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INTRODUCCION

El siguiente trabajo de investigacion se constituye por una serie de etapas que
se desarrollan en su totalidad.

Hablar de Sistema de procedimientos administrativos para el mejoramiento de
una determinada Unidad en una empresa, ya sea publica o privada implica un
estudio detallado de la problemética, asi como también la obtencién de la
informacion correspondiente para que se pueda dar una solucién satisfactoria

al problema que enfrenta.

El tema a desarrollar se divide en capitulos, de los cuales el primero esta
construido por el planteamiento del problema, en el cual se describe la
problematica, objetivos, justificacion y delimitacion, entre otros puntos muy
importantes que trata de lo que es el problema a investigar en la Alcaldia

Municipal de Pasaquina.

El segundo capitulo, trata del marco de referencia y lo conforman las bases
tedricas de lo que son los principales causas — efectos del problema, también
se describe una breve resefia histérica de lo que fue el municipalismo, la
Alcaldia Municipal de Pasaquina y las teorias que fundamentaron la
administracion; asi como también la clasificacion de los diferentes manuales y
los conceptos de los principales indicadores de las dos grandes variables
(sistema de procedimientos administrativos y eficiencia en el desemperio), del

tema.

Ademas el desarrollo del marco conceptual y legal que constituye el tema; para
el caso del marco conceptual se presenta una variedad de conceptos de los
términos provenientes del marco tedrico; en cuanto al marco legal, expresa
todas las bases legales que dan soporte a la Municipalidad, como lo son las
diferentes leyes que conforman La Constitucién de la Republica de El Salvador,

Ley Municipal y el Cédigo de Familia, entre otras leyes.
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También se mencionan y se describen los pasos principales de la
administraciéon (Planeacion, Organizacion, Direccién y Control), las cuales son

las partes medular de una buena administracion.

En el tercer capitulo, se presenta la metodologia de la investigacion y en él se

encuentran el tipo de estudio y las hipotesis.

En el cuarto capitulo se presenta la recoleccidén de datos, asi como también las
muestras poblacional para los empleados que labora en la Unidad de Registro
de Estado Familiar. Ademas se seleccionan las diferentes técnicas de
recoleccion de datos y los instrumentos de recoleccién a utilizar en la

investigacion.

Se desarrolla el trabajo de campo y se extrae de los instrumentos de

recoleccion los datos para después tabularse e interpretarse.

El quinto capitulo trata de las conclusiones y recomendaciones sobre la
informacion obtenida en el capitulo anterior. En estas se describe la situacion
critica del problema, las causas central que lo producen y las posibles
soluciones al problema, que ayudara a mejorar la situacion en la que se

encuentra la Unidad actualmente.

En el sexto capitulo se presenta la Propuesta; donde se encuentran tanto la
informacion referente a los sistemas, a los procedimientos y a los manuales
tales como: objetivos de los procedimientos, importancia de los procedimientos,
caracteristicas de los procedimientos, importancia de los sistemas, clasificacion
basica de los manuales administrativos y ademas el desarrollo del manual de
descripcion de puestos y del manual de procedimientos para los empleados de

la Unidad de Registro de Estado Familiar de la Alcaldia de Pasaquina.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Enunciado del problema

La Municipalidad es la representante del Pueblo o Ciudad, la cual esta

conformada por un Concejo y de mas cuerpos de gobierno.

La Alcaldia normalmente se considerada como un territorio o distrito de su
jurisdiccion local, edificio o sede del ayuntamiento, donde el Alcalde ejerce sus

funciones.

Algunos autores clasifican a la Alcaldia y a la Municipalidad como una misma
cosa enmarcada dentro de un Municipio; aunque otros conceptualizan

diferentes o ambos, como veremos a continuacion:

Alcaldia:

-Recinto en el cual ejerce el mando un Alcalde.
-Institucion Gubernamental constituido por un alcalde y su concejo elegidos en

Participacion popular.

Municipalidad:

-Segun el Art. 2 del Cdédigo Municipal; es la unidad politica administrativa
primaria dentro de la organizacion estatal, establecida en un territorio
determinado que es propio, garantizado la participacibn popular en la
formacion y conduccién de la sociedad local con autonomia para darle a su

propio gobierno.

