiento es verificar el cumplimiento de
las normas establecidas en el tramite de Calificacion de Lugar o cuando este tramite se obvie que
cumpla con los usos de suelo establecidos en el Plano General de Zonificacion y verificar el

cumplimiento de todas las normas que establece la Ley y el Reglamento.

Para el tramite de Revision Vial y Zonificacién, se dieron los momentos siguientes:

Cuadro N° 24

MOMENTO FECHAS OBSERVACION

Ingresé a Receptoria 20 de febrero de 2004
Ingreso al Departamento 24 de febrero de 2004
Se asigno a técnico 24 de febrero de 2004

Se le pide al interesado tomar en cuenta una

Salié con memorando 25 de marzo de 2004 serie de requerimientos para otorgarle la RV,

incluyendo observaciones del Municipio.
Reingreso 24 de junio de 2004
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Se resolvié 29 de julio de 2004

Se retorno a receptoria 30 de julio de 2004

Retiro por parte del o
_ 30 de julio de 2004
usuario

Nota: En esta resolucion para el tramite de Permiso de Construccidn quedé establecido que el interesado debia presentar el
Permiso Ambiental, otorgado por el MARN, (concedido hasta el 24 de junio de 2003); el Permiso de tala que otorga la
municipalidad; asi como las recomendaciones del Cuerpo de Bomberos para las medidas de seguridad y evacuacién del

proyecto.

Es necesario hacer notar que para este tramite interviene la municipalidad, asimismo se cuenta con
tiempos legalmente establecidos®?; el municipio tiene 10 habiles para otorgar el aval (a partir de

recibido el expediente) y la OPAMSS cuenta con 25 dias habiles (a partir de la fecha de ingreso).

En el Permiso de Construccion, el objetivo de este procedimiento es otorgar a todo aquel
constructor que cumpla con los tramites previos realizados en la OPAMSS, el permiso
correspondiente para iniciar obras de construccién o ampliacion que correspondan a los
requerimientos establecidos en las normas minimas de seguridad e integrar fisica y social de la

construccion en el AMSS.

Para este tramite, se dieron los momentos siguientes:

Cuadro N° 25
MOMENTO FECHAS OBSERVACION
Ingres6 a Receptoria 07 de octubre de 2004
Ingres6 al Departamento 08 de octubre de 2004
Se asigno al técnico 08 de octubre de 2004 38 dias habiles para resolver

Salié con memorando

02 de diciembre de 2004

Se devuelve el expediente al interesado pues debe
tomar nota de observaciones de normativa urbana, de

tipo estructural, de drenajes y observaciones digitales.

Reingresd

22 de diciembre de 2004

15 dias habiles que tardé el interesado para cumplir con

los requerimientos

Nuevamente sali6 con

04 de abril de 2005

60 dias habiles para resolver (se consider¢ vacaciones

39 Art. VIIL.10 del Reglamento a la Ley de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del AMSS y de los Municipios

Aledafos.
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memorando navidefias y semana santa)

Se devuelve el expediente al interesado pues debe
tomar nota de: presentar modificacion al Permiso
Ambiental, certificaciéon catastral, memoria de calculo
estructural, detalles constructivos y estructurales del
cuerpo de escaleras de emergencia, y revision de

instalaciones hidraulicas, entre otros.

21 dias habiles que tardo el interesado para cumplir con

Reingresd 02 de mayo de 2005 o
los requerimientos
Se resolvié 16 de mayo de 2005 10 dias habiles para resolver
. . 11 dias habiles para andlisis de jefatura del
Se retorné a receptoria 30 de mayo de 2005

Departamento

Retiro por parte del usuario 01 de junio de 2005

Tal y como se observa en los cuadros anteriores la Empresa Duefias Hermanos, para llegar hasta la
obtencion del Permiso de Construccion del Condominio Habitacional Vertical, con 120
apartamentos, denominado “Condominio Residencial la Castellana”, se tardé mas de dos afios, por
todo lo que los tramites implican; se hace notar que el tramite que provoco mayor tardanza fue el de
Permisos de Construccion, ya que salio con memorando en dos ocasiones para que el expediente
cumpliera con una serie de requerimientos técnicos, ademas debido al tipo de proyecto que trata éste
requirio mayor tiempo de andlisis por parte de los técnicos de la OPAMSS; seguido del otorgamiento
de la Factibilidad de Aguas Lluvias, en donde la tardanza se dio, debido a que el interesado tardd

cuatro meses en reingresar el expediente.

Es oportuno sefalar que para la obtencion del Permiso de Construccién, no necesariamente llevara
esta serie de pasos antes descritos; que mas bien, depende del tipo de proyecto que se realice, pues
por ejemplo para un Permiso de Construccién de una vivienda, no necesariamente se debe tramitar
Calificacion de Lugar, Linea de Construccion, ni mucho menos Revisién Vial, ya que este tramite solo
se otorga cuando trata de complejos urbanos; es por ello, que generalmente cuando ingresan
Permisos de Construccién de vivienda, ya sea ampliacion o remodelacién, este tipo de tramites son

resueltos por el Departamento de Revision Preliminar como Resolucion Inmediata.

TIPOLOGIA DE PERMISOS DE CONSTRUCCION

PERMISOS DE PERMISOS DE CONSTRUCCION PERMISOS DE
CONSTRUCCION DE FACIL DE COMPLEJIDAD MEDIA CONSTRUCCION DE MAYOR
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RESOLUCION

COMPLEJIDAD

Ampliaciones y
remodelaciones de viviendas

Permisos de construccién de
viviendas de dos y tres niveles en

Condominios habitacionales en
altura, que requieren revision de

lotes de mas de 200 M?, que
requieren: Estudios de suelos,
memoria de calculo estructural (3
niveles), obras de proteccion

tramites previos, memorias de
calculo estructural (de la
edificacién y obras de
proteccion), estudios
hidrolégicos, sistemas de
detencion, estudios de suelos, y
ademas requieren la
presentacion de documentacion
de otras instituciones como
MARN, Permiso de Tala, de
demolicion (de ser necesario),
Factibilidad de CAESS y ANDA.

Viviendas unifamiliares de
uno y dos niveles en lotes de
hasta 200 M2,

Condominios habitacionales
horizontales de hasta 10 unidades
habitacionales, que requieren
revision de tramites previos,
estudio de suelos, obras de
proteccion, revision hidraulica y
sistemas de detencion entre otros.

Proyectos comerciales grandes,
que requieren revision de
tramites previos, estudios de
suelos, calculos hidraulicos,
memorias de calculo
estructural, estabilidad de
taludes, etc.

Locales comerciales de hasta 6
locales en dos niveles

Urbanizaciones habitacionales
e industriales, que requieren
revision de tramites previos,
estudios técnicos (de suelo,
hidroldgicos, revisiones
hidraulicas, estabilidad de
taludes, obras de proteccion,
efc.)

Bodegas industriales, que
requieren revision de tramites
previos, memorias de calculo
estructural, estudios de suelos,
etc.

Torres y vallas, que requieren
revisién de tramites previos,

memorias de célculo estructural y
ademas documentacion de otras
instituciones como: Aeronautica
Civil, SIGET, permiso de
instalacion (en el caso de San
Salvador)

A parte de las revisiones técnicas antes mencionadas, se revisa en los planos completos
(arquitectdnicos, estructurales, hidraulicos, eléctricos) que se de cumplimiento a todos los
requerimientos establecidos en el Reglamento vigente y otros reglamentos de disefio.

Fuente: Jefatura del Departamento de Permisos de Construccion y Zonificacion
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Después de haber realizado el diagnéstico del proceso del Tramite de Permisos de Construccion en la

Oficina de Planificacién del Area Metropolitana de San Salvador (OPAMSS), para normalizar los

procesos se determinan las siguientes conclusiones y recomendaciones:

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

+

La Oficina de Planificacion del Area
Metropolitana de San Salvador, no cuenta
con un Sistema de Gestiéon de Calidad que
ayude a normalizar el proceso del Tramite

de Permiso de Construccion.

#+ Proponemos la implementacion del Sistema

de Gestion de Calidad que les permita

normalizar el proceso del Tramite de
Permiso de Construccion, y posteriormente

aplicar a la certificacion.

El atraso en la resolucion de expedientes en
el Tramite de Permisos de Construccién, se
debe a la falta de documentacién por parte
del usuario para el otorgamiento del
Permiso, cuando la Oficina solicita como
requisito al interesado, presentar la
resolucion y/o autorizacién por parte de
aquellas instituciones vinculadas al proceso,
mismas que en determinado momento

prolongan las fechas de entrega.

La Oficina debe buscar entendimientos a fin
que se construya una comunicacion directa y
defina mecanismos de coordinacion, con
aquellas Instituciones que se relacionan en
el proceso del Tramite de Permisos de
Construccién, lo cual permita normalizar los
tiempos de respuesta, evitando asi el atraso

en la resolucion de los Expedientes.

En ocuanto a la cancelacion del

mandamiento de pago que realiza
actualmente el usuario no es el adecuado,
debido a que tiene que acudir a una
institucion bancaria para efectuar el pago, lo
que genera inconformidad y una pérdida de

tiempo para el usuario.

Establecer otros mecanismos de pago,
fijando rangos para cancelar el mandamiento
0 determinar otras instituciones bancarias
cercanas a la OPAMSS, de tal manera que
no se ponga en riesgo la seguridad de la
Institucion ni del usuario, evitando asi, la

inconformidad de este Ultimo.

El personal consideran que el espacio fisico
no es el apropiado para el desarrollo de sus
actividades, asi mismo creen que no existe

un area adecuada para responder a las

Ampliar las instalaciones de la Oficina,
principalmente en aquellas &reas donde el
usuario interno realiza sus actividades, asi

como también aquellas donde se atiende al
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inquietudes de los usuarios.

usuario externo que solicita y consulta por

los servicios que ofrece la OPAMSS.

En cuanto al organigrama actual se pudo
verificar que no existe unificacion de
criterios para la definicién de las unidades

administrativas que lo conforman.

Redisefiar la estructura organizativa para
estandarizar cada una de las unidades
administrativas y definir el nombre de éstas
de acuerdo a su ubicacion dentro del

Organigrama

En la Oficina no se implementa un método
en el que el usuario exprese su conformidad
o inconformidad con respecto al servicio

que se le ofrece.

Implementar un buzén de quejas vy
sugerencias, donde el usuario pueda
expresar su conformidad sobre el servicio,
ademas contribuya éste a la Oficina, como
un pardmetro para la mejora continua,

mediante el Sistema de Gestion de Calidad.

Existe una carga laboral para el personal
asignado al Departamento de Urbanizacién
y Construccién, en cuanto a la asignacion
de expedientes, lo que genera atrasos en el
analisis y resolucion de expedientes, asi
como en la realizacién de sus tareas, lo cual
no permite cubrir con las necesidades de los

usuarios que solicitan el servicio.

Asignar mas personal al Departamento de
Urbanizacion y Construccién, para la
realizacién de las tareas que desempefia el
técnico, para evitar el atraso en la resolucién

de expedientes.

El atraso de una resolucion favorable de los
expedientes en la OPAMSS, es debido a la
falta de una normativa para las instituciones
involucradas en el proceso de permisos de

construccion

A través del COAMSS, proponer una
normativa que permita regular los tiempos
de respuesta al usuario, en aquellas
instituciones involucradas, permitiendo de
esta manera normalizar el proceso del

Tramite de Permiso de Construccion.
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CAPITULOI 1.

“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA NORMALIZAR EL TRAMITE DEL
SERVICIO PRESTADO POR LA OFICINA DE PLANIFICACION DEL AREA METROPOLITANA DE
SAN SALVADOR, ORIENTADO AL TRAMITE DE PERMISOS DE CONSTRUCCION”.

El Disefio de Sistema de Gestion de Calidad, ha sido elaborado con la finalidad de que la Institucion
cumpla con los estandares de Calidad establecidos en las Normas ISO 9001- 2000, y a la vez mejorar
el proceso del Tramite de Permiso de Construccion, y de ésta manera incrementar la satisfaccion del
usuario, cumpliendo con las necesidades y expectativas que estos poseen.

El presente capitulo esta comprendido por los requerimientos que debe tener un Sistema de Gestion
de Calidad para la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, los cuales
contendra los objetivos de la propuesta, disefio del Sistema de Gestion de Calidad, implementacién
del Sistema y los beneficios del disefio del Sistema de Gestién de Calidad para el proceso del Tramite
de Permiso de Construccion.

Por lo que a continuacion se desarrolla cada uno de estos apartados.

A. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA DEL DISENO DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD.

1. OBJETIVO GENERAL.

+ Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad bajo las Normas ISO 9001-2000 para normalizar el
Tramite de Permiso de Construccion en la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San

Salvador.

2.  OBJETIVOS ESPECIFICOS.

+ Disefiar un Manual de Calidad que contenga la descripcion del Sistema de Gestion de Calidad,

con el propésito de dar a conocer al personal, los lineamientos para la satisfaccion del usuario.

% Elaborar el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para mejorar la
capacidad de respuesta del Tramite de Permiso de Construccion, considerando las principales

variables: tiempo y dinero
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% Proponer mecanismos de coordinacion y comunicacion con aquellas Instituciones que se
relacionan en el proceso, para normalizar los tiempos de respuesta en el Tramite de Permisos de

Construccion, con el fin de lograr la satisfaccion del usuario interno y externo.

B.  IMPORTANCIA DEL DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

A través del Disefio del Sistema de Gestion de Calidad, y bajo los estandares de Calidad establecidos
en las Normas 1SO 9001-2000, la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador,
tendra como marco de referencia la calidad en el servicio, con el fin de normalizar el tiempo de
respuesta en el Tramite de Permiso de Construccidn y asi tener un Sistema de Calidad eficiente que
integre las actividades para satisfacer las necesidades de los usuarios tanto internos como externos.

Mediante el Sistema de Gestién de Calidad la Subdirecciéon de Control contara con sus respectivos
objetivos y politicas de calidad, donde la alta direccién tiene como compromiso la Planificacién de la
calidad con el fin de cumplir los requisitos, manteniendo la integridad del sistema, y asi mismo crear
un ambiente de trabajo, donde los usuarios internos se involucren con la calidad y de esta manera
ayuden al logro de los objetivos, ademas se deben identificar y proporcionar los recursos necesarios
para el funcionamiento del Sistema de Gestién de Calidad, de manera que se cumpla con los

requisitos del usuario para aumentar la satisfaccion.

C.  REDISENO DEL PROCESO Y PROCEDIMIENTO.

El proceso y los procedimientos que se realizan actualmente para la consecucion del Tramite de
Permiso de Construccion, en la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador,

necesitan ser mejorados con el fin de lograr una mayor eficiencia.

Después de haber analizado el proceso y los procedimientos a través de las herramientas: Método
ANSI y Diagrama OTIDAR, asi como las técnicas de observacion directa y la entrevista se logro
identificar las debilidades que estos poseen.

Haciendo uso de las herramientas y técnicas antes mencionadas se propone los siguientes cambios

que contribuiran a mejorar la operatividad de los procesos y procedimientos.

En lo que respecta al mecanismo de pago que el usuario realiza cuando solicita hacer un tramite en la
OPAMSS, se propone que dicha Oficina facilite al interesado cancelar el servicio hasta por un monto

de $100.00; con ello, se normaliza el tramite en la OPAMSS vy evitara contratiempos para el usuario.
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Asi también, se sugiere habilitar los pagos por los servicios en otras Instituciones Bancarias u optar
por la mas cercana, tal es el caso de la Sucursal del Banco Salvadorefio que esta ubicada a solo 200
metros de la Institucion. El grupo de investigacion considera que si este mecanismo es adoptado se

puede reducir los tiempos que el usuario utiliza para su tramite.

La tardanza en la resolucion de los expedientes esta en gran medida vinculado al tiempo de respuesta
en otras Instituciones relacionadas en el proceso del Tramite del Permiso de Construccion, en tal
sentido, consideramos conveniente que a través del COAMSS, juntamente con la Direccién Ejecutiva
de la OPAMSS, se proponga regular los tiempos de respuesta al usuario, a través de Convenios
Técnicos de Cooperacion Interinstitucional, que determinen los tiempos de respuesta en la resolucion
de expedientes en aquellos Proyectos que lo requieran, asi como se establezcan responsabilidades
institucionales. El grupo de investigacion considera que se debe tomar como pardmetro quince dias
habiles para todas las Instituciones relacionadas con el proceso, (excepto el Ministerio de Medio
Ambiente, que ya tiene legalmente establecido el tiempo), si tal propuesta se logra indudablemente se
reduciran los tiempos de respuesta al usuario y se normalizara el Proceso del Tramite de Permiso de

Construccion.

1. Propuesta de mejora para los procedimientos actuales a través del
Método ANSI.

De los 5 procedimientos en estudio, que han sufrido cambios en general y que contribuira a mejorar el
funcionamiento del proceso del Tramite de Permiso de Construccion, a continuacion resaltan los

siguientes:

% Disminucion del nimero de pasos.
+ Reduccion del tiempo en las actividades

4 Normalizacion de los tiempos en las instituciones involucradas en el Tramite.

Estos cambios se presentan de manera mas detallados en el anexo 7, el cual contiene la situacién

propuesta con la aplicacién del Método ANSI.
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Propuesta de mejora para los procedimientos actuales a través del
Diagrama OTIDAR.

La aplicacion del diagrama OTIDAR es similar a los cambios en el Método ANSI, con la diferencia que

en el diagrama se determina la eficiencia de trabajo de cada uno de los procedimientos.

Estos cambios se presentan de manera mas detallada en el anexo 8, el cual contiene la situacion

propuesta con la aplicacion del diagrama OTIDAR.

D.

PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

El Sistema de Gestidén de Calidad, esté fundamentado bajo las Normas ISO 9001-2000 la cual esta

constituida por los 8 principios de Calidad, que se detallan a continuacion:

*

Principio 1: Organizacion orientada al cliente.

Los servicios que se ofrecen en la Oficina, estan dirigidos especificamente al Area
Metropolitana de San Salvador, para propiciar el Control del Desarrollo Urbano, la cual
es su verdadera naturaleza y representa el sostenimiento de la Institucion. Por lo tanto

el usuario externo representa la razén de ser de la Oficina.

Principio 2: Liderazgo.

La alta direccién es la responsable de ejercer el liderazgo y mantener un ambiente
laboral armonioso, donde el personal se involucre y ayude al logro de los objetivos de la

Oficina.

Principio 3: Participacion del personal.

El personal de todos los niveles contribuird al desarrollo del Sistema de Gestién de

Calidad, a través de sus conocimientos y habilidades para el beneficio de la Oficina.

Principio 4: Enfoque basado en proceso.

La ejecucidn de los procesos conlleva a la prestaciéon de los servicios del tramite de

Permiso de Construccién, cuando éstos se ejecutan eficientemente.
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- Principio 5: Enfoque de Sistema para la Gestion.

La interrelacion existente entre los procesos se gestiona como Sistema, contribuyendo

asi al logro eficiente de los objetivos de la Oficina.

+ Principio 6: Mejora continua.

A través de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, para el proceso del
tramite de Permiso de Construccién incrementara la capacidad para cumplir con los

requisitos del usuario de manera continua.

- Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisién.

Es responsabilidad de los encargados el tomar decisiones oportunas y eficaces y que

las realicen basados en el andlisis de datos e informacién sobre hechos concretos.

+ Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosa con los proveedores.

La Oficina como sus proveedores mantiene una relacion beneficiosa en la que ambos

posibilitan la eficiencia en la prestacién del Tramite de Permiso de Construccion.

E.  POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD.

1. POLITICA DE CALIDAD.

Para formular la politica de Calidad se basé en el apartado 5.3 de las Normas 1SO 9001-2000 y los
propésitos de la Oficina (Mision y Vision), con el fin de tener un marco de referencia para el

funcionamiento de la Calidad. Por lo que la politica de Calidad propuesta es:

“Propiciar el Desarrollo Integral del Area Metropolitana de San Salvador para elevar la Calidad
de vida de sus habitantes a través del Mejoramiento Continuo de la Calidad en el Proceso que
sigue la prestacion del Servicio, para el Tramite de Permiso de Construccion que ofrece la
Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, bajo la Norma ISO 9001-2000

con el fin de Satisfacer las expectativas de nuestros usuarios”.

Esta politica debera ser comunicada desde la alta direccion hacia el personal involucrado en el
proceso del Tramite Permiso de Construccion de la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de

San Salvador. De igual manera tendra que revisarla para su continua adecuacion.
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2. OBJETIVOS DE CALIDAD.

Los objetivos de Calidad se han formulado en base a la Politica de Calidad planteada anteriormente,
los cuales denotan los resultados que se pretenden lograr con la puesta en marcha del Sistema de
Gestion de Calidad para garantizar el desarrollo del Area Metropolitana de San Salvador y sus

habitantes.

Por lo tanto, de la Politica de Calidad se han extraido las frases claves que la definen, para establecer

los Objetivos de Calidad propuestos.

+  Mejoramiento continuo de la calidad en el proceso.
+  Norma ISO 9001-2000.

+  Satisfacer las expectativas de nuestros usuarios.

A continuacion se presentan los objetivos de Calidad tomando en cuenta las frases claves de la
politica de Calidad.
Politica de Calidad.

“Propiciar el desarrollo integral del Area Metropolitana de San Salvador para elevar la calidad de vida
de sus habitantes a través del mejoramiento continuo de la calidad en el proceso que sigue la
prestacion del servicio, para el Tramite de Permiso de Construccién que ofrece la Oficina de
Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, bajo la Norma ISO 9001-2000 con el fin de

satisfacer las expectativas de nuestros usuarios”.

OBJETIVOS DE CALIDAD.

+  Incrementar la eficiencia del proceso a través del desarrollo del Sistema de Gestién de

Calidad para la mejora continua de los mismos.

+  Asegurar el cumplimiento de los requisitos exigidos por la Norma I1SO 9001-2000

aplicable a la naturaleza de la Oficina, realizando auditorias internas.

+  Efectuar evaluaciones periodicas dirigidas al personal con relacion al funcionamiento del
Sistema de Gestién de Calidad para identificar la deficiencia del mismo, aplicando

acciones correctivas o preventivas.
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+  Cumplir con las necesidades y expectativas del usuario, ofreciendo un servicio de

Calidad para garantizar su satisfaccion.

+  Realizar capacitaciones dirigidas al personal con el propésito de asegurar la Calidad en
el servicio del Tramite de Permiso de Construccién, para incrementar la satisfaccion del

usuario.

F.  SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad, permitira a la Oficina conducirse y operar de forma
exitosa y sistematica para evaluar el desempefio, mediante el cumplimiento de los requerimientos
para el proceso del Tramite de Permiso de Construccion por parte de los usuarios, tanto internos

como externos.

DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Este apartado comprende la estructura del Disefio del Sistema de Gestién de Calidad, orientado al
Tramite de Permiso de Construccion, el cual esta determinado por la estandarizacion de Calidad de
las Normas 1SO 9001-2000.

1. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

1.1.  REQUISITOS GENERALES.

La Oficina debe establecer, documentar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad que permita
mejorar continuamente su eficacia, teniendo en cuenta los requisitos que estan determinados en las
Normas ISO 9001-2000, identificando los procedimientos y estrategias del proceso del Tramite de
Permiso de Construccion, asi mismo, determinar la secuencia e interaccién de los procedimientos,
estableciendo criterios y métodos necesarios para asegurarse que la operacion y el control del
proceso sean eficaces, ademas, determinar que la informacion y el recurso sean necesarios para la
operacién y darles el seguimiento respectivo para alcanzar los resultados planificados,

proporcionando la mejora continua en el desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad.
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Asimismo se excluye, el requisito 7.3. Disefio y Desarrollo, debido a que es utilizado por empresas
que se dedican a la fabricacion del producto, en este caso la Oficina no aplica a dicho apartado de las

Normas 1SO 9001-2000, ya que su funcién directa esta orientada a la prestacién de los servicios.

En la Oficina, se han identificado los procedimientos necesarios para garantizar el funcionamiento del
Sistema de Gestion de Calidad, asi como también, para mantener un seguimiento orientado a
determinar y documentar la secuencia e interaccion de los procedimientos. Ademas, debe asegurarse
que los procedimientos de la prestacion del servicio sean eficaces, a través de la aplicacion de un plan
de implementacion de la calidad, basado en criterios que definan los diferentes aspectos a controlar.

Asi mismo, debe asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para la prestacion del servicio.

En consecuencia, el seguimiento, medicién y analisis, que el Departamento debe desarrollar para el
proceso del Tramite de Permiso de Construccidn son: seguimiento y medicién, auditoria interna de
calidad, mejora continua, y acciones correctivas y preventivas; las cuales deben estar definidas como
procedimientos; a fin de conocer los resultados de la implementacion del Sistema de Gestion de

Calidad y asi mismo, realizar las mejoras necesarias para garantizar la calidad del servicio ofrecido.

1.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION.

En este apartado se enuncian la Politica y Objetivos de Calidad, el Manual de Calidad y los

procedimientos, y ademas, la documentacion requerida por las Normas 1SO 9001-2000.

1.2.2. GENERALIDADES.

La Oficina, debera fijar objetivos y una politica de calidad debidamente establecidas, las cuales han
sido elaboradas por el grupo de investigacion, donde la politica de calidad proporciona un marco de
referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad, mientras que los objetivos de calidad son
coherentes con la politica de calidad y el compromiso de mejora continua, de igual manera su logro

debe ser medible.

También, debera contar con un manual de calidad que ha sido elaborado por el grupo de investigacion
(ver anexo 9), el cual contiene la descripcidn del Sistema de Gestion de Calidad para la prestacion del
servicio del Tramite de Permiso de Construccion de la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana
de San Salvador, bajo el modelo de la Norma I1SO 9001-2000.
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1.2.3. MANUAL DE LA CALIDAD.

El manual de calidad, incluye los detalles de los procedimientos documentados y una descripcién de

la interaccién entre los procesos del Sistema de Gestién de Calidad.

1.24. CONTROL DE LOS DOCUMENTOS.

La Subdireccion debe de tener un control de los documentos que proporcionan informacion coherente,
interna y externamente (manual de calidad), ademas, de la documentacién que describe como se
aplica el Sistema, asi como también de los documentos que establecen requisitos especificos para la

realizacion, y aquellos que proporcionan informacion de como efectuar las actividades y el proceso.

1.2.5. CONTROL DE LOS REGISTROS.

Los registros deben permanecer legibles, faciimente identificables y recuperables, estableciendo
procedimientos documentados para definir los controles necesarios de la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencién y la disposicion de los

registros.

La documentacién del Sistema de Gestion de Calidad, debe estar disponible y ser del conocimiento
del técnico para la eficiente ejecucion del proceso.
Sera obligatoria la existencia de los registros siguientes:

Datos generales del tramite:

Nombre del propietario del terreno

Nombre o nimero de registro del profesional responsable del proyecto
Tipo de proyecto

Actividad o giro del proyecto

Empresa

Tipo de apelacion (reconsideracion, denegatoria 0 modificacion)

Valor del terreno y de la obra

Tl ol SE S S S

Monitoreo para recepcion de obra

4 Aclaraciones en caso sean necesarias
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Datos generales del ingreso del tramite:

Numero de expediente

Fecha de ingreso del trdmite al Departamento
Fecha de asignacién de técnico

Nombre del técnico

Fecha de entrada de reingresos

Fecha de salida de reingresos

Verificacion del tramite

Es 0 no apelacion

FEEFE e

Tipo de resolucién

2. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

En este apartado se hace referencia a lo establecido en las Normas ISO

2.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION.

La Oficina, debe de comprometerse con la calidad del servicio que ofrece, por lo que tendra que
desarrollar y documentar el Sistema de Gestion de Calidad tomando en cuenta los requisitos
establecidos en la Norma ISO 9001-2000, con la finalidad de darle el seguimiento respectivo y

propiciar la mejora continua en el desarrollo de las actividades.

La alta direccién debe proporcionar el compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema,
comunicandole a la organizacién la importancia de satisfacer las necesidades del usuario,
garantizando asi un ambiente de trabajo armonioso, ademas deberan programarse reuniones con el
personal a fin de hacer del conocimiento la politica y objetivos de Calidad, asi como también, sobre el
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad, de tal manera que se sientan motivados y

comprometidos con la Oficina.

Igualmente, deberén realizar evaluaciones periodicas sobre el Sistema de Gestion de Calidad y el
cumplimiento de los objetivos, asi como también, el analisis de los resultados de dichas evaluaciones
para tomar decisiones e implementar acciones que conlleven a la mejora de la eficacia del Sistema de

Gestién de Calidad, relacionados con las necesidades de los usuarios.
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La alta direccion delegara responsabilidad y autoridad que deberan ser comunicadas a la
Subdireccion de Control para que controle el funcionamiento del mismo, también debera proporcionar
los recursos necesarios para la implementacion y seguimiento del Sistema de Gestidén de Calidad.
Ademas, establecera programas que incentiven y motiven al personal, de tal manera que su

desempefio sea productivo.
2.2. ENFOQUE AL USUARIO.

La Oficina debera determinar la exigencia del servicio demandado por el usuario y asegurarse de la
determinacion y cumplimiento de los requisitos, con el propdsito de aumentar la satisfaccion del

usuario.
2.3.  PLANIFICACION.

La alta direccion, debera asegurarse que los objetivos de calidad se cumplan a través de las funciones
que desarrollan los empleados en la prestacion del servicio, para lo cual dichos objetivos de calidad

son considerados al momento de la planificacion de todas las actividades a realizar durante el afio.

2.4. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION.

En este apartado se desarrolla lo siguiente:
241. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.

Para efecto de la implementacion y seguimiento del Sistema de Gestidén de Calidad sera necesaria la
creacion de un nuevo departamento nombrado “Comité de Gestion de Calidad” el cual estara

integrado como se muestra en la figura siguiente:
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FiguraN°3

Miembros que componen el Comité de Gestion de Calidad.

Director
Ejecutivo

~_
4 COMITE A
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D E CALI DAD Jefatura del dpto.
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Control.
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Jefatura del dpto.
de Linea de
Construccion.

Jefatura del dpto. de
Revisién Preliminar

Jefatura
del dpto.
de
Factibilidad
de ALL

Fuente: elaborado por el grupo de investigacion.

Nota: No se consideré a ningin miembro del COAMSS, por ser este un Organismo eminentemente politico y la
administracién de su Oficina Técnica (OPAMSS), recae sobre el Director Ejecutivo que es facultad del Organismo nombrarlo;
es por ello que se incorpora la Subdireccion de Planificacion, pues se encarga de Planificar y controlar el crecimiento y

desarrollo de los municipios, a través del ordenamiento territorial y la gestion ambiental.

La Estructura Organizativa de la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, (ver
figura 4) muestra las responsabilidades y autoridad del personal que administra, realiza y verifica el

trabajo con calidad. La Estructura Organizativa quedara conformada de la siguiente manera:



FiguraN°4
ORGANIGRAMA PROPUESTO PARA LA OPAMSS.
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El Comité de Gestidn de Calidad dependera del Director Ejecutivo de la Oficina de Planificacion del
Area Metropolitana de San Salvador, cumpliendo con la funcién de Asesoria Técnica, lo cual se

presenta en la anterior Estructura Organizativa propuesta.

Sera responsabilidad de la alta direccion designar un representante de la misma para que asuma el
cargo de Director del Comité de Gestion de Calidad, quien con independencia de otras funciones

tendra la responsabilidad y autoridad de:

+ Asegurar que se establezcan, implemente y mantenga el proceso necesario para el

Sistema de Gestion de Calidad del Tramite de Permiso de Construccion.

% Informar a la alta direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad y

de cualquier necesidad de mejora.

% Asegurar que se promueve la toma de conciencia de los requisitos exigidos a los

usuarios en la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador.

+ Sensibilizar y capacitar al personal involucrado en el proceso del Tramite de Permiso

de Construccion.

% Revision y actualizacion de la documentacion utilizada para el Sistema de Gestion
de Calidad.

Asi mismo, cada uno de los jefes que componen el comité son los que dirigen, donde se ofrece el

servicio del Trdmite de Permiso de Construccidn, y son los que deben de proporcionar la informacién

sobre la situacién de los Permisos de Construccion al director del Comité de Gestion de Calidad.

2.4.2. REPRESENTACION DE LA DIRECCION.

Los departamentos involucrados en el proceso, tienen que contar con un miembro de la direccién que

asumira la responsabilidad y autoridad de:

+ Establecer, implementar y mantener el proceso necesario para el Sistema de Gestion
de Calidad.
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+ Informar a la alta direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad y

de cualquier necesidad de mejora.

4 Promover la toma de conciencia de los requisitos del usuario en todos los niveles de

la organizacion.

El representante de la direccion puede incluir relaciones con partes externas sobre asuntos

relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad.

2.4.3. COMUNICACION INTERNA.

Debe de asegurarse que los mecanismos de comunicacion sean apropiados tanto dentro de la
organizacion, utilizando memorando, correo electronico, teléfono, entre otros; el cual garantice la

eficacia del desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad.

2.5. REVISION DE LA DIRECCION.

En este apartado se desarrolla lo siguiente:

2.51. GENERALIDADES.

Las Jefaturas de los departamentos, tiene como responsabilidad la revision periddica del Sistema de
Gestion de Calidad para asegurarse de su eficacia continua. Esta revisién debe incluir la evaluacion
de las oportunidades de mejoras, la necesidad de efectuar cambios en el Sistema incluyendo la

politica y objetivos de Calidad.

2.5.2.  INFORMACION PARA LA REVISION.

Los departamentos, deben de tener un registro de las revisiones realizadas para tener un parametro
de la informacién obtenida en la evaluacion anterior. Para cada revision la direccidn debe incluir:

+ Los resultados de auditoria interna y externa realizadas.

+ Retroalimentacion del usuario mediante instrumentos de satisfaccion.
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+ Desempefio de las actividades realizadas en la prestacion del servicio de acuerdo a
los procedimientos establecidos.

+ Estado de la accion correctiva y preventiva resultante de auditorias, reclamos y
trabajos no conforme.

4 Acciones de seguimiento de revisiones previas realizadas por la alta direccion.

4 Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de Calidad.

+ Recomendaciones para la mejora del Sistema de Gestion de Calidad.

2.53. RESULTADOS DE LA REVISION.

Estos resultados deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con:

+ La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y su proceso.

+ La mejora del servicio ofrecido, en relacion con los requisitos del usuario.

+ Las necesidades de recursos humanos, econémicos, tecnoldgicos y fisicos.

2.6. GESTION DE LOS RECURSOS.

Para la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad es necesario considerar una serie de
recursos que contribuyan a su éxito, optimizando el uso de los recursos humanos, infragstructura y

ambiente de trabajo que posee la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador.

2.6.1. PROVISION DE RECURSOS.

La Oficina de Planificacién del Area Metropolitana de San Salvador, es la encargada para determinar
y proporcionar los recursos necesarios para implementar y mantener el Sistema de Gestion de
Calidad ademas de mejorar continuamente su eficacia y de aumentar la satisfaccién del usuario

mediante el cumplimiento de sus requisitos.
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2.6.2. RECURSOS HUMANOS.

Los departamentos deberan de contar con personal calificado, en educacién, formacion, habilidades y
experiencias requeridas para el perfil del puesto que desempefia, ademas anualmente debe gestionar

los recursos para el desarrollo del plan de accién.

También deberan de impartir capacitaciones a todo el personal involucrado sobre el proceso de
implantacion del Sistema de Gestion de Calidad a fin de desarrollar aun mas las habilidades del

personal e incrementar su conocimiento para beneficio de la Oficina y de los usuarios.

Ademas, proponer que a cada técnico le sean asignados aquellos proyectos donde la experiencia
obtenida sirva para la unificacién de criterios en la evaluacion de expedientes, para lograr eficiencia en

la realizacion de las tareas y la conformidad del usuario.

En cuanto al mecanismo de comunicacion y coordinacién, debe existir una persona encargada con la
que haya un vinculo interinstitucional, es decir, Entidad-OPAMSS, de tal manera que en aquellos
Proyectos donde se necesite una resolucion y/o autorizacion de aquellas Instituciones relacionadas en
el proceso, se unifiquen criterios y su resolucion sea mas agil; asimismo, serd necesario la
programacién de reuniones periddicas, entre OPAMSS vy las Instituciones a fin de que existan
parametros y unificacién de criterios, asi como haya intercambio de informacion, lo que permitira

normalizar los tiempos de respuesta en ambas partes.

2.6.3. INFRAESTRUCTURA.

La Oficina debera proporcionar y mantener las instalaciones necesarias para la prestacion del servicio

tales como:

+ Contar con una Oficina que posea las comodidades necesarias para el desarrollo de
las actividades, asi como también ampliar el area de recepcién donde los usuarios
se sientan cdémodos y puedan realizar su tramite. Ademas, la Oficina esta en el
deber de ofrecer al usuario, tanto interno como externo una zona de parqueo mas

amplia.
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+ Para el mobiliario y equipo de oficina, es necesario que en el area de recepcion se

2.6.4.

cuente con un nimero de sillas, el suficiente para que el usuario en espera se
encuentre comodo; por otra parte, se debe proveer de un escritorio con las medidas
necesarias para la lectura y analisis de los planos constructivos que evaltan los
técnicos en la OPAMSS.

AMBIENTE DE TRABAJO.

Los departamentos, deberan determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para la

realizacién de las actividades, a través de la direccidn y los equipos de trabajo, con el propésito de

que prevalezca la armonia laboral entre el personal involucrado en la prestacion del servicio,

cumpliendo con los requisitos de calidad que exige el servicio.

2.7.  REALIZACION DEL SERVICIO.

En la realizacion del servicio es necesario que la Jefatura de los Departamentos, planifique y

desarrollen los procedimientos que genera dicho servicio.

Asi mismo, debera tomarse en cuenta los siguientes aspectos:

*

Establecer los requisitos especificos por los usuarios para el proceso del Tramite de
Permiso de Construccion.

El personal debera estar conciente del servicio que ofrece, por lo que sera necesario
realizar una revision previa de los requisitos demandados por los usuarios a fin de

evitar errores que impliquen su insatisfaccion.

Hacer uso del buzdn de sugerencia y de encuestas realizadas periédicamente, para
obtener informacion de la eficiencia del servicio y la satisfaccién del usuario, donde

manifiesten las quejas, sugerencias u opiniones.

Cuando surja la necesidad de crear nuevos servicios o proyectos, la alta direccion

debe planificar y controlar el disefio y desarrollo de los mismos.
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+ El control de la prestacion del servicio debe realizarse por medio de reportes diarios y

al final de cada mes presentar un informe donde se detalle los logros alcanzados.

4+ De la documentacion utilizada en la prestacion del servicio de Permiso de
Construccion, ésta se debe mantener integra durante la recepcion, proceso interno y
la entrega final al usuario. En caso de pérdida, deterioro o uso inadecuado de los
documentos propiedad del usuario, se debera realizar el registro correspondiente e

informar al afectado.

En relacion al proceso, para la efectividad del Tramite de Permiso de Construccion, éste se encuentra
plasmado en el manual de procedimientos que posee la Oficina, el cual sirve para que los técnicos

hagan uso de él y tengan claro la operatividad del mismo.

2.8.  MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

2.8.1. GENERALIDADES.

Seré responsabilidad de la alta direccion la planificacion e implementacién del proceso de
seguimiento, medicion, analisis y mejora, con el propésito de asegurar el funcionamiento del Sistema

de Gestidn de Calidad. Por lo que se debera implementar lo siguiente:

4 Medir la satisfaccion del usuario a través de la técnica de la encuesta.
+ Realizar auditorias internas trimestralmente, para verificar y mejorar la eficacia del

Sistema de Gestion de Calidad.
2.8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION.

La Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, deberd aplicar métodos
apropiados para el seguimiento y medicion del proceso, los cuales deberan demostrar la capacidad de

estos para alcanzar los resultados planificados.

2.8.21. SATISFACCION DEL CLIENTE.
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Como una de las medidas del desempefio del Sistema de Gestidon de Calidad, la Oficina debera
realizar el seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del usuario con respecto al
cumplimiento de las necesidades. Esta informacion se obtendra a través del buzén de sugerencia y la

encuesta.

2.8.2.2. AUDITORIA INTERNA.

La Oficina de Planificacién del Area Metropolitana de San Salvador, debera llevar a cabo la
planificacién y programacién de auditorias internas, para determinar si el Sistema de Gestion de
Calidad es conforme a las disposiciones planificadas con los requisitos de las normas internacionales
y con los requisitos establecidos por la direcciéon en el Sistema, y ademas de saber si, se ha

implementado y se mantiene de manera eficaz.

2.8.2.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS DEL SERVICIO.

La Oficina debera aplicar métodos apropiados para el seguimiento y medicion del proceso del Sistema
de Gestion de Calidad, donde deben mostrar la capacidad para alcanzar los resultados planificados.
Si estos resultados no son alcanzados, se llevaran a cabo correcciones y acciones correctivas segun

sean convenientes.

2.8.3. CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME.

Para detectar la no conformidad se debera hacer uso de tres medios: auditoria de calidad, Sistema
participativo de mejora de Calidad, anélisis de encuesta y buzon de sugerencia.

Una vez detectada la no conformidad del servicio, a través de la auditoria interna y la medicion del
proceso, se deberan tomar acciones correctivas para eliminar sus causas y evitar su ocurrencia

posterior.

2.8.4.  ANALISIS DE DATOS.

El jefe de cada uno de los departamentos relacionados con el Sistema de Gestién de Calidad debera
determinar, recopilar y analizar los datos e informacién obtenida en el Tramite de Permiso de
Construccion, a través de métodos y técnicas estadisticas, proporcionando el resultado de estos al

director del comité.
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2.8.5. MEJORA.

La mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad, se lograra a través del cumplimiento de la
politica y objetivos de calidad, los resultados de las auditorias internas, el analisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas y la revision por la alta direccion junto con el comité.

Es importante denotar que no es suficiente la implementacién del Sistema de Gestién de Calidad para
asegurar la Calidad, si no también, es necesario llevar a cabo el seguimiento y medicién del proceso
para realizar andlisis de datos que permita identificar y mejorar, con el fin de mantener la eficacia del

Sistema de Gestion de Calidad. Esto sera responsabilidad del Comité.

G.  IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Para la puesta en marcha del Sistema de Gestiéon de Calidad propuesto, es necesario llevar una
secuencia logica de las etapas que sigue la implementacion del Sistema, ademas es importante
determinar el monto de la inversidn requerida para el mismo y la programacion del tiempo que se

consumira.

1. ETAPAS PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD.

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad comprende seis etapas las cuales se detallan a

continuacion:

+  ETAPA 1: DIAGNOSTICO.

El diagnéstico de la situacién actual sobre la gestiéon de la Calidad y el proceso que se sigue del
Tramite de Permiso de Construccién, fue realizado a través de una serie de herramientas y
procedimientos para recolectar datos e informacién con la finalidad de identificar las causas del atraso

en el tramite, las cuales se detallan en el capitulo Il de este trabajo de investigacién.
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+  ETAPA 2: SENSIBILIZACION.

La sensibilizacién consiste en que el personal que forma parte de la alta direccién de la Oficina, estén
consientes de adoptar un modelo de Calidad que permita mejorar la prestacion del servicio bajo la
Norma ISO 9001-2000.

Para esto es necesario recurrir a asesores externos especializados en la implantacion del Sistema de
Gestion de Calidad para que den a conocer: en qué consiste, cuales son los beneficios, cual es el
proceso, inversidn a realizar y todos los aspectos relacionados al tema.

Posteriormente, la alta direccién debera sensibilizar al personal involucrado en las areas en que se
pretende implantar el Sistema de Gestion de Calidad de la Oficina, para que exista una participacion y

motivacion activa.

+  ETAPA 3: ENTRENAMIENTO.

La empresa asesora juega un papel muy importante en esta etapa, ya que serd la encargada de
ofrecer las capacitaciones al personal involucrado en el servicio del Tramite de Permiso de
Construcciéon y a los miembros que integran el comité de Gestion de Calidad, en relacién al
cumplimiento de la Norma ISO, y de cdmo implantar el Sistema de Gestién de Calidad.

Quedara a juicio y a la disponibilidad de los recursos financieros que posea la Oficina, la eleccion de

la empresa que mas le convenga econdmicamente para el asesoramiento del personal.

+  ETAPA 4: PLAN DE IMPLEMENTACION.

En la implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad, se debe planificar las actividades a realizar,
los Objetivos y Politica de Calidad, el tiempo requerido, la determinacion de las responsabilidades y
los recursos que se asignaran. Dicha planificacion tendra que elaborarla el Comité de Gestién de
Calidad, con la debida aprobaciéon de la alta direccion de la Oficina de Planificacién del Area

Metropolitana de San Salvador.
#  ETAPA 5: DOCUMENTACION REQUERIDA PARA LA IMPLEMENTACION.

Previo a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, debera el Comité, coordinar con la
empresa asesora, la elaboracion y presentacion de la documentacion que registre el proceso,
procedimientos, funciones e informes que sustenten los movimientos diarios 0 mensuales de la

prestacion del servicio. Esto se hara con el fin de cumplir con los requisitos que establece la Norma
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ISO 9001-2000, y asi mantener en orden toda la documentacion que se utiliza para la implantacion y

en caso que la alta direccion decida certificar el proceso.

4+  ETAPA 6: IMPLEMENTACION.

Con esta etapa culmina la propuesta del disefio del Sistema de Gestidn de Calidad para el tramite de
Permisos de Construccion de la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, bajo
la Norma 1SO 9001-2000, y esta etapa no es nada méas que se haga lo que esta escrito en el Manual
de Calidad y los procedimientos documentados; es decir, poner en préactica lo que se propone con el
disefio de Gestion de Calidad.

La alta direccion sera la encargada de la puesta en marcha del mismo y la continuacion del resto de
las etapas que se llevan a cabo para el proceso de certificacion. Ademas deberad de asignarse los

responsables de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (ver cuadro N° 26).

Cuadro N° 26
RESPONSABLES DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.
PASOS REPONSABLES
1. Compromiso de la alta direccion Alta Direccién de la OPAMSS

2. Eleccién de responsable del Sistema de
Gestion de Calidad.

Alta Direccién de la OPAMSS

3. Seleccion de la empresa Asesora Comité de Gestion de Calidad.

, o L Comité de Gestion de Calidad, empresa asesora
4. Realizar diagndstico de la situacion actual .
y personal involucrado.

. . Comité de Gestion de Calidad y empresa
5. Elaborar plan para la implementacién del
_ . _ asesora.
Sistema de Gestion de Calidad.

6. Trasmitir el plan de implementacion del
Comité de Gestion de Calidad.
Sistema de Gestion de Calidad.

7. Documentacion del Sistema de Gestion de
Calidad

Comité de Gestion de Calidad.

8. Implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

Comité de Gestion de Calidad.
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9. Auditoria interna Director del Comité de Gestion de Calidad.
10. Seleccion del organismos certificador en caso . . .
- _ . Comité de Gestion de Calidad y empresa
de que la Oficina decida realizar la etapa de
asesora.
certificacion.
11. Pre-auditoria externa. Organismo certificador.
12. Implementar acciones correctivas. Comité de Gestion de Calidad.
13. Realizar auditoria externa para certificacion. Organismo certificador.
14. Certificacién Organismo certificador.

Fuente: elaborado por el grupo de investigacion.

2.  PRESUPUESTO PROYECTADO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD.

Para la realizacién de las etapas que sigue la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad sera

necesario hacer una inversién. En consecuencia se presenta el presupuesto proyectado.

Cuadro N° 27
PRESUPUESTO PROYECTADO PARA LAS ETAPAS DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD.
ESTIMACION
s DE COSTO
Sensibilizacion
- Conferencia de consultores
- Contratacion de consultores externos. $2,000.00
Capacitacion
- Sensibilizacion del COAMSS.
- Sensibilizacion de todo el personal. (31 empleados) $3,000.00
costo por grupo $ 2,500.00
3 eventos por grupo (3eventos * 1 grupo = 3 eventos * 2,500.00 = 7, 500) $7,500.00
Documentacion.

- Documentacion del Manual de proceso y procedimientos para la OPAMSS. | $ 10,000.00
- Documentacion del manual de funciones

Auditoria Interna

(Capacitacion) $3,000.00
Auditoria Externa $7,000.00
Certificacién $8,000.00

TOTAL DE INVERSION $ 40,500
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Es preciso decir que en la etapa del diagnéstico de la situacién actual, la Oficina de Planificacién del
Area Metropolitana de San Salvador, no incurrira en ese gasto debido a que el grupo de investigacion
ya ha realizado dicho diagnéstico por medio del levantamiento de informacién y anélisis de la situacién

en la que se encuentra la Oficina.

Por otra parte si la alta direccion optara por la certificacion del proceso para el Tramite de Permiso de

Construccion tendria que estar consiente de que tendran que elevar su presupuesto.

Cabe mencionar que la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, debera
primero implementar el Sistema de Gestién de Calidad, para luego decidirse por la certificacién. El
proceso de certificacion es ciclico debido a que tiene que darsele seguimiento y de esa manera

realizar mejoras continuas.

3. CRONOGRAMA PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD.

Para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se estima para un periodo de 6 meses lo

que debe de ser coherente con el monto presupuestado (ver cuadro N° 28).

Es importante tener claro que la responsabilidad de realizar la aprobacién de la asignacion de los
recursos para la puesta en marcha del Sistema de Gestion de Calidad compete solamente a la alta
direccién.

A continuacion se presenta el cronograma de actividades para la implementacién del Sistema de

Gestion de Calidad y el tiempo requerido para su realizacién.



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA OPAMSS.

Cuadro N° 28

TIEMPO

ACTIVIDAD

MESES

MES 2 MES 3

MES 4

MES 5

MES 6

1. Diagnostico de la Situacion Actual de la
Gestién de la Calidad y de Proceso

2. Sensibilizacién al personal involucrado en
el SGC.

3. Entrenamiento del personal involucrado
en el SGC.

4. Elaboracién del Plan de Implementacién
del SGC

5. Preparacion de la Documentacion
requerida para la Implementacion

6. Implementacion del SGC.

112



H.

Con la implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad se obtendran los siguientes beneficios:

Lol S S S S SR SRR R S SR R i o S SR SRR S S S

=

Optimizacion de los recursos.