-Cuerpo social intermedio de personas y asociaciones intermedias avecinadas
en un territorio que le es propio, organizado bajo un ordenamiento juridico que

garantiza la participacion popular en la formacion y conduccién de la sociedad



local, con autonomia para darse a su propio gobierno, el cual como parte
instrumental del primero esta encargado de la rectoria y gerencia del bien
comun general gozando para cumplir con dichas funciones del poder, autoridad

y autonomia suficiente.

En cuanto al marco legal y juridico de la Alcaldia tenemos:

a) En el ambito municipal:
e La Constituciéon Politica de la Republica de El Salvador (Art. 202-207).
e Cadigo Municipal.
e Ley de creaciéon de Fondos para el Desarrollo Econémico y Social
(FODES).
e Ley de Instituto Salvadoreiio de Desarrollo Municipal (ISDEM).
e Ley Municipal Tributaria.
e Ley de Fondo de Inversion Social para el Desarrollo Local (FISDL).
e Ley de Registro del Estado Familiar.

e Ley de Titulacion de Predios Urbanos y Otros.

b) Instrumentos Juridicos:
e Ordenanzas
e Reglamentos

e Acuerdos

El Municipio de Pasaquina pertenece al Departamento de La Union; se
comunica hacia el sur con la Ciudad de La Union a través de la Carretera
Panamericana y por el norte a través por la Carretera Ruta Militar con la
Ciudad de Santa Rosa de Lima y Municipios y Cantones como lo son: San
José, Santa Clara, El Sauce, Bolivar, entre otros. Posee 9 cantones y 78

caserios y se extiende en un area rural de 294.Km. cuadrados.

En el Municipio de Pasaquina ha existido la comercializacion, e

industrializacion tantos de productos lacteos, pesca, artesania, exportacion de



sal. En la Ciudad de Pasaquina el comercio se da a través de tiendas,

farmacias, ferreterias, etc.

La Alcaldia esta conformada por una estructura organizacional por unidades y
sub-unidades encaminadas al servicio publico, conformandose como sigue:
Concejo Municipal, Alcalde como representante, la Sindicatura Municipal,
Secretaria Municipal, Despacho Juridico, Contabilidad, Tesoreria, Unidad de
Adquisicion y Contrataciones Institucional (UACI) , Registro y Control Tributario,
Registro de Estado Familiar y otros servicios generales prestado por la Alcaldia
tales como: Aseo, Cementerio, Mercado, Parque, Alumbrado Publico,

Pavimentacion, Relleno Sanitario y Tiangue.

Todas estan encaminadas a prestar un servicio particular, enfatizando en la
Unidad de Registro de Estado Familiar , debido a que es una de las
unidades con mas deficiencia en el recurso humano que la conforma, el cual se
refleja en el de matrimonios, divorcios, actas de defuncion, adopcién, cambios
de nombres, asi como también otros servicios en el mismo campo de los
derechos civiles de las personas; ademas lleva el registro y control ciudadano
de todas las personas originarias y vecinas del municipio que hallan cumplido

18 afios para el registro y emision del documentos que la identifique.

La Unidad de Registro de Estado Familiar cuenta con seis personas que llevan
el control de la prestacidn del servicio, entre estas existe un jefe de la unidad
dos buscadores de informacién que realizan la busqueda en sus respectivos
libros para luego pasarla a cualquiera de los tres digitadores(a), quienes toman
los datos y digitan el documento. Seguidamente para ser verificado y luego

firmado por el jefe y el Alcalde.

Pero todo proceso burocratico conlleva diversas deficiencias por parte de la
unidad, que hacen que un servicio puede ser o no de mal aceptacién para las
personas que lo reciben. Otras deficiencias que se pueden mencionar:

infraestructura inadecuada, falta de control en extender los documentos,



provocando demora, falta de equipos técnicos sofisticados, desactualizacién de
equipos de logisticas como también libros, actas y otros documentos para
brindar un buen servicio, descontento entre el personal y el supervisor,
confrontacién entre el personal de la unidad y los ciudadanos que reciben el
servicios, operacionalidad de un paradigma desfasado y que no cumple con las
demandas de nuevos servicios, resistencia al cambio y adaptarse a nuevos
esquemas de trabajos, entre otros. Lo mencionado anteriormente causa
descontento con los ciudadanos y en general a la mala prestacion de los

Servicios.