Buena comunicacion interna.
Proceso enfocado hacia el usuario.
Mejora continua en el proceso.
Aumento en la eficiencia del proceso.

Descripcidn de los procedimientos de forma mas clara.

Control eficiente de la documentacion requerida para el Sistema de Gestién de Calidad.

Incremento de la capacitacion del personal.

Mayor conciencia por parte del personal.

Mejor desempefio por parte del personal en cuanto al servicio al usuario.
Incremento del nivel de usuarios potenciales.

Mejor servicio al usuario.

Mayor capacidad de prevenir problemas internos.

Mejor gestion y control interno desde la direccion ejecutiva.

Mejor control administrativo.

Aumento en el nivel de Calidad.

Mayor Calidad percibida por el usuario y otras partes interesadas.
Ofrece méas confianza en el servicio que se brinda.

Mejora de la imagen de la OPAMSS.

Incremento en la satisfaccion del usuario.
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BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DEL DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD PARA EL TRAMITE DE PERMISO DE CONSTRUCCION DE LA OPAMSS.

Reduccién del tiempo utilizado para ofrecer el servicio del Tramite de Permiso de

Construccion.

Disminucién del nivel de quejas del usuario.
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l. GLOSARIO DE TERMINOS.

Auténoma:

Actividad:

Aseguramiento:

ASIA:

Auditoria:

CADES:

CASALCO:

Competencia:

Competitiva:

Comunicacion:

Concejo:

Potestad que dentro del Estado pueden gozar los municipios, provincias,
regiones u otras entidades de él, para regir intereses peculiares de su vida

interior, mediante normas y 6rganos de gobierno propios.
Conjunto de operaciones o tareas propias de una persona o entidad.

Accion y efecto de asegurar; procedimiento especial para acordar esas

medidas.

Asociacion Salvadorefia de Ingenieros y Arquitectos.

Es una herramienta de gestién que comprende una evaluacion sistematica,
documentada, periddica y objetiva del funcionamiento de la organizacion en su
conjunto o de alguna de las unidades que la integran.

Colegio de Arquitectos de El Salvador.

Camara Salvadorefia de la Construccion.

Atribucién legitima a un juez u otra autoridad para el conocimiento o resolucién

de un asunto.

Capacidad para la consecucion de un fin.

Accidn y efecto de comunicar o comunicarse; trato, correspondencia entre dos o

mas personas.

Ayuntamiento, corporacién municipal; sesién celebrada por individuos de un

concejo.



Consejo:

Construccion:

Constructor:

Destreza:

Diagnéstico:

Eficiencia:

Estatutos:

Estrategias:

Evaluacion:

FESIARA:
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Parecer o dictamen que se da o se toma para hacer o no hacer una cosa;
tribunal supremo que se compone de diferentes ministros, con un gobernador,
para los negocios y la administracion; corporacion consultiva encargada de

informar sobre determinada materia o ramo de la administracién publica.

Accién y efecto de edificar o ejecutar una obra propia de la arquitectura y/o de

la ingenieria.

Persona natural o juridica dedicada a la actividad empresarial de la industria de

la construccidn en la rama de la ejecucién de obras.

Habilidad con que se hace una cosa.

Arte o acto de conocer la naturaleza de un sistema, mediante la observacion de

sus sintomas y signos.

Consiste en obtener el maximo resultado posible con unos recursos
determinados, 0 en mantener con unos recursos minimos la calidad y cantidad

adecuada de un determinado servicio/producto.

Establecimiento, regla que tiene fuerza de ley para el gobierno de un cuerpo.

Proceso regulable, el conjunto de las reglas que aseguran una decision Optima

en cada momento; arte de dirigir las operaciones u asuntos.

Es la valoraciéon de la capacidad de la empresa para lograr sus objetivos
iniciales o revisados, de forma que se recomiende el «tipo de tratamiento», es
decir, se formulen las politicas y procedimientos que regulan las desviaciones

observadas en el funcionamiento de los sistemas.

Federacion Salvadorefia de Ingenieros, Arquitectos y ramas a fines.



Gestion:

Habilidad:

Implementacion:

1SO 9000:

Manual:

Meta:

Método:

Mision:

Motivacion:

Necesidades:

Norma:

116

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Capacidad y disposicion para una cosa.

Poner en funcionamiento, aplicar métodos, medidas etc. para llevar a cabo algo.

Conjunto de normas que certifican que una organizacion dispone de un sistema
de calidad acorde a una serie de requerimientos y recomendaciones definidas

por la misma.

Libro que contiene los conceptos con que debe administrarse las tareas y
actividades de un proyecto; libro en que se compendia lo mas sustancial de una

materia.

Fin a que se dirige las acciones o deseos de una persona.

Procedimiento que se sigue en las ciencias para hallar la verdad y ensefiarla,

puede ser analitico o sintético, inductivo o deductivo.

Finalidad fundamental que justifica la existencia de la organizacion.

Es una predisposicion general que dirige el comportamiento hacia la obtencidn

de lo que se desea.

Carencia de las cosas que son menester para la conservacion de la vida;

especial riesgo o peligro que se padece, y en que se necesita pronto auxilio.

Especificacion técnica de aplicacion repetitiva o continuada cuya observancia
no es obligatoria, establecida con participacion de todas las partes interesadas,
que aprueba un organismo reconocido a nivel nacional o internacional, por su

actividad normativa.



Normalizacion:

Objetivos:

Organizacién:

Planificacion:

Principios:

Registro:

Requisitos:

Satisfaccion:

Servicio:

Sistematica:

Tarea:

Técnica:
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Actividad por la que se unifican criterios respecto a determinadas materias y se
posibilita la utilizacién de un lenguaje comdn en un campo de actividad

concreto.

Fines o metas que la organizacion se propone alcanzar con una estrategia
determinada.
Conjunto de personas o instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

Accién y efecto de planificar; plan general, cientificamente organizado vy
frecuentemente de gran amplitud, para obtener un objetivo determinado.

Base, origen, razon fundamental sobre la cual se procede discurriendo en

cualquier materia.

Listado de profesionales y/o empresas inscritos y autorizados para ejercer

determinado tipo de actividades, clasificada por area de disefio.

Circunstancia o condicién necesaria para una cosa.

Razén, accion o modo con que se sosiega y responde enteramente a una

queja, sentimiento o razén contraria; cumplimiento del deseo o del gusto.
Accion y efecto de servir; funcion o prestacion desempefiadas por las
instituciones y su personal; prestaciéon humana que satisface alguna necesidad
del hombre que no consiste en la produccion de bienes materiales.

Que sigue o se sujeta a un sistema.

Encargo de alguna obra en cierto tiempo; trabajo que debe hacerse en un

tiempo limitado.

Es el conocimiento especializado de una ciencia o arte.



Tramitologia:

Vision:
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Arte o ciencia de resolver, perfeccionar o facilitar los tramites.

Describe las razones fundamentales de la existencia de la organizacion
inspirando claramente la direccion a seguir. Incluye la calidad y la satisfaccion
del cliente, indicando donde se puede estar en el futuro, adelantandose a las

nuevas necesidades de la sociedad.
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Guia de entrevista personalizada dirigida a los Ejecutivos de la Oficina de
Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador

I. OBJETIVO: Disefiar un instrumento de investigacion con el propésito de recopilar informacién para la
elaboracion de un “Disefio de un Sistema de Calidad para normalizar los tramites de los servicios
prestados por la oficina de planificacion del area metropolitana de san salvador (OPAMSS), orientado al
trémite de permisos de construccion”.

1.

2.

10.

1.

12.

13.

¢ Cual es el funcionamiento de la OPAMSS y con qué recursos se sostienen?
¢ Existe interés por parte de la Institucion en implementar un Sistema de Gestion de Calidad?

¢ Cudles son las funciones y tareas que ejecutan la Subdireccién de Control del Desarrollo
Urbano?

¢ Qué tipo de proyectos se revisan en el area de Control y cual de ellos son los mas
demandados?

¢ Cual es el tramite que tiene mayor demanda y qué tiempo se tarda un técnico para resolver un
expediente?

¢ Cual es el tipo de comunicacién que existe entre los departamentos del area de Control?

¢ Existe coordinacién con otras instituciones cuando se resuelve un expediente y qué tipo de
comunicacion es?

¢ Cuantos técnicos tiene el departamento de Urbanizacion y Construccion?

¢ Cuales son los procedimientos que provoca la tardanza en la resolucién de los expediente de
Permisos de Construccidn y como se podrian solucionar?

¢ Existen quejas por parte de los usuarios en el proceso a seguir en la resolucion de expedientes
de Permisos de Construccion?

¢ Cudles son los procedimientos de pago que la Oficia ofrece al usuario cuando éste requiere
hacer un tramite de Permisos de Construccion?

¢ Existe un programa de capacitaciones al personal para el desarrollo de las actividades y con
que frecuencia se realizan?

¢ Existen mecanismos para medir la satisfaccion del cliente en el servicio prestado?






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

Guia de entrevista personalizada dirigida a entidades que se relacionan con la
Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador

I. OBJETIVO: Disefiar un instrumento de investigacion con el propésito de recopilar informacion para la
elaboracion de un “Disefio de un Sistema de Calidad para normalizar los tramites de los servicios
prestados por la oficina de planificacion del area metropolitana de san salvador (OPAMSS), orientado al
tramite de permisos de construccion”.

1. ¢ Qué relacion existe con la OPAMSS y cual es el rol que desempefian?

2. ¢Cbmo se da la comunicacion entre ustedes y la OPAMSS?

3. ¢A sujuicio el servicio que presta la OPAMSS es eficiente?

4. ¢ Los técnicos de la OPAMSS, atienden inquietudes, sugerencias u observaciones, en el proceso

de resolucién de expedientes de permisos de construccion?

5. ¢ Existe Normalizacién de los tiempos en lo que ustedes contribuyen al proceso de resolucién de

permisos de construccién que brinda la OPAMSS?

6. ¢Existe en su Institucion una persona vinculada al proceso de otorgamiento de permisos de

construcciéon que brinda la OPAMSS?

7. ¢Existe algun intercambio de informacion entre ambas instituciones y que tipo de informacion es?






UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
TABULACION DE ENCUESTA A USUARIOS INTERNOS

PREGUNTA N°1
¢,Conoce usted qué es un Sistema de Calidad?
OBJETIVO:
Determinar si el personal de la OPAMSS, tiene conocimiento de lo que es un Sistema de Calidad.
CUADRO N°1
Frecuencia Porcentaje
Si 20 80%
No 5 20%
TOTAL 25 100
GRAFICO N° 1

N
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ANALISIS:

El 80% de los empleados que fueron encuestados, manifestaron que tienen conocimiento de lo que es un
Sistema de Calidad, sin embargo el otro 20% restante opiné que no. Lo anterior indica que la mayoria del

personal tiene los conocimientos necesarios para facilitar la aplicacién de un Sistema de Calidad.



PREGUNTA N° 2

¢ Existe en la OPAMSS un Sistema de Gestion de Calidad?

OBJETIVO:
Determinar si las actividades que desempefian en la OPAMSS, estan orientadas mediante un Sistema de
Calidad.
CUADRO N° 2
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 25 100%
TOTAL 25 100%
GRAFICO N° 2
@ Si @ No
ANALISIS:

El 100% del personal encuestado manifesto la no existencia de un Sistema de Gestion de Calidad en las
actividades que se desempefian en la OPAMSS. Por lo tanto, esto demuestra lo propio y necesario que

sea la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad, para normalizar los procesos de los tramites de

Permiso de Construccion.




PREGUNTA N°3
¢En caso de no existir un Sistema de Gestiéon de Calidad, en qué aspecto considera necesario su

implementacion?
OBJETIVO:
Identificar en que aspectos es mas necesaria la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad

para la prestacion de servicios en la OPAMSS.

CUADRO N° 3
Alternativa Frecuencia Porcentaje
En los proceso 5 20%
En los Servicios 5 20%
En la Capacidad del personal 2 8%
0O todas la anteriores 13 52%
TOTAL 25 100%

ANALISIS:

El 52% de los encuestados expresd que era necesario implementar un Sistema de Gestién de Calidad,
tanto en los procesos y los servicios asi como en la capacitacion del personal, para la prestacion de
servicios en la OPAMSS. Esto significa que departe de los empleados existe la voluntad de trabajar bajo

la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en la prestacion de servicios.



PREGUNTA N° 4

¢,Conoce la estructura organizativa de la OPAMSS?

OBJETIVO:

Determinar si el personal de la OPAMSS, conoce la estructura organizativa de la entidad.

CUADRO N° 4
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 23 92%
No 2 8%
TOTAL 25 100%
GRAFICO N° 4
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ANALISIS:

Los datos dicen que el 92% de los encuestados aseguran conocer la estructura organizativa de la
OPAMSS, mientras que solo un 8% dice desconocerlo. Por lo tanto, esto significa que la mayoria de los

empleados conocen cual es su base organizativa.



PREGUNTA N°5
¢,Conoce usted cual es la filosofia administrativa de la OPAMSS?
OBJETIVO:

Determinar si el personal conoce la filosofia administrativa, objetivo principal, estrategias que persigue la
OPAMSS.

CUADRO N°5
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Mision 25 100%
Vision 25 100%
Objetivos 16 64%
Politicas 16 64%
Estrategias 12 48%
GRAFICO N° 5
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ANALISIS:

De acuerdo a la informacion obtenida, el total de los empleados encuestados manifestaron tener
conocimiento de lo que es la Misién y Vision; mientras que un 64% conocen cuales son los objetivos y
politicas y un 48% dijeron que si conocen las estrategias. Esto significa que la mayoria de los empleados

esta identificados con el funcionamiento de la Oficina.



PREGUNTA N° 6

¢ Existen manuales de procedimientos para realizar sus funciones?

OBJETIVOS:

Saber si existe algun manual de procedimientos que rija las funciones del personal de la OPAMSS, para la

resolucién de expedientes.

ANALISIS:

La informacién recolectada indica que el 64% de los encuestados manifiestan que para realizar sus
funciones no existe un manual de procedimientos, mientras que el otro 36% restante dice que si los hay.
Esto significa que el conocimiento y la aplicacion de esta herramienta administrativa en un sistema de

calidad son indispensables para brindar un buen servicio a los usuarios del tramite de permisos de

construccion.

M Si B No

CUADRO N° 6
Alternativas| Frecuencia Porcentaje
Si 9 36%
No 21 64%
TOTAL 25 100%
GRAFICO N° 6




PREGUNTAN°7

¢,Coémo califica la satisfaccion de los usuarios que utilizan sus servicios?

OBJETIVO:

Determinar si los empleados preguntan a los usuarios si estan satisfechos con el servicio que se les
ofrece.

CUADRO N° 7
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Satisfecho 7 27%
Insatisfecho 0 0%
Conforme 14 55%
No contesto 2 18%
TOTAL 25 100%

ANALISIS:

El 55% de los empleados opinan que los usuarios de la OPAMSS, estan conformes por el servicio que se
les brinda, un 27% manifiesta que los usuarios estan satisfechos, y el 18% restante se abstuvo de
contestar a la pregunta. Lo que significa, que es tan importante para la organizacion mantener una

comunicacion constante con el usuario ya que esto sirve de parametro para medir la satisfaccion.



PREGUNTA N° 8

¢ Existe comunicacion directa y a tiempo con el usuario?

OBJETIVO:

Determinar si existe una comunicacion directa y a tiempo con el usuario

CUADRON° 8
Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Comunicacion Directa 21 84%
A tiempo 16 64%
GRAFICON° 8

[ Comunicacion Directa B A tiempo

ANALISIS:

En la informacion recabada en la encuesta el 84% mencion6é que si existe una comunicacién con el
usuario, mientras que el otro 64% manifestd que la comunicacion es clara y a tiempo con el usuario. Por lo
tanto, es importante se mantengan una comunicacién entre técnicos y usuarios que sea clara, directa y a

tiempo para evitar los atrasos en la resolucion de expedientes.



PREGUNTAN°9

¢ Existe unificacion de criterios técnicos entre los compafieros de su departamento?

Objetivo:
Determinar si existe unificaciéon de criterios técnicos entre el personal de la OPAMSS, al momento de

evaluar los expedientes.

CUADRO N°9
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 21 84%
No 4 16%
TOTAL 25 100%
GRAFICON° 9
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ANALISIS:
El 84% de los encuestados afirma que si existe una unificacidn de criterios entre el personal, mientras que
el 16% restante revela que no. Lo que significa que los técnicos en la OPAMSS, deberan mantener

criterios de evaluacion para los proyectos que presentan los usuarios.



PREGUNTA N° 10

¢ Qué medidas se toman para mejorar los tiempos de resoluciéon?

OBJETIVO:

Conocer las medidas que se toman para optimizar los tiempos de resolucién de expedientes.

CUADRO N° 10
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Llamar al interesado 23 92%
Demarcaciones propias 16 64%
Trabajo en horas no laborales 21 84%
Decide por iniciativa propia 2 8%
Otras 0 0%

ANALISIS:

El 92% dijo que se hacen llamadas a los interesados para mejorar los tiempos de resolucién, un 84%
manifestd que trabajan horas extras, otro 64% realizan demarcaciones propias y un 8% decide por
iniciativa propia. Por lo tanto, la optimizaciéon de tiempos en la resolucion de expedientes es importante

porque los usuarios requieren de una solucién inmediata.



PREGUNTA N° 11

¢ Ha recibido capacitacién para mejorar la atencién a los usuarios, tanto en su area de trabajo como en las

demas areas?

OBJETIVO:

Determinar si el personal de la OPAMSS, recibe capacitacion para mejorar la atencion al cliente.

ANALISIS:

El 92% de los empleados encuestados manifiestan no haber recibido capacitacién para mejorar la
atencion a los usuarios, y solo el 8% restante asegura si haber recibido dicha capacitacion. Es importante

hacer notar que la institucion no se ha interesado por capacitar a todo el personal que tiene relacion con la

H Si B No

atencién directa al cliente, ni en su area de trabajo.

CUADRO N° 11
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 2 8%
No 23 92%
TOTAL 25 100%
GRAFICO N° 11




PREGUNTA N° 12

¢,Con qué periodicidad recibe capacitacion?

OBJETIVO:

Conocer la frecuencia con las que el personal de la oficina recibe capacitaciones para el logro del objetivo
perseguido por la OPAMSS.

CUADRO N° 12
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Una vez por semana 1 9%
Una vez al mes 0 0%
Cada tres meses 3 27%
Cada seis meses 3 27%
Cada Afo 0 0%
Ninguna vez 4 36%

TOTAL 11 100%

GRAFICO N° 12
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ANALISIS:

El 36% de los encuestados manifiesta que no existe una periocidad exacta para las capacitaciones,
mientras que un 27% dice que cada seis meses, el otro 27% ha recibido capacitacién cada tres meses y
solo un 9% revela que se capacita una vez por semana. Lo anterior refleja que es importante programar la
capacitacion de los empleados, segun las necesidades y requerimientos administrativos para la resolucion

de expedientes.



PREGUNTA N°13
¢ Considera adecuadas las instalaciones con que cuenta la OPAMSS, para brindar un buen servicio a los

usuarios?

OBJETIVO:
Determinar mediante la opinion del personal de la OPAMSS, si las instalaciones en funcién para brindar

un buen servicio son las méas idoneas a los usuarios.

CUADRO N° 13
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 4 16%
No 21 84%
TOTAL 25 100%

GRAFICO N° 13
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ANALISIS:

El 84% de los empleados encuestados opinan que las instalaciones con las que cuentan la OPAMSS, no
son las mas adecuadas para brindar un buen servicio a sus usuarios, mientras que el 16% restante opin6
que si. Lo que significa que para la mayoria de los empleados que ofrecen sus servicios en la OPAMSS,

se deberian mejorar las instalaciones.



PREGUNTA N°14

¢ Qué tipo de Informacién ofrecen a los usuarios que solicitan los permisos de construccion?

Objetivo: Conocer si el personal ofrece la informacién correcta a los usuarios al momento de solicitar los
permisos de construccion.

CUADRO N° 14
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Aplicacidn del Reglamento 21 84%
Contenido de plano 18 72%
Cdmo llevar a cabo cada tramite 11 44%
Cdmo llenar los formularios 9 36%
Cuando se necesita realizar el tramite en 13 509
OPAMSS o la alcaldia
Otras 9 36%

GRAFICO N° 14
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ANALISIS:

El 84% manifiesta que la informacion que se ofrece a los usuarios es la aplicacién del reglamento, un 72%
dice que se le ofrece informacion sobre el contenido de los planos, otro 52% manifiesta informarle al
usuario a cerca de los requerimientos en la OPAMSS o la Alcaldia, y un 44% ofrece informacién sobre
como llevar a cabo cada tramite y un 36% informa como llenar los formularios, y el otro 36% restante
ofrece informacidn sobre otros. Esto significa que la informacién que pueda ofrecerse a los usuarios sobre
el que hacer de la OPAMSS, y su funcionamiento con respecto a los trdmites debe ser oportuna y a

tiempo, lo que favoreceria al usuario en el tiempo de espera.



PREGUNTA N°15

¢ Qué tipo de proyectos demanda mayor tiempo de analisis?

OBJETIVO:
Determinar cuales de los proyectos presentados en la OPAMSS, requieren de mayor tiempo de analisis.
CUADRO N° 15
Frecuencia Porcentaje
Condominios 16 64%
Urbanizacién 23 92%
Centros
Comerciales 18 72%
Viviendas 0 0%
Otros
Proyectos 5 20%
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ANALISIS:

Un 92% manifiesta que el tipo de proyecto que requiere mayor tiempo de anélisis son las urbanizaciones,
un 72% dice que los centros comerciales, un 64% son los condominios y el 20% restante otros proyectos,
lo que se interpreta como, el tiempo de anélisis requerido para un proyecto dependera de la dimensidn

que éste tenga para su resolucion.



PREGUNTA N° 16

¢ Como considera la calidad de los planos de construccion que presentan los usuarios?

OBJETIVO:

Determinar si la calidad de los planos de construccion presentados por el usuario influye en la resolucién

de los expedientes.

CUADRO N° 16
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Excelente 0 0%
Muy bueno 0%
Bueno 9 36%
Regular 11 44%
Malo 0 0%
Deficiente 5 20%
TOTAL 25 100%
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ANALISIS:

El 44% de los encuestados dijo que los planos que presenta el usuario son de regular calidad, mientras
que el 36% dijo encontrar que la calidad de planos es buena y solo un 20% restante encuentra que la
calidad de estos es deficiente. Lo que refleja que la calidad de los planos presentados por los usuarios a la

OPAMSS, influye en gran medida para la resolucion favorable de los proyectos.



PREGUNTA N° 17

¢, Cuales son los factores incidentes en el atraso del proceso para el Tramite?

OBJETIVO:

Determinar qué factores son los que inciden en el atraso de expedientes.

CUADRO N° 17
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Falta de Documentacion complementaria al trémite 21 84%
Deficiencia en planos constructivos 18 72%
Falta en los requerimientos en tramites previos 6 24%
Otros factores 5 20%

GRAFICO N° 17
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ANALISIS:

El 84% de los empleados afirman que el factor mas incidente en el atraso de expedientes es la falta de
documentos, un 72% opina que el atraso se debe a la deficiencia de los planos, otro 24% cree que lo que
mas incide son otros factores y solo un 20% manifiesta que es por la falta de requerimientos en tramites
previos. Lo que refleja, que no siempre es atribuible el atraso de expedientes al técnico que esta

evaluando el proyecto en los planos, sino que existen factores determinantes por parte del usuario para

que el tramite sea agil.




PREGUNTA N° 18

¢ Cudles considera que son las razones mas comunes por las qué salen con memorando los expedientes
en el procedimiento?
OBJETIVO:

Identificar cuales son las razones mas comunes por las que un expediente sale con memorando.

CUADRO N° 18
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Falta de documentacion de ofras 16 64%
instituciones
Deficiencia en los planos 14 56%
No cumplimiento de las dimensiones del 5 20%
proyecto
La no aplicacion del reglamento 2 8%
No contesto 2 8%
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ANALISIS:
El 64% de los encuestados dijo que la falta de documentacion de otras instituciones es la razon de que los

expedientes salgan con memo, un 56% manifiesta que se debe a la deficiencia en los planos, un 20% se
lo atribuyen al no cumplimiento de las dimensiones del proyecto y otro 8% dice que es la no aplicacion del
reglamento y el otro 8% no contesto a la pregunta formulada. Lo que significa que las razones por las que
un expediente salga con memorando son atribuibles al usuario que no presenta una informacion completa

al técnico.



PREGUNTA N° 19

¢ Aportaria alguna sugerencia en su area como empleado de la OPAMSS para normalizar el proceso del

tramite de permiso de construccion?

OBJETIVO:

Saber las opiniones y sugerencias de parte de los empleados que ayude a normalizar los procesos del

tramite de permisos de construccion.

I Si @ No M No contestaron

ANALISIS:

El 44% de los empleados encuestados manifesté que no aportarian alguna sugerencia para normalizar el
proceso del tramite de permisos de construccion, el 36% dijo estar de acuerdo y el otro 20% restante no
contest6 a la pregunta formulada. Lo que refleja el bajo nivel de auto estima organizacional para poder

aportar como técnicos una sugerencia de solucion a sus jefes inmediatos, al problema relacionado al area

que les corresponde.

CUADRO N° 19
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 9 36%
No 11 44%
No contestaron 5 20%
TOTAL 25 100%
GRAFICON° 19







PEGUNTA N° 1

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

¢ Cree usted que la OPAMSS ofrece un buen servicio?

OBJETIVO:

FACULTAD DE CIENCIAS ,ECON(')MICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
TABULACION DE ENCUESTA A USUARIOS EXTERNOS

Saber si el usuario esta de acuerdo con el servicio que ofrece la OPAMSS.

ANALISIS:

De acuerdo a la informacion obtenida el 87% de los usuarios encuestados estan de acuerdo en cuanto al
servicio que brinda la OPAMSS, mientras que un 11% manifiestan que a veces se les da un buen servicio

y un 2% no esta de acuerdo con la atencion que se brinda. Esto significa que la Oficina ofrece un servicio

con calidad a los usuarios.

[JSi @ No EA veces

CUADRO N°1
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 82 87%
No 2 2%
A veces 10 11%
TOTAL 94 100%
GRAFICON°1




PREGUNTA N°2

¢ Como considera usted la atencion que ofrece el personal de la Oficina?

OBJETIVO:

Conocer la percepcion que tiene el usuario acerca del trato que se le da al momento de atenderlo.

CUADRO N° 2
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 32 34%
Buena 56 60%
Regular 6 6%
Deficiente 0 0%
TOTAL 94 100%
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ANALISIS:

El 60% de los usuarios encuestados opinan que el personal de la Oficina atiende de una manera buena,
mientras que el 34% opina que la atencién que brinda es excelente y un 6% dicen que es regular. Esto
quiere decir que el usuario tiene una buena percepcién de los empleados en cuanto a la prestacién del

servicio.



PREGUNTAN°3

¢ Considera usted que el personal tiene los conocimientos técnicos suficientes para responder a sus
inquietudes?
OBJETIVO:

Determinar si el personal de la Oficina se encuentra capacitado para contestar las inquietudes que tiene el

usuario con respecto al servicio que presta.
CUADRO N° 3
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 71 76%
No 3 3%

A veces 20 21%

TOTAL 94 100%

GRAFICON°3
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ANALISIS:

Un 76% de los encuestados opinan que el personal tiene los conocimientos necesarios para responder a
sus inquietudes, aunque un 21% de ellos opinan que el personal a veces da respuestas a sus
interrogantes debido a que les tienen que preguntar a sus compafieros y un 3% dicen que no tiene los
conocimientos necesarios para aclarar las incognitas. Esto significa que la Oficina cuenta con un personal
capacitado para responder a las consultas que el usuario realiza con respecto al servicio que brindan en

los tramites de permisos de construccion.



PREGUNTA N° 4

¢,Se le han solucionado sus problemas cuando se le presentan?

OBJETIVO:

Conocer si el usuario se encuentra satisfecho después que se le ha solucionado su problema

.

CUADRON°4
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 76 81%
No 7 7%
A veces 11 12%
TOTAL 94 100%
GRAFICON° 4

ANALISIS:

Las mayorias de los encuestados opinan que se le han solucionado sus problemas cuando se le han
presentado, mientras que un 12% de los usuarios consideran que a veces se le solucionan y un 7% de

ellos dicen que no se le han solucionado ninguna vez. Esto significa que el personal de la Oficina si esta

[JSi W No [JA veces

dispuesto a ayudar a los usuarios cuando se le presenta algun problema.




PREGUNTA N° 5

¢,Con que frecuencia hace uso de los tramites de Permisos de Construccion?

OBJETIVO:

Determinar la frecuencia con que el usuario hace uso de los tramites de Permisos de Construccion.

CUADRO N° 5
Alternativas Frecuencia | Porcentaje

Una vez a la semana 14 15%
Dos veces a la semana 5 5%

Una vez al mes 24 26%
Dos veces al mes 11 12%
Cada Dos meses 12 13%
0O mas Tiempo 28 30%
TOTAL 94 100%
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ANALISIS:

Un 30% de los encuestados opinan que se toman mas tiempo para la realizacion del tramite ya que ellos
manifestaron que lo hacian dos veces al afio, debido a que solo se dedican a proyectos grandes, mientras
que un 26% manifestaron que los hacen cada mes. Esto significa que la Oficina tienen una alta demanda

de los tramites de permisos de construccion es por ello que es necesario la normalizacién del proceso de

Permisos de Construccion.




PREGUNTA N° 6

¢ Para qué tipo de proyecto a solicitado Permiso de Construccion?

OBJETIVO:
Determinar cuales de los proyectos presentados en la OPAMSS, son los mas demandados por los

usuarios analisis.

CUADRO N° 6
Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Condominios 18 19%
Urbanizacion 25 27%
Centro Comerciales 19 20%
Viviendas 66 70%
Otro Proyectos 30 32%

ANALISIS:

La mayoria de los encuestados manifestaron que el tipo de proyecto que tiene mas demanda es el de
vivienda, el 32% dijeron que se dedicaban a otros proyectos como bodegas, etc. un 27% manifesté que
en urbanizacién, mientras que el resto lo hacen para centros comerciales y condominios. Lo que significa

si se hace uso del tramite de Permisos de Construccion, aunque cada uno en su proporcién.



PREGUNTAN°7

¢Cuédndo ha requerido del tramite de Permisos de Construccion se le ha exigido la documentacion

completa?
OBJETIVO:
Conocer si el personal de la Oficina exige la documentaciéon completa a los usuarios al momento de iniciar
el tramite.
CUADRO N° 7
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 94 100%
No 0 0%
TOTAL 94 100%
GRAFICON°7
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ANALISIS:

El 100% de los encuestados manifestaron que al momento de iniciar el tramite el personal de la Oficina si

le ha exigido la documentacién completa, manifestando asi que les hacia falta la algiin documento pero si

les dan la oportunidad de introducir el expediente.




PREGUNTA N° 8

¢ Ha entregado usted la documentacién completa?

OBJETIVO:

Saber si el usuario entrega la documentacion completa al momento de iniciar el tramite.

ANALISIS:

La mayoria de los encuestados opinaron que al momento de iniciar el trdmite no entregaban la

documentacion completa que le exigia la el personal, debido a que las demas instituciones involucradas

[OSi @No

CUADRON° 8
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 24 26%
No 70 74%
TOTAL 94 100%
GRAFICON° 8
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PREGUNTA N°9
;Cree que los formularios para el proceso del Tramite de Permisos de Construccién que utiliza la

OPAMSS son claros y faciles de llenar?

OBJETIVO:
Conocer la opinion de los usuarios en cuanto al disefio de los formularios que utiliza la Oficina, para

realizar el servicio.

CUADRON°9
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 71 76%
No 23 24%
TOTAL 94 100%
GRAFICON°9
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ANALISIS:
Un 76% de los encuestados manifestaron que estan de acuerdo con los formularios que brinda la
OPAMSS, debido a que no se les presenta ninguna dificultad al momento de llenar mientras que un 24%

de los dijeron que no estan de acuerdo con lo dichos formularios.



PREGUNTA N°10

¢, Considera que los procesos que realiza para ser atendido son apropiados?

OBJETIVO:

Determinar si el usuario esta de acuerdo con los procesos que tiene que hacer.

CUADRO N° 10
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 82 87%
No 12 13%
TOTAL 94 100%
i GRAFICO N°10
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ANALISIS:
La mayoria manifesto estar de acuerdo con los procesos que se realizan para la iniciacion del tramite,
mientras que un 13% de los encuestados dijeron no estar de acuerdo. Esto significa que en la OPAMSS

tiene muy bien definido cuales son los pasos que se deben de llevar para cada tramite.



PREGUNTA N° 11
¢ En cuénto tiempo le ha resuelto la OPAMSS el permiso solicitado?
OBJETIVO:

Determinar cuanto son los dias que la OPAMSS le da respuesta a los trdmites solicitados.

CUADRO N° 11
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Quince dias habiles 15 16%
Un mes 44 47%
Dos mes 35 3%
Tres meses 8 9%
Seis meses 0 0%
0O mas tiempo 2 2%
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ANALISIS:

En cuanto al tiempo que se tarda la Oficina para dar el Tramite de Permiso de Construccion, la mayoria
manifestaron que es de uno a dos meses en donde dan respuesta a dicho Tramite, aunque un 16%
manifiesta que lo obtienen en 15 dias habiles. Esto significa que la Oficina debe de normalizar los tiempos
de respuesta para el Trdmite de Permiso de Construccién de esa manera brindara un servicio de calida a

los usuarios.



PREGUNTA N° 12

¢ A Cudles de estas instituciones ha tenido que acudir, cuando ha realizado su tramite de Permiso de
Construccion?
OBJETIVO:

Determinar si existe relacién con otras Instituciones cuando se realiza Tramite de Permiso de
Construccion.

CUADRO N° 12
Alternativas Frecuencia Porcentaje
ALCALDIA 58 62%
MOP 25 27%
MARN 41 44%
MINED (CONCULTURA) 13 14%
MSPAS 17 18%
ANDA 45 48%
Otras instituciones 22 23%
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ANALISIS:

La mayoria de los encuestados manifestaron que la institucion que més frecuentan para el tramite es la
Alcaldia, el 48% es dijeron que ANDA, un 44% que MARN, el 27% que MOP, un 23% decian que eran
otras instituciones como Bomberos, mientras que el resto acudian a MSPAS y MIDEN. Esto significa que

los usuarios han acudido a estas instituciones para la realizacién del tramite.



PREGUNTA N° 13

¢ De las documentaciones solicitadas de otras instituciones, cual es la mas complicada de obtener?
OBJETIVO:

Conocer cuales son los documentos que al usuario le es mas dificil de obtener en las otras instituciones.

CUADRO N° 13
Alternativas Frecuencia Porcentaje
ALCALDIA 41 44%
MOP 33 35%
MARN 36 38%
MINED (CONCULTURA) 11 12%
MSPAS 1 1%
ANDA 25 27%
Otras instituciones 12 13%
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ANALISIS:

Con ésta interrogante se quiso conocer cual es la documentacion mas complicada de obtener por parte
del usuario, la mayoria de ellos manifestaron que son: la Alcaldia, MARN, MOP y ANDA; debido a que en
alguna de ella se han tardado hasta més de 2 afios en obtener la autorizacién. Esto significa que la

obtencién de este documento es uno de los problemas por lo que se atrasa en el otorgamiento del
Tramite.



PREGUNTA N° 14

¢ Cree que las instalaciones con las que cuenta la Oficina son las adecuadas?

OBJETIVO:
Percibir la opinién del usuario en cuanto a la apariencia fisica de las instalaciones y el mobiliario y

equipo con el que cuenta la OPAMSS.

CUADRO N° 14
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 30 32%
No 64 68%
TOTAL 94 100%
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ANALISIS:

La mayoria de los encuestados manifestaron no estar de acuerdo con las instalaciones de Oficina, debido
a que no cuentan con un parqueo amplio, ademas el area de recepcidn es demasiada pequefia y también
opinaron que el espacio fisico del area de trabajo de los técnicos es muy estrecho. Esto significa que la

Oficina debe de preocuparse un poco mas en cuanto a la satisfaccion del usuario.



PREGUNTA N° 15
¢, Qué aspectos positivos observa en los servicios que ofrece la OPAMSS?

OBJETIVO: Determinar cuéles son las fortalezas de la OPAMSS en cuanto al servicio que ofrece a sus

usuarios.
CUADRO N° 15
Alternativas Frecuencia | Porcentaje
1.Atencién que brinda el personal 47 50%
2.Revision estructural 2 2%
3.Sistema computarizado 10 11%
4.Estructura Organizativa 7 7%
5.Regulacién del medio construccion 3 3%
6.Agilizacion en los tramites 30 32%
7.No hay corrupcion 1 1%
8.Comunicacién y Confianza con el personal técnico 8 9%
9.Le hablan por teléfono al usuario 18 19%
10.Aspecto técnico 1 1%
11.Conocimiento de los técnicos 6 6%
12.Unificacion de criterios 5 5%
13.Control de los tramites 3 3%
14.Cumple con el reglamento 1 1%
15.Todo esta bien 3 3%
16.Ningun aspecto positivo 2 2%
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ANALISIS:
En cuanto a los aspectos positos que observa el usuario en la Oficina, la mayoria de los encuestados
opinan que es la atencion que brindan al usuario, la agilizacién del tramite y las llamadas por teléfono.

Esto significa que la OPAMSS se preocupa por ofrecer un buen servicio a los usuarios.

PREGUNTA 16
¢,Segun usted qué tendria que hacer la OPAMSS para mejorar los servicios que presta?
OBJETIVO: Identificar qué aspectos tendria que mejorar la OPAMSS para poder brindar un buen servicio

a sus usuarios.

CUADRO N° 16
Alternativas Frecuencia | Porcentaje
1.Ampliar el parqueo 20 21%
2.Capacitar al personal 3 3%
3.Acceso a una pagina Web 10 11%
4 Agilizar el tramite 19 20%
5.Ampliar las instalaciones 30 32%
6.Simplificar los procesos 7 7%
7.Pagar en cualquier Institucion Bancaria 20 21%
8.Accesibilidad con los técnicos 10 11%
9.Mejorar los formularios 4 4%
10.Que en la OPAMSS se encuentre un encargado de otras instituciones 5 5%
11.No recargar trabajos a los técnicos 5 5%
12.Contratacion de personal 10 11%
13.Mejorar el servicio que brindan 1 1%
14.Orientar a los usuarios cuando van por primera vez 3 3%
15.Desburocratizar 1 1%
16.Tener accesibilidad al tramite RI 1 1%
17.Todo esta bien 3 3%
18. Crear un comité de profesionales especialista por area. 1 1%
19.No contesto 4 4%
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ANALISIS:

La mayoria de los encuestados manifestaron que la Oficina Ofreciera un mejor servicio si ampliaran las
instalaciones, si el parqueo fuera mas grande, que se pudiera pagar en cualquier institucién bancaria y
que se agilizara un poco mas el tramite. Esto significa que la OPAMSS debe de tomar en cuenta estas

observaciones de manera que se mejoren el servicio que ofrece y de ésta manera satisfacer al usuario.






ORDENANZA DE TASAS POR SERVICIOS PRESTADOS POR LA OFICINA DE PLANIFICACION DEL
AREA METROPOLITANA DE SAN SALVADOR.

Art. 1- La presente Ordenanza tiene por objeto la regulacién y fijacion de las tasas que debe
cobrar la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador (OPAMSS) por la prestacion de
los servicios en el area de Coordinacion y Control del Desarrollo Urbano del Municipio de Nueva San

Salvador.

Art. 2.- Los servicios que presta la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San
Salvador en el area de coordinacion y control del desarrollo urbano de la construccién, se cobraran de

acuerdo a las tasas siguientes:

a) Para construcciones y parcelaciones habitacionales en general:

SERVICIO TASA UNIDAD
Calificacion de Lugar $0.034 M2 del area total del terreno
Linea de Construccion $0.057 M2 del area total del terreno
Factibilidad de drenajes A. LL. $0.046 M2 del area total del terreno
Revision Vial de Zonificacion. $0.091 M2 del area total del terreno

Revision de planos para otorgamiento:

Permiso de Construccién y/o reparacion, remodelacion, $11.43 Tasa Unica
reconstruccion hasta 25 M?
Permiso de Construccién y/o reparacion, remodelacion, $0.46 M? del area total de construccidn

reconstruccion mayor de 25 M?

Permiso de Construccion de muros y tapiales $0.46 M? de Pantalla
Permiso de Urbanizacion $0.29 M2 del &rea total del terreno
Recepcién de Obras de Construccién $0.46 M? del area total de construccion

Recepcién de Obras de Urbanizacion $0.29 M2 del &rea total del terreno




b) Para la construccion ylo parcelacion de desarrollos habitacionales de tipologia

unifamiliar y Régimen de condominio con area de lote de hasta 62.50 M? (popular) para la

primera y area construida de hasta 36.00 M? (popular) la segunda, se cobraran las tasas

que a continuacion se detallan:

SERVICIO TASA UNIDAD
Calificacion de Lugar $0.017 M2 del area total del terreno
Linea de Construccion $0.029 M2 del area total del terreno
Factibilidad de drenajes A. LL. $0.028 M2 del area total del terreno
Revision Vial de Zonificacion. $0.046 M2 del area total del terreno
Revision de planos para otorgamiento:
Permiso de Construccion y/o reparacion, remodelaciorn $8.57 Tasa Unica
reconstruccion hasta 25 M?
Permiso de Construccién y/o reparacion, remodelacion $0.34 M? del area total de construccion
reconstruccion mayor de 25 M?
Permiso de Construccién de muros y tapiales $0.34 M? de Pantalla
Permiso de Urbanizacion $0.17 M2 del area total del terreno
Recepcion de Obras de Construccion $0.34 M2 del area total de construccion
Recepcién de Obras de Urbanizacion $0.17 M2 del &rea total del terreno

c) Para construcciones y parcelaciones no habitacionales:

SERVICIO TASA UNIDAD
Calificacion de Lugar (hasta 300.00 M2) $34.29 Tasa Unica
Calificacion de Lugar (mas 300.00 M?) $0.11 M2 del area total del terreno
Linea de Construccion. (hasta 300.00 M2) $34.29 Tasa Unica
Linea de Construccion (més 300.00 M?) $0.028 M2 del area total del terreno
Factibilidad de drenajes A. LL $0.11 M2 del &rea total del terreno
Revisién Vial de Zonificacién. (hasta 300.00 M2) $51.43 Tasa Unica
Revision Vial de Zonificacion. (més 300.00 M?) $0.17 M2 del area total del terreno




Revision de planos para otorgamiento:

Permiso de Construccion y/o reparacion, remodelacion $14.29 Tasa Unica
reconstruccion hasta 25 M2
Permiso de Construccion y/o reparacion, remodelacior $0.57 M? del area total de construccién

reconstruccion mayor de 25 M?

Permiso de Construccién de muros y tapiales $0.57 M? de Pantalla

Permiso de Obras de Urbanizacion $0.34 M? del &rea total del terreno
Recepcion de Obras de Construccién $0.57 M? del area total de construccion
Recepcion de Obras de Urbanizacion $0.34 M2 del area total del terreno
Permiso de Construccion de pasarelas $114.29 Tasa Unica
Recepcion de obras de construccion de pasarelas $114.29 Tasa Unica

d) Tasas para vallas, antenas ylo torres de telecomunicaciones y tasa de recepcion de

obras de las mismas, de la siguiente manera:

SERVICIO TASA UNIDAD
Calificacion de Lugar $80 Tasa Unica
Linea de Construccion $34.29 Tasa Unica

Revision de planos para otorgamiento:

Permiso de Construccién de muros y tapiales $228.57 Tasa Unica

Permiso de Urbanizacion $285.71 Tasa Unica

e) Otros Servicios:

SERVICIO TASA UNIDAD

Certificaciones de tramites previos u otros §17.14 Tasa Unica
documentos (sin plano) por hoja. '

Fotocopia simple de tramites previos (sin plano) por .
o $10 Tasa Unica
oja

Certificacion de permisos (por hoja) $22.86 Tasa Unica




Fotocopia de planos de permisos (por hoja) $15.00 Tasa Unica
Reposiciones de permisos (por hoja) $57.14 Tasa Unica
Reconsideraciones de resoluciones de tramite previos . )
) y L o De la tasa vigente por el area del
(linea de construccion, calificacion de lugar, revision 50%
terreno
vial y zonificacion)
Modificaciones a permisos (Urbanizacion, 200% De la tasa vigente por el area a
Construccion y legalizacion) ’ modificar
o o . De la tasa vigente por el area del
Revalidacion de factibilidad de aguas lluvias 50%
terreno

Constancia de no afectacion $17.14 Unidad
Licencia del constructor (5 afios) $17.14 Unidad
Inspeccidn de campo y/o respuesta escrita a solicitud .

_ $11.43 Unidad
del interesado
Resoluciones inmediatas con previa evaluacion _

. 200% De la tasa vigente

técnica

Art. 3.- Las tasas de todos los tramites para Proyectos Calificados de Interés Social, deberan ser
cobradas a razon de $0.011 por M2 del area total del terreno o de la construccion, segun el tramite. Estos
proyectos deberan ser ejecutados a través de la Alcaldia Municipal correspondiente y ser calificados de

Interés Social mediante Acuerdo Municipal.

Art. 4.- Para impulsar el desarrollo local en lo relativo a la legalizacion de las lotificaciones
habitacionales desarrolladas en terrenos privados sin autorizacion previa, antes del afio 1992 y los
asentamientos formados en terrenos de propiedad municipal, se designa a la Oficina de Planificacion del

Area Metropolitana de San Salvador -OPAMSS-, para dar el servicio de legalizacion respectivo.

El servicio que presta la OPAMSS, en el rea de coordinacion y control del desarrollo urbano y de la
construccién para la legalizacién a que se refiere el inciso anterior, es el trdmite de legalizacion y se
cobrara a razon de $ 0.011 por M? del area total del terreno, en los asentamientos formados en terrenos
municipales y $ 0.11 por M2 del area total del terreno para la legalizacion de lotificaciones desarrolladas en

terrenos privados antes del afio 1992.




Art. 5.- Las constancias de no-afectacion tendran vigencia de un afio a partir de la fecha de

otorgamiento.

Art. 6.- El cobro de las tasas antes mencionadas se hara en la colecturia establecida para tal
efecto en una Institucion del Sistema financiero que la Direccion Ejecutiva de la OPAMSS estime

conveniente.

Art. 7.- Derogase todas las tasas aprobadas conforme a la ordenanza emitida por Decreto No. 8,
de fecha 26 de julio de 1996, publicada en el Diario Oficial No. 155, Tomo 332, de fecha 22 de agosto de

1996, quedando como validas Unicamente la que por este acto se aprueban.

Art. 8.- La presente Ordenanza entrara en vigencia ocho dias después de su publicacion en el

Diario Oficial.






OPAMSS

GFICINA DE PLANIFICACION DEL AREA
METROPOLITANA DE SAN SALVADOR

TRAMITE DE CALIFICACION DE LUGAR
HOJA DE CONTROL DOCUMENTOS Y REQUISITOS MIiNIMOS

1) Llenar instructivo original N° 2.

2) Nombre, firmay sello del profesional o técnico responsable del:
= Levantamiento del inmueble y/o
= Responsable del proyecto.

3) Dos (2) copias de planos del levantamiento topografico, firmados y sellados en original, por
el profesional responsable del proyecto.

4) Copia de escritura de propiedad del inmueble. Al momento de solicitar el tramite de permiso
de construccion la escritura deberd estar inscrita en el Centro Nacional de Registro (CNR).

5) Los inmuebles ubicados en los centros y/o conjuntos histéricos, deberan presentar las
elevaciones y plantas arquitecténicas existentes, fotografias del inmueble y del entorno,
memoria descriptiva del proyecto, ademas de las propuestas arquitectonicas (plantas y
fachadas) en caso de modificacion.

6) Area y linderos del terreno indicando: mojones, rumbos y distancias referenciado a
coordenadas geodésicas.

7) Esquema de ubicacién general del terreno o parcela, indicando puntos de referencia como
iglesias, escuelas, puntos de buses, etc.

8) Orientacion, escala y fecha de levantamiento.

9) Niveles y/o curvas de nivel referidos a los terrenos colindantes y a los derechos de vias
existentes. En colindancia a quebradas las curvas de nivel se prolongardn en un minimo de
15 metros del eje de la quebrada.

10) Indicar la planimetria e infraestructura existente en terrenos vecinos tales como: tapiales,
muros, cordones, aceras, arriates, rodajes existentes, cercos, viviendas, etc.

11) Definir y acotar las secciones transversales de los derechos de vias existentes.

12) Indicar sobre el eje existente de la calle de acceso, la distancia desde un esquinero del
inmueble hasta el punto de interseccion P.l. (del eje actual de la calle o avenida méas
proxima).

13) Deberan ubicarse las lineas férreas y/o cables de alta tension (en caso de colindancia), asi
como otro tipo de servidumbre que afecte al terreno.

14) Para cambios de usos de suelo o legalizacion de usos existentes, anexar la planta
arquitectonica existente y la planta proyectada, ademas de la escritura de arrendamiento o
promesa de arrendamiento.

15) Para otros usos que no sea vivienda, adjuntar el levantamiento de usos aledafios, derechos
de via, curvas de nivel y otra informacioén necesaria segun sea el caso.

CATEGORIAS DE USO DE SUELO Y DESCRIPCION DE SUBCATEGORIAS.

= HABITACIONAL CODIGO: HAB

También llamado residencial, es el uso destinado para vivienda (vivienda unifamiliar,
apartamento/condominio vertical y vivienda/condominio horizontal).

= COMERCIOY SERVICIO CODIGO: CYS

Es el uso donde se dan actividades de intercambio de bienes y servicios (comercio de
bienes al por mayor y menor, depésito de bebidas, mercados, supermercados, centros
comerciales, venta de articulos diversos, comercio de servicios, servicios de reparacion, de
comida, gasolineras, gasolineras con tiendas de conveniencia, servicios financieros,
profesionales, de comunicacion/call center, cementerio privado, servicio funerario, servicio
de alojamiento).

= ALMACENAMIENTO CODIGO: ALM




Lugares para el almacenaje de bienes y productos (bodegas y depdsitos de productos y
bienes y tiangue).

= [INDUSTRIAL CODIGO: IND

Es el uso en el que predominan las actividades destinadas a la transformacién y produccion
de bienes (industria de alimentos, textil/cuero, maquilas/zonas francas, madera/papel,
quimica, mineral no metalica/metalica/maquinaria y equipo, otras).

= [INSTITUCIONAL CODIGO: INS

Todas las oficinas de gobierno, ministerios, representaciones oficiales y embajadas,
alcaldias/distritos, ONG’s, instalaciones del ejército, tribunales o juzgados, puestos de
policia, estaciones de bombero, reclusorios, cementerio publico.

= SALUD Y ASISTENCIA SOCIAL CODIGO: SAS

Instalaciones de salud como hospitales, centros de salud/unidades de salud, clinicas/
laboratorios, consultorios, clinicas veterinarias y centros de asistencia social.

= EDUCACION CODIGO: EDU

Todo tipo de instalaciones educativas, guarderia/jardin de nifios, kinders, escuelas/colegios
(primaria, secundaria y media), educacion técnica, universitaria, escuelas de educacion
especial, centros de capacitacion/centros de idiomas/escuelas de arte, ciber e infocentros.

= RECREACION Y ENTRETENIMIENTO CODIGO: RYE

Centros  sociales, centros nocturnos/cervecerias, salas de  juego/casinos,
zooldgicos/acuarios, jardines boténicos, centros turisticos recreativos, cines.

= CULTURAL CODIGO: CLT

Bibliotecas, centros culturales/teatros/auditorios, museos/centros de exposicién/galerias de
arte, centros de convenciones, casas de la cultura.

= RELIGIOSO CODIGO: REL

Iglesias catolicas, otras iglesias/lugares de culto, seminarios/conventos/centros de retiro.

= DEPORTIVO CODIGO: DEP

Centros deportivos/polideportivos, canchas deportivas, estadios, gimnasios.

» TRANSPORTE CODIGO: TRA

Terminales de transporte interdepartamental y urbano, estacionamientos publicos y
privados, aeropuertos, helipuertos/hangares.

» AGROPECUARIO CODIGO: AGR

Viveros, granjas, rastro, fincas/beneficios, ingenios.

= ESPACIOS ABIERTOS CODIGO: ESA

Parques metropolitanos, urbanos y plazas, areas verdes (ornamental, recreativa y de
proteccion).

= INFRAESTRUCTURA CODIGO: INF

Estaciones/subestaciones eléctricas, estaciones de bombeo, tanques/depdsitos de agua,
estaciones de transferencia de basura, relleno sanitario, antenas/torres.

= OTROS CODIGO: OTR

= Terreno o vivienda en alquiler o deshabitada, terreno baldio, edificacion en abandono.

LOS PLANOS DEBERAN CONTENER LO SIGUIENTE:

= Espacio para sellos de 0.25 x 0.15 mt. en el extremo inferior derecho.
= Moddulos de 0.55 x 0.55 mt. minimo y de1.10 x 1.65 mt. Maximo.

Este espacio es de uso exclusivo de esta oficina

CODIGO PARCELA OPAMSS

Fecha: [/ /20
. I

Nombre:

Eirma dal Rarantar:




OBSERVACIONES:

S

INSTRUCTIVO N° 2

an Salvador de

Sr. Director de la Oficina

de Planificacién del AMSS
P R ESENTE

de 200 .

Atentamente solicito a usted CALIFICACION DE LUGAR para el siguiente

proyecto:

PARA UN PROYECTO DE:

Construccion

Nueva

Ampliacion

Remodelacion

Legalizacion

Cambio de
Uso

Subparcelacién

1) CODIGO DE USO DE SUELO: (Marque con una “x” el codigo correspondiente segun codificacion y

descripcion indicada en hoja de control documentos y requisitos minimos).

En caso de ser un uso combinado, puede marcar mas de una “x” en los cédigos correspondientes.

uUso uUso
COD/USO DE SUELO DEL INMUEBLE ACTUAL DEL SOLICITADO
INMUEBLE DEL INMUEBLE
HAB | HABITACIONAL
CYS | COMERCIO Y SERVICIOS
ALM | ALMACENAMIENTO
IND | INDUSTRIAL
INS | INSTITUCIONAL
SAS [ SALUD Y ASISTENCIA SOCIAL
EDU | EDUCACION
RYE | RECREACION Y ENTRETENIMIENTO
CLT | CULTURA
REL | RELIGION
DEP | DEPORTE
TRA | TRANSPORTE
AGR | AGROPECUARIO
ESA | ESPACIOS ABIERTOS
INF | INFRAESTRUCTURA
OTR | OTROS
En un terreno propiedad de:
Ubicado en el Municipio de:
Sub-sistema - Distrito: Centro Historico: Sl NO




Nombre del barrio o colonia:

Calle, poligono y nimero:

Nombre del proyecto:

Propietario del proyecto:

Actividad o Giro (detalle el uso actual);

Actividad o Giro (detalle el uso solicitado):

Nombre de la Empresa, Industria 0 Comercio (si aplica):

Numeros de Tramites OPAMSS otorgados al terreno previamente (antecedentes del inmueble en caso de

existir):
Calificacién del Lugar N° de Expediente: ARo:
Linea de Construccién N° de Expediente: Afo:
Otro(s) Tramite(s): N° de Expediente: ARo:
DETALLES PARA USO HABITACIONAL
individual Complejo Condominio Condominio
Urbano Vertical Horizontal
TIPO DE DENSIDAD PARA USO HABITACIONAL (Segun reglamento de OPAMSS)
His-80; 800 hab/Ha Hp-80; 800 hab/Ha Hr-40; 400 hab/Ha
Hr-20; 200 hab/Ha Hr-10; 100 hab/Ha Hr-05; 50 hab/Ha

is: Interés Social; p: Popular; r: Residencial
Urbanizacion Completa: Ul U2 Urbanizacion Progresiva U3 U4 U5

DETALLE DE TIPO DE INDUSTRIA (si aplica; segun reglamento de OPAMSS)

Pesada Ligera Molesta Liviana Artesanal o Bodega

N° estimado de Lotes,
Apartamentos y/o locales

Area de Parcela y/o
Apartamentos solicitados

N° de pisos proyectados

Sétano

Area total del terreno M2




Use este espacio para cualquier aclaracion o extension a lo solicitado:

PROFESIONAL RESPONSABLE DEL PROYECTO

DATOS DEL SOLICITANTE:

Nombre del Profesional o Técnico responsable, debidamente inscrito:

Registro N° (VMDVDU) N° Licencia de OPAMSS (si posee):

Direccion: Teléfono:

Firma Sello:



oFIC) N DEL AREA
METRY SALVADOR

TRAMITE DE LINEA DE CONSTRUCCION
HOJA DE CONTROL, DOCUMENTOS Y REQUISITOS MiINIMOS

16)Llenar instructivo original N° 1.

17)Nombre, firma y sello del profesional o técnico responsable del
levantamiento del inmueble.

18)Nombre, firma y numero de registro del profesional o técnico responsable
del proyecto.

19)Dos copias del plano del levantamiento topografico, firmados y sellados en
original, por el profesional responsable del proyecto.

20)Escritura de propiedad debidamente registrada por el Centro Nacional de
Registro (CNR).

LOS PLANOS DEBERAN CONTENER LO SIGUIENTE:

1) Los planos deberan contener un espacio para sellos de 0.25 x 0.15 m. en el
extremo inferior derecho.

2) Las dimensiones de los planos serdn en modulos de 0.55 x 0.55 m. minimo
y de 1.00 x 1.62 m. Maximo.

OBSERVACIONES:

Este espacio es de uso exclusivo de esta oficina

CODIGO PARCELA OPAMSS

ha: |/ /
Fecha - RN

Nombre:

Eirma dal Rarantar:




CONTENIDO DE INFORMACION EN PLANOS PARA EL TRAMITE DE LINEA
DE CONSTRUCCION

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Nombre del propietario y los colindantes.

Area y linderos del terreno, indicando los rumbos y distancias,
referenciados a una cuadricula de coordenadas geodésicas*.

Orientacién, escala y fecha del levantamiento.

Esquema ubicacion general del terreno o parcela, indicando puntos de
referencia como iglesias, escuelas, puntos de buses, etc.

Niveles y/o curvas de nivel referidos a terrenos colindantes y a los
derechos de via existentes. En colindancia de quebradas las curvas de
nivel se prolongaran en un minimo de 15 Mts. del eje de la quebrada.

Planimetria existente en terrenos vecinos tales como: tapiales, muros,
cordones, aceras, arriates, rodajes existentes, cercos, viviendas, niveles
y acotar las secciones transversales de los derechos de vias existentes.

Indicar sobre el eje existente de la calle de acceso una distancia desde
un esquinero del inmueble hasta el punto de interseccion (P. I.) del eje
actual, de las calles o avenida mas proxima.

Deberan ubicarse las lineas férreas y/o cables de alta tension (en caso
de colindancia), asi como otro tipo de servidumbre que afecte el terreno.



* No se exigira presentar coordenadas geodésicas a los proyectos menores de 2,500 M?,
ubicados en areas urbanas bien identificadas con el nombre de las vias de acceso y sus
derechos de vias correspondientes y que no estén afectados por proyectos viales vigentes.

INSTRUCTIVO N° 1
San Salvador de de 200 .

Sr. Director de la Oficina

de Planificacién del AMSS
P RESTENTE

Atentamente solicito a usted LINEA DE CONSTRUCCION para un proyecto de:

TIPO DE PROYECTO CONSTRUCCION
Ul Construccion Individual o Complejo Urbano
URBANIZACION COMPLETA U2 Construccion Condominio Horizontal
U3 Construccién Condominio Vertical
Cambio de Uso
URBANIZACION PROGRESIVA U4 Ampliacién
us —
Legalizacion
Remodelacion
Subparcelacion
En un terreno propiedad de: Ubicado en el Municipio de:
Sub-sistema - Distrito: Centro Historico: Sl NO

Nombre del barrio o colonia:

AREA DEL TERRENO (M?)

Calle, poligono y numero:

Nombre del proyecto:

Propietario del proyecto:

Actividad o Giro (detalle el uso actual):




Actividad o0 Giro (detalle el uso solicitado):

Nombre de la Empresa, Industria 0 Comercio (si aplica):

NUmeros de Tramites OPAMSS otorgados al terreno previamente (antecedentes del inmueble en caso de

existir):

Calificacion del Lugar N° de Expediente: Afo:

Linea de Construccion N° de Expediente: Afo:

Otro(s) Tramite(s): N° de Expediente: Afio:

Use este espacio para cualquier aclaracion o extension a lo solicitado:

PROFESIONAL RESPONSABLE DEL PROYECTO

DATOS DEL SOLICITANTE:

Nombre del Profesional o Técnico responsable, debidamente inscrito:

Registro N° (VMDVDU) N° Licencia de OPAMSS (si posee):

Direccioén:

Teléfono:

Firma Sello:



TRAMITE DE FACTIBILIDAD DE AGUAS LLUVIAS

HOJA DE CONTROL, DOCUMENTOS Y REQUISITOS MINIMOS

9)

Dos copias del plano con esquema de ubicacion y curvas de nivel del
terreno.

10) Memoria de calculos hidraulicos en caso de proyectar en el area urbana o Estudio

Hidroldgico de la(s) cuenca(s) considerando las areas de inundacion, asi como el
desarrollo futuro de la(s) misma(s), en el caso que el proyecto se desarrolle en
arearural.

El Estudio Hidrolégico deberéa elaborarse de acuerdo al contenido basico
siguiente:

Descripcién de las caracteristicas del proyecto.
Objetivos principales del Estudio.

Determinaciéon de los parametros fisicos del area de estudio (presentar en
hoja altimétrica y catastral la demarcacién del area de estudio en escala
adecuada).

Evaluacion de los parametros siguientes: Tiempo de concentracién,
coeficiente de escorrentia, periodo de retorno, intensidad de lluvia.

Descripcion y aplicacion del método de escurrimiento para el disefio de
avenidas maximas.

Conclusiones y recomendaciones basandose en los resultados obtenidos.

11) Todo proyecto con un area mayor de 5000 M? debera presentar el

anteproyecto
de disefio hidraulico y planta de techos.

12) Memoria descriptiva del proyecto.

LOS PLANOS DEBERAN CONTENER LO SIGUIENTE:

= Espacio para sellos de 0.25 x 0.15 mt. en el extremo inferior derecho.
= Modulos de 0.55 x 0.55 mt. minimo y de1.10 x 1.65 mt. M&ximo.

OBSERVACIONES:




Este espacio es de uso exclusivo de esta oficina

Fecha: / /20 CODIGO PARCELA OPAMSS

Nombre: I

Eirma dal Rarantar:

San Salvador de de 200 .

Sr. Director de la Oficina

de Planificacion del AMSS
P R ESENTE

Atentamente solicito a usted FACTIBILIDAD DE SERVICIOS DE DRENAJES
DE AGUAS
LLUVIAS para un proyecto de:

TIPO DE PROYECTO CONSTRUCCION
Ul Construccion Individual o Complejo Urbano
URBANIZACION COMPLETA u2 Construccion Condominio Horizontal
U3 Construccion Condominio Vertical
Cambio de Uso
URBANIZACION PROGRESIVA | Y4 Ampliacion
us

Legalizacion

Remodelacion

Subparcelacion

AREA DEL TERRENO (M?)




AREA DEL TERRENO (V?)

Ubicado en el Municipio de:

En un terreno propiedad de:

Sub-sistema - Distrito: Centro Historico: Sl

NO

Nombre del barrio o colonia:

Calle, poligono y nimero:

Nombre del proyecto:

Uso del proyecto:

Propietario del proyecto:

Actividad o Giro (detalle el uso actual);

Actividad 0 Giro (detalle el uso solicitado):

Nombre de la Empresa, Industria 0 Comercio (si aplica):

Numeros de Tramites OPAMSS otorgados al terreno previamente (antecedentes del inmueble en caso de

existir):
Calificacién del Lugar N° de Expediente: Afo:
Linea de Construccién N° de Expediente: Afio:

Otro(s) Tramite(s): N° de Expediente:

ARo:

Descripcién de las obras proyectadas:

Area maxima a impermeabilizar M*: V%

Area de lote tipo M*: &

NuUmero de lotes, locales o0 apartamentos:

Use este espacio para cualquier aclaracion o extension a lo solicitado:

PROFESIONAL RESPONSABLE DEL PROYECTO




DATOS DEL SOLICITANTE:

Nombre del Profesional o Técnico responsable, debidamente inscrito:

Registro N° (VMDVDU) N° Licencia de OPAMSS:
Direccion:
Teléfono:

Firma Sello:

OFICINA DE PLAMIFICACION DEL AREA
METROPOLITANA DE SAN SALVADOR

aEFY A RAFTF N nFll'ﬂ'A’.' L V/p W \ v 4 ’A."F'n‘n'n’.'

HOJA DE CONTROL DOCUMENTOS Y REQUISITOS MINIMOS

1. Llenar instructivo No. 3. en original y copia. Seréa firmado y sellado por los

profesionales responsables del proyecto (Ingeniero Civil y Arquitecto) a

excepcion de proyectos de urbanizacion que cuenten con un solo acceso,

pasaje o senda vehicular con retorno, los cuales pueden ser firmados y

sellados por un solo profesional (Ingeniero Civil o Arquitecto).

Nombre y namero de licencia del constructor responsable.

Nombre, firmay niumero de registro de los profesionales responsables del

proyecto.

4. Copia de escritura de propiedad debidamente registrada por el Centro
Nacional de Registro (CNR).

5. Tres juegos de copias heliograficas o fotocopias firmadas y selladas por
el o los profesionales que firmaron la solicitud.

6. Memoria descriptiva del proyecto en original y copia.

wn



7. Memoria de calculo de area verde, de equipamiento social, y otras que el
proyecto requiera, debidamente firmadas por el ingeniero civil o
arquitecto.

8. Dos fotocopias de resolucion de Linea de Construccion y una copia del
plano.

9. Dos fotocopias de resolucién de Calificacién de Lugar.

10. Para inmuebles ubicados en Centros Histéricos o Conjuntos Historicos
que tengan valor histérico deberan adjuntas resolucion y planos sellados
y firmados por CONCULTURA.

LOS PLANOS DEBERAN CONTENER LO SIGUIENTE:

1. Espacio parasellos de 0.25 x 0.15 mt. en el extremo inferior derecho.
2. Mdédulos de 0.55 x 0.55 mt. minimo y de 1.10 x 1.65 mt. mé&ximo.

OBSERVACIONES:

Este espacio es de uso exclusivo de esta oficina

Fecha: / 120 CODIGO PARCELA OPAMSS

Nombre:




HOJA DE CONTROL

CONTENIDO DE INFORMACION EN PLANOS PARA EL TRAMITE DE

REVISION VIAL Y ZONIFICACION.

En una hoja como minimo debera presentarse la siguiente informacion:

N OA

10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.

17.

Presentar el plano a la misma escala que se presento el plano de Linea de
Construccion.

Croquis de ubicacion a escala grande; desde 1:5000 a 1:15000 con puntos de
referencia conocidos y colocacion del norte.

Acotar y rotular en planta, secciones de: calles, sendas, pasajes y otros
derechos de via.

Estacionamientos numerados, acotados y arborizados.

Radios de curvas acotados a: corddn, eje de vias e inicio de lote.

Retornos acotados.

Rotular: cordones, aceras, arriates y zonas de retiro.

Puntos de estacionamiento en toda clase de vias de acceso, ejes de los
mismos y datos de alineamientos horizontales.

Rampas para discapacitados, pendiente y definicion de plazas de
estacionamientos para éestos.

Refugio de paradas de buses, recorrido propuesto de éstos y sus puntos o
metas de retorno cuando sean necesarios.

Definicion de: areas de equipamiento social, &reas verdes recreativas, areas
verdes ecoldgicas y zonas de proteccion con rumbos y distancias y niveles de
terrazas definidos.

Propuesta de arborizacion para todo proyecto y especies congruentes con la
resoluciéon del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales
(MARN), en caso que asi se requiera.

Ubicacién y area de lotes.

Ubicacion y acotado de canchas tales como: futbol, voleibol, basketbol, tenis
y otras (indicando niveles de terraza).

Propuesta de equipamiento de area verde recreativa y sus niveles.

Cuadros de: area y numero de lotes, area util, area de circulaciones, area de
estacionamientos, area verde recreativa, area verde ecologica, area de
equipamiento social (con sub-areas segun el proyecto), porcentajes de
utilizacion de cada una y sumatorias totales.

Memoria de célculo de cada area verde y de equipamiento social en software
reconocido. Cuando lo amerite la magnitud del proyecto serd necesario
presentarlo analiticamente.



18.
19.

20.
21.
22.
23.

24.
25.

Sefializacion vial horizontal y vertical indicando nomenclatura.

En edificios presentar seccion de rampas a estacionamientos con sus
pendientes.

Para edificaciones de oficina, vivienda, comercio 0 mixto en altura, se
anexaran las plantas arquitectonicas amuebladas para definir su area util,
asi como fachadas y secciones.

Indicar niveles de colindancias.

Presentar secciones del terreno natural y de las terrazas proyectadas.
Cuadros de area de construccion y &rea de patios con los porcentajes
correspondientes.

Indicar secciones y sentidos en planta arquitectonica.

Indicar ejes de paredes (letras en un sentido y nimeros en otros), en plantas
arquitectdnicas, secciones y elevaciones.

INSTRUCTIVO N° 3
San Salvador de de 200 .

Sr. Director de la Oficina
de Planificacion del AMSS

P R

E S E N T E

Atentamente solicito a usted PERMISO DE REVISION VIAL Y
ZONIFICACION para un proyecto de:

En un terreno propiedad de:

Ubicado en el Municipio de:

Sub-parcelacion

Parcelaciéon

TIPO DE

Construccion Individual o Complejo urbano
PROYECTO

Ampliacion

Condominio Habitacional Vertical y
Horizontal




Sub-sistema - Distrito:

Nombre del barrio o colonia:

Calle, poligono y numero:

Nombre del proyecto:

Propietario del proyecto:

Actividad o Giro (detalle el uso actual):

Centro Historico: Sl NO

Actividad o Giro (detalle el uso solicitado):

Nombre de la Empresa, Industria o Comercio (si aplica):

Numeros de Tramites OPAMSS otorgados al terreno previamente (antecedentes del inmueble en

caso de existir):

Calificacion del Lugar
Linea de Construccién
Otro(s) Tramite(s):

N° de Expediente:
N° de Expediente:

PARCELACIONES

N° de Expediente:

Uso del suelo

Habitacional

Comercial

Institucional

Industrial

Recreativo

Totales

Ne° de lotes

Area de lote
tipo (M?)

Area util

Tipo de urbanizacion*

Ul

U2

U3

u4

us




AREAS GENERALES DEL PROYECTO

Area _Areq Area verde | Area verde | Estacionamiento | Circulaciones y AR e
AREA P equipamiento : 2t : de
atil . recreativa | ecoldgica descubierto otros
social terreno
MZ
%
CONSTRUCCION COMPLEJOS URBANOS
UElD DiEL Habitacional Comercial Institucional Industria Recreativo totales
SUELO
N° locales
Area local
tipo (M?)
Area (til
construida
%
AREAS GENERALES
AREA Area techada . Area_ . Area descubierta AIEE 01 B2
impermeabilizada terreno
MZ
%
* Tipo de urbanizacion Ul urbanizacién completa tipo |
Art. V/58 grados urb. U2 urbanizacion completatipo Il
U3 urbanizacion progresiva de grado |
U4 urbanizacion progresiva de grado Il
U5 urbanizacion progresiva de grado Ill
AREA CONSTRUIDA
Area util Circulaciones y Estacionamiento Area total
AREA . ;
construida otros techado construida

M2




NUMERO DE ESTACIONAMIENTO

Exigencia por Estacionamiento | Estacionamiento
norma techado descubierto

Estacionamiento
total

Vehiculo(s) x

Use este espacio para cualquier aclaracion o extension a lo solicitado:

PROFESIONAL RESPONSABLE DEL PROYECTO

DATOS DEL SOLICITANTE:

Nombre del Profesional o Técnico responsable, debidamente inscrito:

Registro N° (VMDVDU) N° Licencia de Construccion OPAMSS:

Direccion: Teléfono:

Firma Sello:




OPAMSS

OFICINA DE PLANIFICACION DEL AREA
METROFOLITANA DE SAM SALVADOR

TRAMITE DE PERMISO DE CONSTRUCCION,

HOJA DE CONTROL DOCUMENTOS Y REQUISITOS MINIMOS
REQUERIMIENTOS DE TODO PROYECTO

21) Llenar instructivo N° 5. Para ampliaciones menores de 100.00 M2 sera firmado y sellado por
un profesional (ingeniero civil o arquitecto). Para construcciones nuevas o ampliaciones
mayores de 100.00 M2 seri firmado y sellado por tres profesionales (ingeniero civil,
arquitecto e ingeniero eléctrico de acuerdo a su especialidad y responsabilidad).

22) Tres (3) juegos de planos, firmados y sellados en original, por los mismos profesionales que
firman y sellan la solicitud.

23) Copia de ultimo recibo de ANDA, CAESS o DEL SUR, para construcciones individuales en
parcelas urbanas previamente habilitadas. (Los permisos de construccion en lotes de
urbanizaciones otorgadas por esta Oficina se eximen de constancias de ANDA, CAESS o
DEL SUR).

24) Copia de escritura de propiedad inscrita en el Centro Nacional de Registro (CNR).

25) Copia de Solvencia Municipal correspondiente al mes anterior de la fecha de solicitud
(excepto San Salvador).

26) Revision Grafica y Alfanumérica del inmueble extendida por el municipio de San Salvador,
en lugar de Solvencia Municipal (Unicamente para este municipio).

27) Esquema de ubicacion general del terreno o parcela, indicando coordenadas o ubicado en
planimetria de OPAMSS, indicando puntos de referencia como iglesias, escuelas, puntos de
buses, etc.

REQUERIMIENTOS EN CASO DE QUE EL PROYECTO ASI LO REQUIERA

28) Copia de resolucién de Calificacién de Lugar y/o Linea de Construccion.

29) Copia de resolucion de Revision Vial y Zonificacion para Complejos Urbanos, parcelaciones
y proyectos que asi lo disponga la Calificacion.

30) Factibilidad de Aguas Lluvias para terrenos que asi lo requieran, de acuerdo al reglamento
vigente.

31) Permiso de parcelacion para grupos de viviendas u otras edificaciones que se construyen
en forma simultanea con la parcelacion.

32) Factibilidad de Servicios Publicos ANDA, CAESS o DEL SUR, para construcciones de
Complejos Urbanos y en parcelas no habilitadas.

33) Resolucion del Permiso Ambiental para cualquier proyecto que se haya remitido al
Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales (MARN) en los tramites previos.

34) Cuando el proyecto cuente con fosa séptica debera presentar autorizacién de la Unidad de
Salud mas cercana a la ubicacién del proyecto.

35) Estudio de Suelos y Memoria de Calculo Estructural firmados y sellados en original, por el
profesional responsable.

INFORMACION GENERAL




» Los proyectos de construccion deberan cancelar al Municipio la tarifa correspondiente,
de acuerdo al mandamiento de pago que OPAMSS le entregara (antes de retirar el
Permiso de Construccion).

= Recibo y copia de la cancelacion Municipal correspondiente del proyecto a construir (al
momento de retirar el Permiso de Construccion).

= Con el Permiso de Construccion la OPAMSS vendera una bitdcora con sus paginas
debidamente numeradas, no se aceptaran Bitacoras que no sean las proporcionadas
por la OPAMSS.

= Todo constructor debera notificar a la OPAMSS la fecha de inicio de la obra a mas
tardar quince dias antes del inicio de la misma, esto debera quedar asentado en la
bitacora del proyecto, y en dicha notificacion debera sefialarse si el proyecto ha
cambiado de profesional y propietario.

CATEGORIAS DE USO DE SUELO Y DESCRIPCION DE SUBCATEGORIAS.

= HABITACIONAL CODIGO: HAB

También llamado residencial, es el uso destinado para vivienda (vivienda unifamiliar,
apartamento/condominio vertical y vivienda/condominio horizontal).

= COMERCIOY SERVICIO CODIGO: CYS

Es el uso donde se dan actividades de intercambio de bienes y servicios (comercio de
bienes al por mayor y menor, depésito de bebidas, mercados, supermercados, centros
comerciales, venta de articulos diversos, comercio de servicios, servicios de reparacion, de
comida, gasolineras, gasolineras con tiendas de conveniencia, servicios financieros,
profesionales, de comunicacion/call center, cementerio privado, servicio funerario, servicio
de alojamiento).

= ALMACENAMIENTO CODIGO: ALM

Lugares para el almacenaje de bienes y productos (bodegas y depdsitos de productos y
bienes y tiangue).

= [INDUSTRIAL CODIGO: IND

Es el uso en el que predominan las actividades destinadas a la transformacion y produccién
de bienes (industria de alimentos, textil/cuero, maquilas/zonas francas, madera/papel,
guimica, mineral no metalica/metalica/maquinaria y equipo, otras).

= [INSTITUCIONAL CODIGO: INS

Todas las oficinas de gobierno, ministerios, representaciones oficiales y embajadas,
alcaldias/distritos, ONG’s, instalaciones del ejército, tribunales o juzgados, puestos de
policia, estaciones de bombero, reclusorios, cementerio publico.

= SALUD Y ASISTENCIA SOCIAL CODIGO: SAS

Instalaciones de salud como hospitales, centros de salud/unidades de salud, clinicas/
laboratorios, consultorios, clinicas veterinarias y centros de asistencia social.

= EDUCACION CODIGO: EDU

Todo tipo de instalaciones educativas, guarderia/jardin de nifios, kinders, escuelas/colegios
(primaria, secundaria y media), educacion técnica, universitaria, escuelas de educacion
especial, centros de capacitacion/centros de idiomas/escuelas de arte, ciber e infocentros.

= RECREACION Y ENTRETENIMIENTO CODIGO: RYE

Centros  sociales, centros  nocturnos/cervecerias, salas de  juego/casinos,
zooldgicos/acuarios, jardines botanicos, centros turisticos recreativos, cines.

= CULTURAL CODIGO: CLT

Bibliotecas, centros culturales/teatros/auditorios, museos/centros de exposicién/galerias de
arte, centros de convenciones, casas de la cultura.

» RELIGIOSO CODIGO: REL

Iglesias catolicas, otras iglesias/lugares de culto, seminarios/conventos/centros de retiro.

= DEPORTIVO CODIGO: DEP




Centros deportivos/polideportivos, canchas deportivas, estadios, gimnasios.

» TRANSPORTE CODIGO: TRA

Terminales de transporte interdepartamental y urbano, estacionamientos publicos vy
privados, aeropuertos, helipuertos/hangares.

= AGROPECUARIO CODIGO: AGR

Viveros, granjas, rastro, fincas/beneficios, ingenios.

= ESPACIOS ABIERTOS CODIGO: ESA

Parques metropolitanos, urbanos y plazas, areas verdes (ornamental, recreativa y de
proteccion).

= INFRAESTRUCTURA CODIGO: INF

Estaciones/subestaciones eléctricas, estaciones de bombeo, tanques/depdsitos de agua,
estaciones de transferencia de basura, relleno sanitario, antenas/torres.

= OTROS CODIGO: OTR

= Terreno o vivienda en alquiler o deshabitada, terreno baldio, edificacién en abandono.

LOS PLANOS DEBERAN CONTENER LO SIGUIENTE:

= Espacio para sellos de 0.25 x 0.15 mt. en el extremo inferior derecho.

= Modulos de 0.55 x 0.55 mt. minimo y de1.10 x 1.65 mt. maximo.

OBSERVACIONES:

Este espacio es de uso exclusivo de esta oficina

Fecha: / 120 CODIGO PARCELA OPAMSS

Nombre: N N B R

Eirma dal Rarantar:




INSTRUCTIVO N° 5
San Salvador de de 200 .

Sr. Director de la Oficina

de Planificacion del AMSS
P R ESENTE

Atentamente solicito a usted PERMISO DE CONSTRUCCION para un proyecto
de:

TIPO DE CONSTRUCCION:

Nueva Ampliacion Remodelacion Legalizacion Subparcelacion

En un terreno propiedad de:

Ubicado en el Municipio de:

Sub-sistema - Distrito:

Nombre del barrio o colonia:

Calle, poligono y nimero:

Nombre del proyecto:

Propietario del proyecto:

Actividad o Giro (detalle el uso):

Nombre de la Empresa, Industria 0 Comercio (si aplica):

Numeros de Tramites OPAMSS otorgados al terreno previamente (antecedentes del inmueble en caso de

existir):
Callificacion del Lugar N° de Expediente: Afo:
Linea de Construccién N° de Expediente: ARo:

Otro(s) Tramite(s): N° de Expediente: Afo:




1) CARACTERISTICAS DEL PROYECTO:

CODIGO DE USO DE SUELO: Marque con una “x” el cédigo correspondiente segun codificacion y descripcion

indicada en hoja de control documentos y requisitos minimos.

En caso de ser un uso combinado, puede marcar mas de una “x” en los coédigos correspondientes.

uso uso
COD/USO DE SUELO DEL INMUEBLE ACTUAL SOLICITADO
INMUEBLE INMUEBLE

HAB | HABITACIONAL
CYS | COMERCIO Y SERVICIOS

ALM | ALMACENAMIENTO

IND | INDUSTRIAL

INS | INSTITUCIONAL

SAS | SALUD Y ASISTENCIA SOCIAL

EDU | EDUCACION

RYE | RECREACION Y ENTRETENIMIENTO
CLT | CULTURA

REL | RELIGION

DEP | DEPORTE

TRA | TRANSPORTE

AGR | AGROPECUARIO

ESA | ESPACIOS ABIERTOS

INF | INFRAESTRUCTURA

OTR | OTROS

TIPO DE CONSTRUCCION HABITACIONAL

Individual Complejo Urbano Condominio Vertical Condominio Horizontal

TIPO DE DENSIDAD PARA USO HABITACIONAL (Segun reglamento de OPAMSS)

His-80; 800 hab/Ha Hp-80; 800 hab/Ha Hr-40; 400 hab/Ha

Hr-20; 200 hab/Ha Hr-10; 100 hab/Ha Hr-05; 50 hab/Ha

is: Interés Social; p: Popular; r: Residencial

Urbanizacion Completa: Ul U2 Urbanizacion Progresiva U3 U4 U5

DETALLE DE TIPO DE INDUSTRIA (si aplica; segun reglamento de OPAMSS)

PESADA LIGERA MOLESTA LIVIANA ARTESANAL O BODEGA




2) VALOR DEL PROYECTO

. , Porcentaje
Miles / Dolares J
$ %
Valor de terreno
Valor de obras $ %
Valor de proyecto $ 100 %
3) CONSTRUCCION INDIVIDUAL
: Area Area total o
SRR Area techada descubierta del terreno il
M2 N° unidades
DETALLE DE AREAS A CONSTRUIR
AREA Area (til Circulaciones | Estacionamiento Area total Area total
construida y otros techado impermeabilizada construida
MZ

NUMERO DE ESTACIONAMIENTO

Exigencia por

norma

Estacionamiento

techado

Estacionamiento

descubierto

Estacionamiento

total

Vehiculo(s) x

4) CONSTRUCCION DE COMPLEJOS URBANOS

Uso del

suelo

Habitacional

Comercial

Institucional

Industrial

Recreativo

totales

NO
locales o
unidades

Area

promedio




Area Gtil

construida

AREAS GENERALES

Area de ; Area total
AREAS Area verde . . Area verde Area Area Total Area
. equipamiento . ) o . del
GENERALES | recreativa . ecoldgica techada impermeabilizada | descubierta
social terreno
M2
%
AREA A CONSTRUIR
Area atil Circulaciones y | Estacionamiento Area total
AREA _ _
construida otros techado construida
M2

NUMERO DE ESTACIONAMIENTO

Exigencia por

norma

Estacionamiento

techado

Estacionamiento

descubierto

Estacionamiento

total

Vehiculo(s) x

Use este espacio para cualquier aclaracion o extension a lo solicitado:

PROFESIONAL RESPONSABLE DEL PROYECTO

DATOS DEL SOLICITANTE:




Nombre del Profesional responsable:

Registro N° (VMDVDU)

Direccion:

N° de licencia de construccion OPAMSS:

Teléfono:

Firma Sello:

PROFESIONALES RESPONSABLES DE LA
PLANIFICACION Y EJECUCION DEL PROYECTO

DISENO URBANO

DISENO ARQUITECTONICO

Nombre:
N° de registro:

Firmay sello:

Nombre:
N° de registro:

Firmay sello:

DISENO ESTRUCTURAL

DISENO HIDRAULICO

Nombre:
N° de registro:

Firmay sello:

Nombre:
N° de registro:

Firmay sello:

DISENO ELECTRICO

DIRECTOR DE OBRA




Nombre: Nombre:
N° de registro: N° de registro:

Firmay sello: Firmay sello:







PROCESO PROPUESTO DEL TRAMITE PERMISO DE CONSTRUCCION.
TRAMITE CALIFICACION DE LUGAR.

TIEMPO
PROCESO PROCEDIMIENTO PASOS EN
MINUTOS
1.Usuario solicita asesoria del proyecto. 5
2.Técnico da orientacion de los tramites a realizar. 30
3.Usuario compra el Instructivo. 5
4.Usuario llena el Instructivo y recolecta Informacion. 480
5.Usuario presenta la documentacion completa. 5
6.Departamento de Rgvisiép Preliminar verifica que 15
toda la documentacién esté completa.
7.Unidad de Receptoria elabora mandamiento de 9
pago.
8.Usuario cancela mandamiento de pago en el banco. 30
9.Unidad de receptoria ingresa al sistema el tramite. 1
10.Unidad receptoria traslada el expediente al jefe del 3
departamento.
11.EI jefe del departamento recipe expediente, asigna 30
técnico y traslada a la secretaria.
12.Secretlaria introduce al sistema informacién del 5
PERMISO DE , expediente. , —
CONSTRUCCION TRAMITE 13.Técnico recibe el expediente para su revision. S
CALIFICACION DE }14.Técnico consulta plano de zonificacion. 15
LUGAR. 15.Técnico verifica en el sistema que toda la 15
documentacion esté acorde al expediente.
16.Técnico verifica que la documentacion esté 5
completa.
17.Técnico Programa y realiza inspeccion. 60
18.Técnico realiza el andlisis y da resolucion. 4800
19.Jefatura evallan expediente y consultan con
unidades especializadas si es necesarios (aguas 60
lluvias, planificacion y reunién de jefaturas)
20.El Jefe regibe la resolgcién junto con el expediente 480
y corrige si €s necesario.
21.Dibujante sella los planos. 30
22.Técnico firma resoluciéon y planos e ingresa la 5
ubicacion grafica del tramite.
23.El Jefe firma resolucion y planos originales S
24.Secretaria ingresa informaciéon de salida del 1




expediente.

25.El expediente es trasladado a Receptoria para su

posterior entrega. 3
26.Usuario recibe el expediente resuelto. 5
TRAMITE LINEA DE CONSTRUCCION
TIEMPO EN
PROCESO PROCEDIMIENTO PASOS MINUTOS
1.Usuario compra el Instructivo. 5
2.Usuario 3 llena el Instructivo y recolecta 480
Informacién.
3.Usuario presenta la documentacién completa. 5
4 Departamento de R'gvisic')n' Preliminar verifica que 15
toda la documentacién esté completa.
5.Unidad de Receptoria elabora mandamiento de 9
pago.
6.Usuario cancela mandamiento de pago en el 20
banco.
7.Unidad de receptoria ingresa al sistema el tramite. 1
8.Unidad receptoria traslada el Expediente al jefe 3
del departamento.
9'EI. jefe ' dgl departamento recibe Iexpediente, 30
asigna técnico y traslada a la secretaria.
PERMISO DE TRAMIEIIEE LINEA 10.§fgézﬁzﬁ?e.introduce al sistema informacion del 5
CONSTRUCCION 1 consTRUCCION. 11.Técnico recibe el expediente para su revision. 15
12.Técnico veri]‘ica en el sistema que toda la 15
documentacion esté acorde al expediente.
13.Verifica que la documentacion esté completa 5
14.Si la documentacién no estd completa sale con
memoranc_jg. Es necesario obtlener informacién de 5
demarcacion de derecho de via que le compete al
MOP.
15.Técnico o Usuario presenta informacién de
derecho de via. 7200
16.Técnico toma como referencia la ley y reglamento
de desarrollo y ordenamiento territorial. 180
17.Técnico Programa y realiza inspeccion. 60
18.Técnico verifica que el plano de construccion esté 60
acorde a la inspeccion.
19.Técnico realiza el andlisis y la resolucion. 4800




20.El Jefe recibe la resolucion junto con el

. o . 480
expediente y corrige si s necesario.
21.Dibujante sella los planos. 30
22.Técnico firma resolucién y planos e ingresa la 5
ubicacion grafica del tramite.
23.El Jefe firma resolucion y planos originales 5
24.Secretaria ingresa informacién de salida del 1
expediente.
25.El expediente es trasladado a Receptoria para su 3
posterior entrega.
26.Usuario recibe el expediente resuelto. 5
TRAMITE DE FACTIBILIDAD DE AGUAS LLUVIAS.
TIEMPO
PROCESO PROCEDIMIENTO PASOS EN
MINUTO
1.Usuario compra el Instructivo. 5
2.Usuario llena el Instructivo y recolecta Informacion. 480
3.Usuario presenta la documentacion completa. 5
4 Departamento de Revision Preliminar verifica que toda 15
la documentacion esté completa.
5.Unidad de Receptoria elabora mandamiento de pago. 2
6.Usuario cancela mandamiento de pago en el banco. 30
7.Unidad de receptoria ingresa al sistema el tramite. 1
8.Unidad receptoria traslada el Expediente al jefe del 3
departamento.
, 9.El jefe del departamento recibe expediente, asigna 30
PERMISO DE TRAMITE DE técnico y traslada a la secretaria.
CONSTRUCCION FACTIBILIDAD DE 10.Secretaria introduce al sistema informacion del
AGUAS LLUVIAS. ' . 5
expediente.
11.Técnico recibe el expediente para su revision. 15
12.Técnico verifica en el sistema que toda Ia
g , . 15
documentacion esté acorde al expediente.
13.Verifica que la documentacion esté completa. 5
14.Si la documentacién no estd completa sale con
memorando. Ya se por la falta estudio hidrologico de
las quebradas, revisar la capacidad hidraulica de las 5
obras, disefio completo del sistema de detencion y las
demarcaciones de la zona de proteccion de la
quebrada.
15.Usuario entre la documentacion solicitada. 960




16.Técnico Programa y realiza inspeccion.

60

17.Técnico verifica que el plano de construccion esté

acorde a la inspeccién. 60
18.Técnico realiza el analisis y la resolucién. 4800
19.El Jgfe r.ecibe la res_olucic')n junto con el expediente y 480
corrige si es necesario.
20.Dibujante sella los planos. 30
21.Técnico firma resolucién y planos e ingresa la 5
ubicacion grafica del tramite.
22.El Jefe firma resolucion y planos originales 5
23.Secretaria  ingresa informacion de salida  del 1
expediente.
24 El expediente es trasladado a Receptoria para su 3
posterior entrega.
25.Usuario recibe el expediente resuelto. 5
TRAMITE DE REVISION VIAL Y ZONIFICACION.
PROCESO PROCEDIMIENTO PASOS TIEMPO
EN
MINUTOS
1.Usuario compra el Instructivo. 5
2.Usuario llena el Instructivo y recolecta Informacion. 480
3.Usuario presenta la documentacién completa. S
4.Departamento de .Revisién Preliminar verifica que 15
toda la documentacion esté completa.
5.Unidad de Receptoria elabora mandamiento de pago. 2
6.Usuario cancela mandamiento de pago en el banco. 30
7.Unidad de receptoria ingresa al sistema el tramite. 1
. 8.Unidlald lde receptoria manda copia del expediente al 30
PERMISO DE TRAMITE DE municipio.
CONSTRUCCION REVISIONVIALY | 9 Unidad receptoria traslada el Expediente al jefe del
ZONIFICACION. | epartamento. 3
10.EI jgfe del departamento rec?be expediente, asigna 30
técnico y traslada a la secretaria.
11.Secretaria introduce al sistema informacion del 5
expediente.
12.Técnico recibe el expediente para su revision. 15
13.Técnico verifica en el sistema que toda Ila
documentacion esté acorde al expediente. 15
14 Verifica que la documentacién esté completa S
15.5i la documentacién no esta completa sale con 5




memorando. Por la falta de opinion de tala de la
alcaldia, permiso de CONCULTURA y permiso de las
condiciones de acceso por parte del MOP.

16.Usuario entrega opinion de la alcaldia, Permiso de

MOP, CONCULTURA. 7200
17.Técnico Programa y realiza inspeccién. 60
18.Técnico verifica que el plano de construccion esté 60
acorde a la inspeccion.
19.Técnico realiza el andlisis y la resolucion. 4800
20.El J_efe rgcibe la resglucién junto con el expediente y 480
corrige si €s necesario.
21.Dibujante sella los planos. 30
22.Técnico firma resolucién y planos e ingresa la 5
ubicacion grafica del tramite.
23.EI Jefe firma resolucién y planos originales 5
24.Secretaria  ingresa informacion de salida del 1
expediente.
25.El expediente es trasladado a Receptoria para su 3
posterior entrega.
26.Usuario recibe el expediente resuelto. 5
TRAMITE PERMISO DE CONSTRUCCION.
TIEMPO
PROCESO PROCEDIMIENTO PASOS EN
MINUTOS
1.Usuario compra el Instructivo. 5
2.Usuario llena el Instructivo y recolecta Informacion. 480
3.Usuario presenta la documentacion completa. 5
4.Departamento lqe Re\{isién Preliminar verifica que toda 30
la documentacion esté completa.
5.Unidad de Receptoria elabora mandamiento de pago. 2
. 6.Usuario cancela mandamiento de pago en el banco. 15
PERMISO DE TRAMITE PERMISO 7.Unidad de receptoria ingresa al sistema el tramite. 1
CONSTRUCCION DE . - : - -
CONSTRUCCION. | 8.Unidad receptoria traslada el Expediente al jefe del 3
departamento.
9.El jefe del departamento recibe expediente, asigna 30
técnico y traslada a la secretaria.
10.Secretaria introduce al sistema informacion del 5
expediente.
11.Técnico recibe el expediente para su revision. 5
12.Técnico consulta plano de zonificacion. 5




13.Técnico verifica en el sistema que toda la

documentacion esté acorde al expediente. 5

14.Técnico verifica que la documentacion esté completa.
Si la documentacion no estd completa sale con
memorando. Por la falta de. pe_rmiso ambiental 5
otorgado por el MARN, autorizacién de MSPAS,
autorizacion de Bomberos, Permiso de MINEC,
Factibilidad de ANDA y factibilidad CAESS.

15.Usuario presenta Permiso de MINEC, MSPAS, ANDA 12000
y Bomberos, MARN, CAESS

16.Técnico toma como referencila las caracteristicas del 240
inmueble y consulta la normativa.

17.Técnico Programa y realiza inspeccién. 60

18.Técnico verifica que el plano de construccion esté 60
acorde a la inspeccion.

19.Técnico realiza el andlisis y la resolucion. 14400

20.El J_efe r.ecibe la res_oluci()n junto con el expediente y 480
corrige si €s necesario.

21.Dibujante sella los planos. 30

22.Técnico firma resolucidon y planos e ingresa la 5
ubicacion grafica del tramite.

23.El Jefe firma resolucion y planos originales 5

24.Secretaria  ingresa informacion  de salida  del 1
expediente.

25.E| expediente es trasladado a Receptoria para su 3
posterior entrega.

26.Usuario recibe el expediente resuelto. 5




FLUJOGRAMA SITUACION PROPUESTA.
PROCEDIMIENTO DE CALIFICACION DE LUGAR.

Departamento Uso de Suelo (calificacion de lugar) o ) Departamento de Departamento de
Técnico Secretaria  |Jefe del Departamentol Dibujante Usuario Receptoria Revision Preliminar
Asesoria al
usuario.
Usuario compra el |
intructivo
Entrega y cobro
del instructivo
Llena ns;ruc;wo | ] Reviea
yscolociale = documentacion
informacion
presentada
No
Si
¢Documentacio
[ Em@bora |
Cancela d a _orat d n completa?
mandamiento de -e—f-| Mandamiento de <—L
pago [ e
Recibe el Ingresa al Recibe el g enlrrg;s; )c’ie
expediente para sistema el - pedientey [« T
las revisiones expediente asigna técnico
Consulta de
planos y verifica
en el sistema
A
Programa y
realiza inspeccion
Realiza el
andlisis del
expediente
abora
resolucion y Revisa y corrige - Sella el
entrega al jefe la resolucion expediente
Firma el Firma el
expediente expediente
v Recibe
Ingresa al » expediente
sistema fecha - resuelto
de salida Recibe < ]
resolucion




PROCEDIMIENTO DEL TRAMITE DE LINEA DE CONSTRUCCION.

Departamento de Linea de Construccion Dibujante Usuario Departamento de Departamento de
Técnico Secretaria  |Jefe del Departamentd Receptoria Revision Preliminar
Usuario compra
instructivo
Entrega y cobro
del instructivo
ena nls Tclwo Reviea
yj:}co cecaa - documentacion
informacion presentada
No
¢ Documentaci
n completa?
[ Em@bora |
Camegl mandaﬁr‘niz?to de
mandamiento de re—f§—— S
pago
pago =
Recibe el Ingresa al Recibe el - ingresa y
expediente para -—  sistemael |« expedientey entrega # de
las revisiones expediente asigna técnico expediente
consulta proyecto
viales, ley y su
reglamento.
Programa y
realiza inspeccion
No
- Completa
documentacion
Realiza o Usuario recofecta
andlisis del la documentacion
dient solicitada por el
expediente iy
4
? o Rexeapiconiod Dibuja y sella el
I:tfo UCIolr] yf > aesoluceny) exJ e)tliiente
Firma el Firma el
expediente expediente
Ingresa al Recibe
sistema fecha » expediente
de salida resuelto
Recibe |

resolucion




PROCEDIMIENTO DEL TRAMITE DE FACTIBILIDAD DE AGUAS LLUVIAS.

resolucion

'Um.dad Ambiental (Factlt.nlldad de agua lluvias) Dibujante Usuario Departamento de Departamento de
Técnico Secretaria Jefe del Departamento Receptoria Revisién Preliminar
Usuario compra
instructivo ¢
Entrega y cobro
del instructivo
ena Instructivo Revisa
yir:fe;?#eaccti?ﬁf | documentacion
presentada
No
2 Documentaci
Cance T Elabora n completa?
mandamiento de - mandamiento de
= e [
Recibe el Ingresa al Recibe el ingresa y
expediente para |«f—  sistemael b—  expedientey > entrega# de
las revisiones expediente asigna técnico expe(‘jleme
4
Programa y
realiza inspeccion
No .|  Completa
documentacion
T Usuario recotecta
Realiza el Py
s la documentacion
andlisis del |« e
N solicitada por el
expediente ‘écni
ecnico
4
Elabora
resolucion y Revisa y corrige Sella el
entrega al jefe la resolucion expediente
Firma el Firma el
expediente expediente
Ingresa al Recibe
sistema fecha »  expediente
de salida resuelto
Recibe




PROCEDIMIENTO DEL TRAMITE REVISION VIAL Y ZONIFICACION.

Departamento de

so de Suelo (Revis

ion Vial y Zonificacion)

Usuario

Departamento de

Departamento de

sistema fecha
de salida

- : Dibujante . o L
Técnico Secretaria Jefe del Departamento Receptoria Revision Preliminar
Usuario compra
instructivo ﬁ
Entrega y cobro
del instructivo
ena Insfructivo \—‘ DEviea
y, r(fecolect.a' la | documentacion
informacion presentada
No
L ¢Documentacid
T El@bora | n completa?
cancala mandaamizrr?to de y
Recibe o Tngresa al Recibe el RGO pago
expediente para r«—  sistemael |— expedientey | =2 — —
las revisiones expediente asigna técnico
Ingresa, entrega # de
i y manda
verifica en el copia a la Mpio.
sistema la I
informacion
Programa y
realiza inspeccion
No Completa
documentacion
5 Usuario recotecta
Realiza el M
g la documentacion
analisis del [« =% <
N solicitada por el
expediente ‘écni
ecnico
Recibe la opinion
del municipio
No Completa
requerida por el Mpio.
resolucion y
entrega al jefe
Revisa y corrige Sella el
7| laresolucién expediente
Firma el Firma el
expediente expediente Recibe
» expediente
Q resuelto
£ Recibe
Ingresa al resolucion




PROCEDIMIENTO DEL TRAMITE DE PERMISO DE CONSTRUCCION.

Departamento Urbanizacion y Construccion - ) Departamento de Departamento de
. - Dibujante Usuario . o~ o
Técnico Secretaria Jefe del Departamento Receptoria Revision Preliminar
Usuario compra
instructivo
[

Entrega y cobro
del instructivo

ena Instructivo Revisa
yir:?cfr‘r)fa[ziz r|13 = documentacion
presentada

No

—Efabora—— ¢Documentaci
Cancela e n completa?
mandamiento de —f— pago 4—L
Recibe el Ingresa al Recibe el pago =~
expediente para |-—  sistemael («— expedientey
las revisiones expediente asigna técnico ingresa y
» entrega #de
expediente
No
> Completa”
documentacion
Usuario recotecta
Analiza el o la documentacion
expediente [ solicitada por el
¢ técnica
Programa y
realiza inspeccion
h 4
Realiza el
analisis del
expediente
[abora
resolucion y > Revisa y corrige > Sella el
entrega al jefe la resolucién expediente
Firma el - Firma el
expediente expediente
Ingresa al Recibe
sistema fecha »  expediente
de salida resuelto

Recibe
resolucion

Fin







DIAGRAMA OTIDAR SITUACION PROPUESTA

DIAGRAMA OTIDAR SITUACION ACTUAL

DEPARTAMENTO: Urbanizacién y Construccion. PAGINA: 1 DE: 2
PROCESO: Permiso de Construccion.
PROCEDIMIENTO: Tramite Calificacion de Lugar. FECHA:
Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad = ||| |, opio. | oo | 5 dto | e, ) }
: Dpto. Tof ™| TT
1| Solicita asesoria del proyecto. 9 5 5 | 0.08%
2| Orientacion de los tramites a realizar. 30 30 30 | 0.46%
3 | Compra instructivo. 5 5 5 | 0.08%
4 | Llena instructivo y recolecta informacion. * 480 480 | 480 | 7.33%
5 | Presenta la documentacion. 5 5 5 | 0.08%
6 l/(;srrri:;i)(lzstg.ue la documentacion esta 30 30 30 | 0.46%
7 | Elabora mandamiento de pago. 2 2 2 0.03%
8 | Cancela mandamiento de pago. * 30 30 | 30 | 0.46%
Ingresa al sistema el tramite. 1 1 1 ] 0.02%
10 | Traslada el expediente al jefe del dpto. ¥ 3 3] 3 |0.05%
1 Stle:ié):ct::tp;?ic;i.ente, asigna técnico y traslada . 30 30 30 | 0.46%
12 | Introduce al sistema el expediente. 5 0.08%
13 | Recibe expediente para revision. 5 0.08%
14 | Consulta plano de zonificacion. 15 § 15 15 | 0.23%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION PROPUESTA

DEPARTAMENTO: Urbanizacion y Construccion. PAGINA: 2 DE: 2
PROCESO: Permiso de Construccion.
PROCEDIMIENTO: Tramite Calificacién de Lugar. FECHA:
Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad Jefe T (MIN.
° esEpeion ge Avica ‘. ‘ ‘- ‘ ‘- ‘ ‘. ‘ ‘V ‘ ‘- ‘ Usuario | 2P0 | PP Y i, | gel | secre. | Téc. o %
' Dpto. TO fTD| TT
15 | Verifica en el sistema el expediente. * 15 | 15 15 | 0.26%
16 Verifica que gste completa la N 5 5 5 0.09%
documentacion.
17 | Realiza el analisis y da resolucion. * ¥ 4800 | 4800 4800 ) 82.97%
18 | Evaltan expediente. * 60 60 60 | 1.04%
19 Recibe resolucién y corrige si es * % 480 480 480 | 8.30%
necesario.
20 | Sella los planos. * 30 30 30 | 0.52%
21 | Firma resolucion. * 5 5 5 0.09%
22 | Firma resolucion y planos originales * 5 5 5 0.09%
23 Ingresg Informacién de salida del * 1 1 1 0.02%
expediente
o4 | Se traslada.expediente a Regeptoria * 3 3 3 0.05%
para ser retirado por el usuario.
25 | Retira resolucion. i 5 5 5 | 0.09%
TOTAL 22 3 2 5 0 0 290 | 45 6 | 33560 6 | 4845|5509 | 276 5785| 100.00%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION PROPUESTA

DEPARTAMENTO: Urbanizacidn y Construccion. PAGINA: 1 I DE: 2
PROCESO: Permiso de Construccion.
PROCEDIMIENTO: Tramite Linea de Construccion. FECHA:
Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad ‘. ‘ ‘ =) ‘ ‘- ‘ ‘ D) ‘ ‘v ‘ ‘ @) ‘ Ssuaro DR‘“S' D%to. o Jde;? seoo | 760 T(MIN.) "
: Dpto. o) O | 1T

1 | Compra instructivo. * 5 5 5 ] 0.04%
2 | Llena instructivo y recolecta informacion. * 240 240 | 240 | 1.84%
3 | Presenta la documentacion. * 5 5 5 | 0.04%
4 | Verifica que la documentacion esta completa. i 15 15 15 | 0.11%
5 | Elabora mandamiento de pago. * 2 2 2 | 0.02%
6 | Cancela mandamiento de pago. * 30 30 | 30 | 0.23%
7 | Ingresa al sistema el tramite. * 1 1 1§ 0.01%
; g;?zlst? el expediente al jefe . 3 3 3 1 0.02%

Recibe expediente, asigna técnico y traslada a % * 30 30 30 | 023%
9 | la secretaria.
10 | Introduce al sistema el expediente. * 5 0.04%
11 | Recibe expediente para revision. * 5 0.04%
12 | Verifica en el sistema i 15 |15 151 0.11%
13 | Verifica que la documentacién esta completa. * 5 0.04%
14 | Sale con memorando ¥ 5 0.04%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION PROPUESTA

DEPARTAMENTO: Urbanizacion y Construccion. PAGINA: 2 DE: 2
PROCESO: Permiso de Construccion.
PROCEDIMIENTO: Tramite Linea de Construccion. FECHA:
Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad ‘. ‘ ‘ﬂ ‘ ‘- ‘ ‘. ‘ ‘V ‘ ‘ 8 ‘ | opto. | Dpto. | . [ ) T (MIN.)
Usuario R P R Dib. || del }f Secre. | Téc. %
' Dpto. TO D T

15 | Entrega informacién del MOP * 7200 7200 7200 | 55.07%

Toma como referencia la ley y * 60 60 60 0.46%
16 | reglamento de desarrollo '
17 | Programa y realiza inspeccion. ¥ 60 60 60 0.46%
18 | Verifica que esté acorde a la inspeccion. | * 60 | 60 60 0.46%
19 | Realiza el andlisis y da resolucion. * * 4800 | 4800 4800 | 36.71%

Recibe resolucion y corrige si es * * 480 480 480 367%
20 | necesario. :
21 | Sella los planos. * 30 30 30 0.23%
22 | Firma resolucion. * 5 5 5 0.04%

Firrn_a resolucién y planos . 5 5 5 0.04%
23 | originales

Ingresa Informacion de salida del .

0,
24 | expediente 1 1 1 0.01%

Se traslada expediente a Receptoria * 3 3 3 0.02%
25 | para ser retirado por el usuario. '
26 | Retira resolucion * 5 5 5 0.04%

TOTAL 20 3 2 5 0 0 | 7485 | 15 6 |33 515] 6 | 4955 5534 | 7541 | 13075 100.00%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION PROPUESTA

DEPARTAMENTO: Urbanizacion y Construccion. PAGINA: 1 DE: 2
PROCESOQ: Permiso de Construccidn.
PROCEDIMIENTO: Tramite Factibilidad de Aguas Lluvias FECHA:
Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad ‘. ‘ ‘ =) ‘ ‘- ‘ ‘. ‘ ‘V ‘ ‘ 2 ‘ | opto. | Dpto. | o, | ) T (MIN.)
Usuario R P R Dib. | del J Secre. | Téc. %
Dpto. TOf ™ § 1T
1 | Compra instructivo. ¥ 5 5 5 1 0.07%
2 | Llena instructivo y recolecta informacion. * 240 240 | 240§ 3.31%
3 | Presenta la documentacion. * 5 5 5 ] 0.07%
Verifica que la documentacion esta * 15 15 15 1 0.21%
4 | completa.
5 | Elabora mandamiento de pago. * 2 2 2 | 0.03%
6 | Cancela mandamiento de pago. * 30 30§ 30 | 041%
7 | Ingresa al sistema el tramite. ¥ 1 1 1§ 0.01%
Traslada el expediente al jefe * 3 31 3 |o04%
8 | del dpto.
Recibe expediente, asigna técnico y traslada * * 30 30 30 | 0.41%
9 | ala secretaria.
10 | Introduce al sistema el expediente. ¥ 5 5 5 1 0.07%
11 | Recibe expediente para revision. * 5 5 ] 0.07%
13 | Verifica que la documentacion esta completa. | * 515 5 ] 0.07%
14 | Sale con memorando * 5 51 5 | 0.07%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION PROPUESTA

DEPARTAMENTO: Urbanizacion y Construccion. PAGINA: 2 DE: 2
PROCESO: Permiso de Construccion.
PROCEDIMIENTO: Tramite Factibilidad de Aguas Lluvias FECHA:
Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad ‘. ‘ ‘ﬁ‘ ‘- ‘ ‘. ‘ ‘V ‘ ‘ 8 ‘ | opto. | opto. | . | e , T (MIN)
Usuario R P R Dib. | del || Secre. || Téc. %
Dpto. TO § 70 | TT
15 | Entrega documentacion * 960 960 | 960 | 13.26%
16 | Programa y realiza inspeccion. * 60 | 60 60 | 0.83%
17 | Verifica que esté acorde a la inspeccion. * 60 | 60 60 0.83%
18 | Realiza el analisis y da resolucion. * * 4300 | 4800 4800 | 66.30%
o Egg;t;z I’ri((e:,oluci()n y corrige si es . N 960 960 960 | 13.26%
20 | Sella los planos. ¥ 30 30 30 | 041%
21 | Firma resolucion. ¥ 5 5 5 0.07%
22 | Firma resolucion y planos originales ¥ 5 5 5 0.07%
Ingresa Informacién de salida del
23 | expediente * 1 1 1 0.01%
24 | paa ser rtraco por e st : 3 3 | 3 | oos
25 | Retira resolucion. ¥ 5 5 5 0.07%
TOTAL 17 3 2 5 0 0 1248 | 15 6 | 33]995| 6 | 4940 5999 | 1241 7240} 100.00%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION PROPUESTA

DEPARTAMENTO: Urbanizacién y Construccion. PAGINA: 1 I DE: 2

PROCESO: Permiso de Construccion.

PROCEDIMIENTO: Tramite Revisién Vial y Zonificacion. FECHA:

Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad ‘. ‘ ‘ =) ‘ ‘- ‘ ‘ ) ‘ ‘v } ‘ @) ‘ Uscario ?{’tg DpRto. o J;;f seo | a0 T (MIN.) "
: Dpto. TOf ™ § 1T
1 | Compra instructivo. * 5 5 5 | 0.04%
2 | Llena instructivo y recolecta informacion. * 240 240 ) 240 | 1.84%
3 | Presenta la documentacion. * 5 5 5 | 0.04%
Verifica que la documentacion esta % 15 15 15 1 0.12%

4 | completa.
5 | Elabora mandamiento de pago. * 2 2 2 | 0.02%
6 | Cancela mandamiento de pago. * 30 30 § 30 | 0.23%
7 | Ingresa al sistema el tramite. * 1 1 1§ 0.01%
8 | Manda copia a la municipalidad. * 30 30 30 | 0.23%
9 | Traslada el expediente al jefe del dpto. * 3 3 ) 3 | 0.02%
0 :?:isscfgtgfgfente, asigna técnico y traslada | . . 30 30 30 | 0.23%
11 | Introduce al sistema el expediente. * 5 5 5 | 0.04%
12 | Recibe expediente para revision. * 5 5 | 0.04%
13 | Verifica en el sistema el expediente. * 5 5 | 0.04%
14 | Verifica que esté la documentacion. * 5 5 | 0.04%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION PROPUESTA

DEPARTAMENTO: Urbanizacién y Construccion. PAGINA: 2 DE: 2
PROCESO: Permiso de Construccion.
PROCEDIMIENTO: Tramite Revisidn Vial y Zonificacion. FECHA:
Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad ‘. ‘ ‘ =) ‘ ‘- ‘ ‘ ) ‘ ‘v ‘ ‘ @) ‘ N opto. | Dpto. | | e , T (MIN.)
Usuario R P R Dib. | del || Secre. | Téc. %
' Dpto. T0O | 1 T
15} Sale con memorando * 5 5 5 0.04%
Presenta permiso de Concultura, MOP y . 7200 72001 7200 | 55.249
16| de Tala.
17 | Programa y realiza inspeccion. * 60 60 60 0.46%
18 | Verifica que esté acorde a la inspeccion. | * 60 | 60 60 0.46%
19| Realiza el analisis y da resolucion. * * 4800 § 4800 4800 | 36.82%
Recibe r_esolucién y corrige si es * * 480 480 480 | 3.68%
20| necesario.
21] Sella los planos. * 30 30 30 0.23%
22| Firma resolucién. * 5 0.04%
23 | Firma resolucion y planos originales * 5 0.04%
Ingresa Informacién de salida del
24| expediente * 1 1 1 0.01%
Se traslada expediente a Receptoria
25| para ser retirado por el usuario. * 3 3 3 0.02%
26 | Retira resolucién. * 5 5 5 0.04%
TOTAL 19 3 2 7 0 0 285 | 15 | 36 | 33| 515| 6 | 4940} 5494 | 7541 | 13035 | 100.00%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION PROPUESTA

DEPARTAMENTO: Urbanizacién y Construccion. PAGINA: 1 DE: 2

PROCESO: Permiso de Construccion.

PROCEDIMIENTQ: Tramite Permiso de Construccién. FECHA:

Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad ‘ @ ‘ ‘ =) ‘ ‘- ‘ ‘ D) ‘ ‘V ‘ ‘ @] ‘ Ussaro ?{’tg D%to. o J:eff seoe | 60 T (MIN.) "
' : Dpto. TOYTD | 71T
1 | Compra instructivo. * 5 5 5 ] 0.02%
2 | Llena instructivo y recolecta informacion. * 240 240 ) 240 0.87%
3 | Presenta la documentacion. * 5 5 5 | 0.02%
4 | Verifica que la documentacion esta completa. * 15 15 15 | 0.05%
5 | Elabora mandamiento de pago. * 2 2 2 | 0.01%
6 | Cancela mandamiento de pago. * 30 30 | 30 | 0.11%
7 | Ingresa al sistema el tramite. * 1 1 1 | 0.00%
8 | Traslada el expediente al jefe del dpto. * 3 3 3 | 0.01%
Recibe expediente, asigna técnico y traslada a % % 30 30 30 | 0.11%

9 | la secretaria.
10 | Introduce al sistema el expediente. * 5 5 5 | 0.02%
11 | Recibe expediente para revision. * 515 5 ] 0.02%
12 | Verifica en el sistema el expediente. * 515 5 | 0.02%
13 | Verifica que esté la documentacion. * 515 5 | 0.02%
14 | Sale con memorando * 5 5 5 ] 0.02%




DIAGRAMA OTIDAR SITUACION PROPUESTA

DEPARTAMENTO: Urbanizacion y Construccion. PAGINA: 2 DE: 2
PROCESO: Permiso de Construccién.
PROCEDIMIENTQ: Tramite Permiso de Construccién. FECHA:
Tiempo Consumido en minutos Total
No. Descripcion de Actividad Jefe T (MIN.
° escripeion de Acivica ‘. ‘ ‘- ‘ ‘- ‘ ‘. ‘ ‘V ‘ ‘ c ‘ Usuario | OP'% | BP0 pin | ger | secre. | Tec. ) %
' ' Dpto. TO D T
Presenta permiso de MINEC, ANDA,
15 | Bomberos, CAESS, MSPAS y * 12000 12000 || 12000 | 43.41%
Ambiental.
Toma como referer_u:ia las * 240 | 240 240 | 0.87%
16 | caracteristicas del inmueble.
17 | Programa y realiza inspeccion. ¥ 60 60 60 0.22%
yerifica_ que esté acorde ala % 60 60 60 0.22%
18 | inspeccion.
19 | Realiza el andlisis y da resolucion. * * 14400 || 14400 14400 52.09%
Recibe rlesolumon y corrige si es N N 480 480 480 | 1.72%
20 | necesario.
21 | Sella los planos. * 30 30 30 0.11%
22 | Firma resolucion. * 5 5 5 0.02%
23 | Firma resolucién y planos originales ¥ 5 5 5 0.02%
Ingresa Informacion de salida del . o
24 | expediente ! ! ! 0.00%
Se traslada expediente a Receptoria % 3 3 3 0.01%
25 | para ser retirado por el usuario. ]
26 | Retira resolucion. * 5 5 5 0.02%

TOTAL 19 3 2 9 0 0 |12285| 15 6 33515 5 | 14785] 15304 12341 | 27645 | 100.00%




Tramite de Calificacion de Lugar.

EFICIENCIA DEL TRABAJO = TO *100 = 5509 *100 = 95.23%
(TO +TD) 5785
Tramite de Linea de Construccion.
EFICIENCIA DEL TRABAJO = TO *100 = 5534 *100 = 42.33%
(TO +TD) 13075
Tramite Factibilidad de Aguas Lluvias.
EFICIENCIA DEL TRABAJO = TO *100 = 5999 *100 = 82.86%
(TO +TD) 7240
Tramite de Revision Vial y Zonificacion.
EFICIENCIA DEL TRABAJO = TO *100 = 5494 *100 = 42.15%
(TO +TD) 13035
Tramite Permiso de Construccion.
EFICIENCIA DEL TRABAJO = TO *100 = 15304 *100 = 55.36%
(TO+TD) 27645
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CAPITULO | GENERALIDADES DE LA INSTITUCION.
A. PRESENTACION INSTITUCIONAL.

La Oficina de Planificacién del Area Metropolitana de San Salvador es una institucién de caracter auténoma
municipal, la cual tiene a su cargo investigar y analizar el desarrollo urbano, asi como también prestar
asesoria al Consejo de Alcaldes del Area Metropolitana de San Salvador.

La Oficina esta ubicada en: la Interseccion de Diagonal San Carlos, veinticinco Calle Poniente y quince

Avenida Norte, Colonia Layco, San Salvador, El Salvador.
B. MISION Y VISION INSTITUCIONAL.

En cuanto a la Misién y Vision éstas fueron elaboradas de cuerdo a la naturaleza de la institucién por parte
de los responsables de la misma.
La Mision refleja la razdn de ser de la Oficina, identificando su compromiso publico para satisfacer las

necesidades fundamentales de la ciudadania en el Area Metropolitana de San Salvador.

Mision:

“La Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador (OPAMSS), es una Entidad técnica
que formula y coordina las politicas y programas que propician el desarrollo del territorio del Area
Metropolitana de San Salvador (AMSS) y sus habitantes”.

En la Visidn se expresa lo que se quiere llegar a ser, tomando en cuenta la disponibilidad de recursos de la

institucion.

Vision:
“La Oficina de Planificacién del Area Metropolitana de San Salvador (OPAMSS) es una instancia técnica
con funciones de Secretaria Ejecutiva del Consejo de Alcaldes del Area Metropolitana de San Salvador

(COAMSS), que potencia y facilita el desarrollo integral del Area Metropolitana de San Salvador (AMSS)

hacia un territorio que es espacio para elevar la calidad de vida de sus habitantes”.
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CAPITULO | GENERALIDADES DE LA INSTITUCION.

C. PRESTACION DEL SERVICIO.

Los servicio que prestan para el Tramite de Permisos de Construccion es la resolucién de proyectos tipo:

*

FEFEFEEEFREFREEREREEEEE

Habitacional.

Industrial.

Comercio y servicio.
Almacenamiento.
Institucional.

Salud y asistencia social.

Educacion.

Recreacion y entretenimiento.

Cultural.
Religiosos.
Deportivos.
Transportes.
Agropecuarios.
Espacios abiertos
Infraestructura.
Otros.

D. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA.

La estructura organizativa (ver anexo 1) de la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San

Salvador esté integrada por 3 niveles:

1. Nivel de Decision:

Esta conformado por la alta direccion los cuales son: el Consejo de Alcaldes del Area Metropolitana de San

Salvador y el Director Ejecutivo. Los cuales son los responsables de tomar las decisiones transcendentales

para la Gestién técnica administrativa.




OFICINA DE .

OPAMSS PLANIFICACION | Capitulos Tyl

DEL AREA Apartado de la Norma ISO 9001-2000:
QOFICINA DE PLANIFICACION DEL AREA METROPOL'TANA DE

METROROLITANADE SHH SALVADOR SAN SALVADOR — .
MANUAL DE CALIDAD | Pagina: 3 De: 21

CAPi'!'ULO l: GENERALIDADES DE LA INSTITUCION.
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CAPITULO Ill: ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y TERMINOLOGIA BASICA.

2. Nivel de Direccion:
Lo conforman la siguientes Subdireccion: Subdireccion de Control del Desarrollo Urbano, Subdireccion de

Planificacion y la Subdireccion de Gestion Financiera.

3. Nivel Operativo:
Bajo el mando del nivel de direccion se encuentran diferentes unidades que representan el nivel operativo.
Es importante denotar que el presente manual aplica Unicamente al nivel de decisién y a la unidad que

ofrece el servicio del Tramite de Permisos de Construccion.
CAPITULO II. OBJETO DEL MANUAL DE CALIDAD.

Este manual contiene la descripcion del Sistema de Gestion de Calidad para la prestacion del servicio al

Tramite de Permiso de Construccion en la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador,
bajo el modelo de la Norma ISO 9001-2000.

Este debe ser aplicado por todas las personas involucradas en la prestacion del servicio para asegurar la

eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
Igualmente, permite la garantia de Calidad y excelencia del Tramite de Permisos de Construccion logrando

asi una plena satisfaccién de las necesidades y expectativas del usuario.
CAPITULO Ill: ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y TERMINOLOGIA BASICA.
A. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

El alcance del Sistema de Gestién de Calidad comprende todos los procedimientos que se llevan a cabo
para la consecucion del Tramite de Permisos de Construccion y son:

+  Calificacion de Lugar.

+ Linea de Construccion.

+  Factibilidad de Aguas Lluvias.
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CAPITULO Ill: ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y TERMINOLOGIA BASICA.

#  Revision Vial y Zonificacion.

- Permisos de Construccion.

B. TERMINOLOGIA BASICA.

Para efectos de comprender de mejor manera el Sistema de Gestion de Calidad, se detallan a continuacién

los términos basicos con sus respectivas definiciones, la cuales se consideran importante para la adecuada

interpretacion de este manual.

TERMINOS BASICOS.

Accioén Correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacién indeseable.

Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de uno no conformidad potencial u otra
situacion potencialmente indeseable.

Alta direccion: persona o grupo de persona que dirigen y controlan el mas alto nivel de una
organizacion en lo relativo a la Calidad.

Calidad: grado en que un conjunto de caracteristicas y propiedades de un producto o servicio
cumple con los requisitos.

Calificacion de lugar: Instrumento mediante el cual se sefiala los requerimientos para el
asentamiento de los usos sefialados como condicionados en la matriz de usos del suelo del Plan
de Zonificacién del Municipio para una parcela.

Eficacia: extension en la que se realiza las actividades planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.

Factibilidad de aguas lluvias: Documento en el cual se determina la descarga final de las aguas

pluviales generadas por proyectos desarrollados en parcelas mayores de 1,000 m2 y menores de

5,000 m2 que no cuenten con un punto de descarga definido o en parcelas iguales 0 mayores de
5,000 m2.
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+ Gestion de la Calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo

relativo a la Calidad.

4 Linea de construccién: Documento por medio del cual se sefialan los derechos de via del
sistema vial a una parcela.

4+ Manual de Calidad: documento que especifica el Sistema de Gestion de Calidad de una
organizacion.

4+ Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplimiento de los
requisitos.

+ No conformidad: incumpliendo de un requisito.

+ Permisos de construccion: documento en el que se le concede al constructor autorizacion para
ejecutar una obra de construccion, previa presentacion del proyecto con todos sus disefios y
memorias debidamente firmadas por los profesionales responsables.

+ Politica: orientaciones, directrices que rigen la actuacion de una persona o entidad en un asunto
0 campo determinado.

+ Politica de Calidad: intenciones legales y orientacion de una organizacion relativas a la Calidad
tal como se expresa formalmente por la alta direccion.

+ Permisos de construccion: Documento en el que se concede al constructor, autorizacion
para ejecutar una obra de construccion, previa presentacién del proyecto con todos sus disefios y

memorias debidamente firmadas por los profesionales responsables.

*—

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo un conjunto de actividades o un proceso.

*—

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, que transforma
elementos de entradas en resultados.

+ Producto-servicio: el resultado de un proceso. El concepto producto incluye servicios, software,
materiales procesador o la combinacion de ellos. Pueden ser tangibles, intangibles o la

combinacion de ambos.

*—

Proveedor: organizacién o persona que proporciona un producto o servicio.

*—

Proyecto: proceso unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y controladas

con fechas de inicio y finalizacién, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos

especificos, incluyendo limitaciones de tiempo, costos y recursos.




OFICINA DE Capitulo: lll y IV

OPAMSS PLANIFICACION

DEL AREA Apartado de la Norma ISO 9001-2000:

QOFICINA DE PLANIFICACION DEL AREA METROPOL|TANA DE 4 Sistema de Gestién de Calldad

METROPOLITANA DE SAR SALVADOR SAN SALVADOR Pégina: 6 De; 21
MANUAL DE CALIDAD

CAPITULO Ill: ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y TERMINOLOGIA BASICA.

CAPITULO IV: SISTEMA DE GESTON DE CALIDAD.

Objetivo de Calidad: algo ambicionado o pretendido relacionado con la Calidad.

Organizacion: conjunto de personas o instalaciones con una disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas.

Requisitos: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Revision Vial y Zonificacion: Instrumento mediante el cual la OPAMSS podra constatar el

cumplimiento de las disposiciones y objetivos del Plano General de Zonificacién del AMSS y del

Plan de Transporte del Area Metropolitana de San Salvador.

Satisfaccion del usuario: percepcion de usuario sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Sistema: conjunto de elemento mutuamente relacionados o que interactuan.

Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y objetivo para lograr dichos propésitos.
Sistema de Gestion de Calidad: Sistema de Gestion para dirigir y controlar una organizacion con
respecto a la Calidad.

Tramite: paso de una parte a otra, o de una cosa a otra.

Usuarios: organizaciéon o persona que recibe un producto, ya se el consumidor, usuario final,

minorista, beneficiario y comprador. El usuario puede ser interno o externo a la organizacion.

CAPITULO IV: SISTEMA DE GESTON DE CALIDAD.

El Sistema de Gestidn de Calidad contribuye en la probabilidad de incrementar la satisfaccion del usuario
como la de otras partes interesadas por los servicios que ofrece la Oficina de Planificacién del Area
Metropolitana de San Salvador, a través del analisis de las necesidades y expectativas del usuario,
definiendo el proceso y su control, para ofrecer servicios aceptables al usuario.

Ademas, el Sistema de Gestion de Calidad, proporciona confianza, tanto a la Oficina como a sus usuarios,

de su capacidad para ofrecer los servicios que satisfagan los requisitos de forma coherente.
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CAPITULO IV: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.
A. REQUISITOS GENERALES.

Para satisfacer la Politica de Calidad, lograr los Objetivos de Calidad y asegurar que el servicio que presta

la Oficina sean conforme con los requisitos del usuario, se ha establecido, documentado e implementado un
Sistema de Gestion de Calidad, cuyas directrices se definen en el presente Manual de Calidad.
La Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, se responsabiliza de mantener y
mejorar continuamente la eficacia de dicho Sistema, y para ello se:

+ |dentifican el proceso, su secuencia, interaccion y aplicacion en toda la organizacion.

+ Determinan los criterios y métodos para la operacion y control de la eficacia del proceso.

+ Asegura la disponibilidad de recursos e informacion necesaria para la operacion,

seguimiento, medicion, analisis y mejora continua.

+ Implementan las acciones necesarias para lograr los resultados planificados.

B.  REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION.

1. GENERALIDADES.
La documentacion que forma parte del Sistema de Gestion de Calidad incluye:
Politica de Calidad
+ Manual de Calidad Objetivos de Calidad
Procedimientos documentados
+ Documentos requeridos por la Oficina para la operacidn y control eficaz de su proceso.

+  Registros de Calidad

2. MANUAL DE CALIDAD.
La Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, posee y mantiene este Manual de

Calidad donde se definen el alcance del Sistema de Gestion de Calidad, la politica de Calidad y que

ademas contiene las reglas generales para cada actividad de la Oficina.
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CAPITULO IV: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

3.

CONTROL DE LOS DOCUMENTOS.

En este apartado se indica el procedimiento para el control de los documentos, los cuales son necesarios

para el Sistema de Gestién de Calidad, en el procedimiento se detalla la sistematica para:

4.

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su edicion.

Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario, asi como la reaprobacion.

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 encuentren disponibles
en los puntos de uso.

Asegurar que los documentos permanezcan legibles y sean féciles de identificar.

Asegurar que se identifiquen los documentos de origen externo (instructivos, Ley y Reglamento de
Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Area Metropolitana de San Salvador y municipios
aledafios) y que se controle su distribucion.

Evitar el uso no intencionado de documentos obsoletos.

CONTROL DE LOS REGISTROS.

En el control de los registros se establece la metodologia para identificar, recoger, codificar, acceder a,

archivar, guardar, mantener al dia y dar un destino final a los registros de la Calidad. Estos se conservan

para demostrar la conformidad con los requisitos especificados y el funcionamiento efectivo del Sistema de
Gestion de Calidad.

Todos los registros de la Calidad son legibles y estan guardados y conservados de forma que puedan

recuperarse facilmente, y en unas instalaciones que proporcionen un entorno adecuado para evitar el

deterioro, dafio o su perdida.
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CAPITULO V: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

CAPITULO V: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

A. COMPROMISO DE LA DIRECCION.

La Alta Direccién de la Oficina esta comprometida con el desarrollo e implementacién del Sistema de
Gestion de Calidad, establecido en el presente Manual, donde se refleja el cumplimientos de los estandares
de Calidad en el servicio del Tramite de Permisos de Construccion que el usuario demanda. Ademas, el
Sistema de Gestion de Calidad esta basado en la prevencion de fallas que se presentan en el momento de
ofrecer el servicio. Por lo que la Alta Direccién lleva a cabo la implementacién de acciones preventivas y/o
correctivas para garantizar la mejora continua de la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad.
Asi mismo, la Alta Direccion se compromete a:

4+ Sensibilizar a todo el personal de la importancia de satisfacer los requisitos del usuario.

+ Establecer y aprobar la Politica y los Objetivos de Calidad.

+ Realizar las revisiones del Sistema de Gestion de Calidad.

+ Proveer los recursos necesarios para el mantenimiento del Sistema.

B. ENFOQUE AL CLIENTE.
La Alta Direccion de la Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, es responsable de
asegurar que las necesidades y expectativas del usuario sean definidas, se conviertan en requisitos y se

satisfagan.

C. POLITICA DE CALIDAD.
La Politica de Calidad establecida para el servicio del Tramite de Permisos de Construccién, de la Oficina
de Planificacién del Area Metropolitana de San Salvador, cubre los siguientes aspectos:

4+ Satisfaccion del usuario.

+ Satisfaccion y motivacion del usuario interno.
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CAPITULO V: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

+Mejora continua.

Implicacion de todo el personal.
La Alta Direccion es responsable también de difundir la Politica de Calidad en las diferentes unidades
involucradas en el servicio del Tramite de Permisos de Construccion de la Oficina, y de su continua revisién

para que se adecue a los propésitos planteados.

Dicha Politica es:

“Propiciar el Desarrollo Integral del Area Metropolitana de San Salvador, para elevar la Calidad de
Vida de sus habitantes a través del Mejoramiento Continuo de la Calidad en el Proceso, que sigue la
prestacion del servicio en el Tramite de Permiso de Construccion, que ofrece la Oficina de
Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, bajo la Norma ISO 9001-2000 para satisfacer

las expectativas de nuestros usuarios”.

D. PLANIFICACION.

1. OBJETIVOS DE LA CALIDAD.
Los objetivos de Calidad son establecidos anualmente, después de revisar la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad, ya que el resultado de la misma sigue a su definicion. Estos objetivos son medibles y
coherentes con la Politica de Calidad. Ademas cumple con el compromiso de la mejora continua y la
satisfaccion del usuario del Tramite de Permiso de Construccion.

Los objetivos son:

+  Incrementar la eficiencia del proceso a través del desarrollo del Sistema de Gestion de
Calidad para la mejora continua de los mismos.

+  Asegurar el cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001-2000 aplicable a la
naturaleza de la Oficina, realizando auditorias internas.

+  Efectuar evaluaciones periddicas dirigidas al personal con relacién al funcionamiento del

Sistema de Gestion de Calidad, para identificar la deficiencia del mismo, aplicando acciones

correctivas o preventivas.
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CAPITULO V: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

+  Cumplir con las necesidades y expectativa del usuario ofreciendo un servicio de Calidad para
garantizar su satisfaccién.
+  Realizar capacitaciones dirigidas al personal con el proposito de asegurar la Calidad en el

servicio del Tramite de Permiso de Construccidn, para incrementar la satisfaccion del usuario.
2. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

La Alta Direccion realiza la planificacion del Sistema de Gestién de Calidad con el fin de cumplir con los
requisitos generales; es decir, identificar y mantener el proceso necesario para la prestacion del servicio del
Tramite de Permiso de Construccion, en donde se establecen los responsables de las actividades a realizar
y los registros a elaborar con el propésito de mantener la integridad del Sistema de Gestién de Calidad
cuando se efectien cambios.

Es necesaria la revision periodica por parte del Comité de Gestion de Calidad y las auditorias internas de
Calidad.

E. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.
La Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, establece un correcto flujo de
responsabilidades y funciones para el desarrollo eficaz del Sistema de Gestion de Calidad, lo cual permite
fijar en toda la estructura de recursos humanos un proceso de mejora continua. La definicién de autoridad y
responsabilidades dentro de la Oficina estan contemplada en el manual de funciones.
En el organigrama se reflejan las lineas jerarquicas de autoridad que existen, cabe sefalar que para la

implementacién del Sistema de Gestion de Calidad se ha creado una nueva unidad llamada: “Comité de

Gestion de Calidad”, la cual desarrollara funciones de asesoria técnica para la Direccion Ejecutiva.
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CAPITULO V: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

Por otra parte, el Comité de Gestién de Calidad es el impulsor de la Calidad en toda la Oficina y se encarga
de realizar el seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad mediante reuniones periodicas. EI Comité esta
integrado por: el Director Ejecutivo de la OPAMSS, la Subdirectora de Control del Desarrollo Urbano, el
Subdirector de Planificacion, la Jefatura del Departamento de Urbanizacion y Construccion, Jefatura del
departamento de Uso de Suelo, Jefe del departamento de Linea de Construccion, Jefe del departamento de
Revisién Preliminar y Jefatura de Unidad Ambiental; quien de su seno nombrara al Director del Comité de
Gestion de Calidad.
La periodicidad de las reuniones del Comité sera como minimo bimestral; siempre que el Director del
Comité y el Director Ejecutivo lo crean conveniente, pueden realizar convocatorias extraordinarias. También
pueden solicitar una convocatoria uno de los jefes que forman parte del Comité.
Dentro de los temas a tratar estén:

+ Revision de objetivos de Calidad.
Revision de informes de auditorias internas.
Revision y aprobacion de acciones correctivas y preventivas.

Seguimiento del programa de capacitacion.

=+ &

Seguimiento de informes sobre la satisfaccién del usuario y cualquier otro tema relacionado con el

Sistema de Gestion de Calidad.

2. REPRESENTANTES DE LA DIRECCION.
La Alta Direccién de la Oficina delega a uno de sus miembros el cargo de Director de Calidad para la
preparacion, revisién y actualizacion del manual de Calidad y le confiere toda autoridad y responsabilidad
para asegurar que:
+ Se establezca, implemente y mantenga el proceso necesario para el Sistema de Gestion de
Calidad.
+ Informe a la Alta Direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad y de cualquier

necesidad de mejora y se promueva la toma de conciencia de los requisitos del usuario en el

personal involucrado en la prestacion del servicio del Tramite de Permisos de Construccidn.
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CAPITULO V: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

3. COMUNICACION INTERNA.

La Alta Direccion asegura que se establecen los mecanismos para una correcta comunicacion interna entre
los diferentes involucrados en el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad. Los canales de
comunicacion establecidos dentro de la Oficina son:

4+ Memorando.

+ Reuniones de los jefes de las diferentes departamentos que conforman la Oficina de Planificacion
del Area Metropolitana de San Salvador.
Reuniones del comité de Gestion de Calidad.
Carteleras de informacion.

Hojas de sugerencias de mejoras.

=+ &

Intranet.

F. REVISION DE LA DIRECCION.

1. GENERALIDADES.
La Alta Direccidn junto con el Comité de Gestion de Calidad se encargan de revisar el funcionamiento del

Sistema de Gestion de Calidad por lo menos una vez al afio, para garantizar la mejora continua del mismo.

2. INFORMACION PARA LA REVISION.
Como informacién de entrada para la revision del Sistema de Gestion de Calidad se incluye:
+  Analisis de los informes de las auditorias internas.
Retroalimentacion del usuario.
Desempefio del proceso.
Estudio de las no conformidades detectadas.

Estudio de las acciones correctivas y preventivas realizadas e implementadas.

Lol o SN O

Resultados de las acciones derivadas de revisiones anteriores.
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CAPiTULp V: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.
CAPITULO VI. GESTION DE LOS RECURSOS.

#  Revision del plan de formacion.
+ Circunstancias cambiantes.

+ Recomendaciones para la mejora.

3. RESULTADOS DE LA REVISION:
La revision del Sistema se registra y se incluye en los informes los resultados de la misma, que contemplan

las acciones para:

+ Lamejora del Sistema de Gestion de Calidad y su proceso.
% Lamejora del servicio en relacion con los requisitos del usuario.

%+ Las necesidades de recursos.

CAPITULO VI. GESTION DE LOS RECURSOS.

A. PROVISION DE LOS RECURSOS.
La Alta Direccién es responsable de identificar y cubrir las necesidades de recursos para mantener y

mejorar el proceso del Sistema de Gestion de Calidad y asi lograr aun mas la satisfaccion del usuario.

B. RECURSOS HUMANOS.

El personal de la Oficina involucrado en la realizacion de las actividades que afectan la Calidad del servicio
del Tramite de Permisos de Construccion, es competente segin los requisitos del puesto que desempefian
establecidos en el manual de procedimientos y los expresados en las normas ISO 9001-2000.

Ademas, el recurso humano esta consiente de la importancia de sus actividades y de como contribuyen a

logro de los objetivos de la Calidad. Se conservan los registros adecuados relativos a la formacion,

habilidades y experiencias del personal.
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CAPITULO VI. GESTION DE LOS RECURSOS.
CAPITULO VII. REALIZACION DEL SERVICIO.

C. INFRAESTRUCTURA.
La Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, posee un infraestructura adecuada para
los diferentes servicios que ofrecen, aunque algunos espacios de trabajos son pequefios no obstaculizan la
buena prestacidn del servicio del Tramite de Permiso de Construccion. En cuanto al equipo de computo son

los apropiados para el desarrollo de sus tareas.

D. AMBIENTE DE TRABAJO.
La Alta Direccion determina y gestiona el ambiente de trabajo a través de factores humanos y fisicos del
entorno (condiciones fisicos ambientales: iluminacidn, temperatura, ruidos, limpieza, colores entre otros.),
que son necesario para que los empleados realicen correctamente su trabajo y asi lograr la mejor

consecucion del Tramite de Permisos de Construccion.

CAPITULO VII. REALIZACION DEL SERVICIO.

A. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO.
Los jefes de cada departamento planifican y desarrollan el proceso que se realizan para la prestacion del
servicio, tomando en cuenta los objetivos de Calidad y los requisitos del mismo.
Igualmente, es responsable de velar para que el personal cuente con los recursos necesarios con el objetivo
de ofrecer un servicio eficiente e integrar. Para ello es necesario presentar de manera adecuada el
resultado de esta Planificacion para la metodologia de operacion de la Oficina; es decir un documento que
especifique el proceso de realizacion del servicio del Tramite de permisos de construccion el cual debe
incluir:
Los datos de entrada y salida de cada proceso.
Los objetivos de Calidad y los requisitos del servicio.
Los recursos necesarios para la realizacion del proceso.

Las actividades de verificacion y/o validacion y sus criterios de aceptacion.

Lol ol SN O

La descripcion de los registros que se complementan durante la realizacion del proceso.
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CAPITULO VII. REALIZACION DEL SERVICIO.

B. PROCESOS RELACIONADOS CON EL USUARIO.
1. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO.
Los jefes de las unidades que prestan el servicio del Tramite de Permiso de Construcciéon son los
responsables de detectar las necesidades del usuario, identificando los requisitos del servicio especificados
por el usuario, requisitos legales, los no especificados por el usuario y cualquier requisito adicional

determinado por los responsables.

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, hay que
asegurarse de que estén definidos los requisitos del servicio.

Cuando se cambien los requisitos del servicio, la organizacion se asegura que la documentacion pertinente

sea modificada y de que el personal es consciente de los requisitos modificados.

3. COMUNICACION CON LOS USUARIOS:
Los encargados de que se efectle la realizacion del servicio, determinan e implementan mecanismos de
comunicacion con los usuarios y las instituciones relacionadas con el Tramite de Permisos de Construccion,

los que son relativos a:

4 Informacion sobre el Tramite de Permisos de Construccion, la cual es publicada en brochures,
memoria de labores, paginas Web, hojas volantes, entre otras.

4 Preguntas, sugerencias, quejas, consultas y retroalimentacion de los usuarios a través del
buzon de sugerencias y encuestas.

+ Buscar acercamientos con los Gremios de la Construccion (CADES, FESIARA, ASIA,

CASALCO), a fin de poner en claro las inconformidades; asimismo promover charlas para dar a

conocer los requisitos a cumplir al momento de realizar el Tramite de Permiso de Construccion.
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CAPITULO VII. REALIZACION DEL SERVICIO.

C. COMPRAS.
Los Jefes de los departamentos se aseguran que los productos utilizados como insumos cumplan con los
requisitos. Para todo ello se:
a. lIdentifican las necesidades de compra establecida en el presupuesto anual.
b. Se establece una lista con especificaciones detalladas.
c. Se verifica que los suministros satisfacen los requisitos de calidad.
Los proveedores de compra estan bajo el control de la UACI para asegurar que los suministros cumplan con

los requisitos para cada servicio.

D. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO.
1. Control de la produccion y la prestacion del servicio.
Los jefes de los Departamentos deberan identificar y planificar los procesos para la consecucién del Tramite
de Permisos de Construccion que afectan directamente a la calidad. Estos procesos se efectian en
condiciones controladas que incluyen:
a. La disponibilidad de informacién que especifique las caracteristicas del servicio de Permiso
de Construccion.
b. Ladisponibilidad de procedimientos especificos e instrucciones de trabajo donde sea
necesario.
c. Lautilizacién y el mantenimiento del equipo para cada actividad.
d. Laimplantacién de actividades de medicion y seguimiento.
e. Laimplantacién de actividades pos servicio.
2. Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio.
A través de la validacion del proceso para la prestacion del servicio se asegura que se van a alcanzar los
resultados planificados. Dicha validacion se realiza mediante:
a. La revisién del proceso.
b.  Criterios definidos.

c. Calificacién de los equipos y del personal.

d. Utilizacién de procedimientos y metodologias definidas.
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CAPITULO VII. REALIZACION DEL SERVICIO.
CAPITULO VIIl. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

e. Requisitos para los registros.
f. Revalidacion.
3. Identificacion y trazabilidad.
La oficina establece la metodologia y los medios para la identificacion de los servicios, desde la deteccion
de necesidades del mismo hasta la evaluacién del grado de satisfaccion del usuario.
La trazabilidad se consigue mediante el seguimiento de la evolucién de las gestiones efectuadas por los

usuarios.

4. Propiedad del usuario.
La oficina se asegura que el personal que presta el servicio de Permiso de Construccion haga un buen uso
de los documentos personales de los usuarios y maneje confidencialmente la informacién del mismo.
En caso de la pérdida, deterioro o uso inadecuado de los documentos propiedad del usuario, se realiza el

registro correspondiente y se comunica al usuario.

5. Preservacion del producto.
Todos los documentos utilizados en la prestacion del servicio se mantienen integros durante la recepcion,
proceso interno y la entrega final al usuario. Por otra parte, es responsabilidad del director del Comité de
Gestién de Calidad tener un control de los documentos utilizados para el Sistema de Gestion de Calidad,

ademas de su difusion y actualizacion.

VIil. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

A. GENERALIDADES.
La Oficina tiene definidas, planificadas e implementadas las actividades de medicion y seguimiento
necesarios para asegurar la conformidad de sus servicios, del Sistema de Gestiéon de Calidad y para lograr

la mejora continua. Ademas, se encuentran determinados los métodos y la utilizacion de técnicas

estadisticas.
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CAPITULO VIIl. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

B. SEGUIMIENTO Y MEDICION.
o SATISFACCION DEL USUARIO.
En la Oficina, se realiza un seguimiento continuo del estado de satisfaccion del usuario, el cual se obtiene a
través de encuestas y buzén de sugerencias. Con la informacion obtenida, se establecen los indicadores de

Calidad para el servicio.

o AUDITORIA INTERNA.

El Comité de Gestidn de Calidad planifica y conduce auditorias internas de la Calidad con el objetivo de
verificar si el Sistema de Gestion de Calidad es conforme a los requisitos de la Norma I1SO 9001-2000 y si
se ha implantado y actualizado de manera efectiva.
Esta bajo la responsabilidad del auditor interno de la Oficina, realizar las auditorias de la Calidad, quienes
cumplen con los siguientes requisitos:

= Estar entrenados sobre las Normas 1SO 9001-2000.

= Estar certificados como auditores de Calidad-
Las auditorias internas de la Calidad se programan en funcion de la naturaleza y de la importancia de la
actividad sometida a auditoria.
El plan de auditorias se realiza anualmente y debe ser aprobado por el Director Ejecutivo de la Oficina,
dichas auditorias se realizan como minimo una vez al afio.
Los resultados de las auditorias internas se registran y se transmiten que tiene responsabilidad en el area
auditada. El personal directivo responsable de esta area realiza lo mas rapido posible las acciones

correctivas de las deficiencias detectadas durante la auditoria.

o 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 los requisitos de los usuarios y se hace uso de Indicadores de la

Calidad que permiten demostrar la capacidad del proceso para alcanzar los resultados planificados.
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CAPITULO VIII. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

C. CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME.

Se cuenta con un procedimiento de control que establece la sistematica para asegurar que cualquier
servicio o producto no conforme con los requisitos especificados no se utilice o brinde de forma no
intencionada. Este control incluye la identificacion, documentacion, evaluacion y el tratamiento de las no
conformidades.
A fin de detectar las no conformidades se hace uso de tres medios:

1. Auditoria de la Calidad.

2. Sistema participativo de Mejora de la Calidad.

3. Analisis de sugerencias y opinién de los usuarios.

D. ANALISIS DE DATOS.
Los jefes de los departamentos relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad, realizan un analisis de
los datos e informacion obtenida sobre la conformidad de los servicios y la satisfaccion del usuario,
utilizando métodos y técnicas estadisticas para dichos andlisis, éste se realiza cada tres meses.
El resultado del analisis de datos es proporcionado al Director del Comité de Gestidn de Calidad, para que
este evalue el desarrollo y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad e identificar las areas de mejora,

Entregando posteriormente un informe a la Alta Direccion de la OPAMSS.

E. MEJORA.
1. MEJORA CONTINUA.
La Oficina de Planificacion del Area Metropolitana de San Salvador, gestiona y planifica el proceso
necesario para la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad mediante el Comité de Gestion de
Calidad que es el 6rgano impulsador del Sistema. En el Comité se aprueban los objetivos de calidad, los
proyectos de mejora, entre otros, y se hace la planificacién y seguimiento de los mismos. Todo esto con el
proposito de garantizar la satisfaccion del usuario y lograr la eficacia total del proceso desarrollado.
A través de las autoridades de la calidad, analisis de datos, acciones correctivas, acciones preventivas y

revisiones del Sistema de Gestion de Calidad por la Alta Direccidn, se logra identificar las oportunidades de

mejora.
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CAPITULO VIII. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.
2. ACCION CORRECTIVA.

En la Oficina, se cuenta con el procedimiento de acciones correctivas, con el objetivo de eliminar las causas

potenciales de no conformidad.
Se implanta y registra cualquier cambio que surja a consecuencia de las acciones correctivas, determinando
en el procedimiento los requisitos para:

4+ La identificacion y revision de las no conformidades.

+ Determinar las causas de no conformidad.

4 Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las no conformidades no vuelvan a

presentarse.
+ Determinar las acciones correctivas necesarias e implementarlas.
+ Registrar los resultados de las acciones adoptadas.

4+ Revisar las acciones adoptadas.

3. ACCION PREVENTIVA.
Las acciones preventivas definen los requisitos para:
+ La identificacion de las no conformidades potenciales y sus causas.
4 Determinar las acciones preventivas necesarias e implementarlas.
+ Registrar los resultados de las acciones adoptadas.

+ Revisar las acciones preventivas adoptadas.

4+ Todo ello para eliminar las causas de no conformidades potenciales y prevenir su ocurrencia.
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