1.1.1 Formulacion del Problema

¢En que medida, un Sistema de Procedimientos Administrativos mejorara la
eficiencia en el Desempeifio del Recurso Humano de la Unidad de Registro de
Estado Familiar de la Alcaldia Municipal de Pasaquina, Departamento de La

Union?.



1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo General:

Diseflar un Sistema de Procedimientos Administrativos, para mejorar la
eficiencia en el desempefio del recurso humano en la Unidad de Registro de

Estado Familiar de la Alcaldia Municipal de Pasaquina Departamento de La

Unién.

1.2.2 Objetivos Especificos:

Hacer una planificacion de los servicios para mejorar y coordinar el

servicio prestado por la Unidad de Registro de Estado Familiar.

e Proporcionar Manuales de Procedimientos que sirvan de guia al
personal de la Unidad y asi mejorar los servicios prestados por la

Unidad en estudio.

e Determinar mecanismos que ayuden en la direccion para mejorar la
eficacia en el desemperio laboral de la Unidad de Registro de Estado

Familiar.

e Determinar mecanismos de control que ayuden a mejorar el Sistema de

Procedimientos Administrativos de la Unidad en estudio.



1.3 JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Justificacién

En la actualidad, la Alcaldia Municipal de Pasaquina enfrenta problemas en una
Unidad especifica como lo es el Registro de Estado Familiar, en cuanto a
deficiencia en los servicios prestados, ya que no cuentan con un Sistema de
Procedimientos Administrativos capaz de garantizar la excelencia en los

Servicios.

El disefio de un Sistema de Procedimientos Administrativos mejorara la
eficiencia en el desempefio de la Unidad de Registro Familiar ademas se
estara proporcionando informacion valiosa, como lo son los nuevos
lineamientos que ayudaran a potenciar el desarrollo del capital humano, ya que
este constituye el elemento esencial para el logro de la calidad y competitividad

para las empresas modernas deseosas de obtener mejores resultados.

Entre los beneficios que trae consigo el disefiar un Sistema de Procedimientos

administrativos para la Unidad de Registro Familiar estan:

e Alcanzar los objetivos y metas a través de una previa planificacion
laboral.

e Incrementar la eficiencia y eficacia en el desempefio laboral.

e Reorganizar el recurso humano existente.

e Propiciar una mayor organizacion con la creacion de manuales de
procedimientos que serviran de guia para el funcionamiento de sus
actividades.

e Creacion de mecanismos de control que se encarguen de obtener y
presentar los resultados del desempefio del recurso humano de la

unidad, etc.



El desarrollo del presente trabajo brindard una serie de ideas para la Unidad en
estudio de la Alcaldia Municipal de Pasaquina que no cuenta con ningun tipo
de informacion o trabajos similares que le permitan solucionar problemas de
esta indole. También sera util para quien desee llevara a cabo nuevos estudios

relacionados con el bienestar social y la necesidad de darle solucion.

Para llevar a cabo dicha investigacidon se cuenta con los conocimientos propios
y necesarios, la ayuda de asesores especializados, los recursos econémicos y
el acceso a la informacion pertinente tanto lo que respecta a los procedimientos
administrativos, como a la evaluacion del desempefio y el funcionamiento de la
Unidad de Registro de Estado Familiar de la Alcaldia Municipal de Pasaquina,

ademas de otros datos necesarios para medicion de las variables a analizar.



1.3.2 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

1.3.2.1 Limitacion de Tiempo

La investigacion a realizar se llevard a cabo en el periodo que corresponde de
los meses de Abril a Noviembre del 2007.

1.3.2.2 Limitacion Territorial o Espacial

La investigacion sera desarrollada en la Unidad de Registro de Estado Familiar
de la Alcaldia Municipal de Pasaquina, Departamento de La Union, y tendra
como propasito el desarrollo de un Sistema de Procedimientos Administrativos

aplicable al personal de ésa unidad, para mejorar su desempefio.

1.3.2.3 Limitacion de Recursos

Se cuenta con el recurso financiero requerido para desarrollar el trabajo de
investigacion; asi como también, del factor tiempo necesario y del recurso
humano requerido.

1.3.2.4 Limitacion de Informacion

La informacion sera obtenida de entrevistas, cuestionarios, datos bibliograficos,

revistas y demas fuentes requeridas para la obtencion de informacion relevante

en el tema.



CAPITULO I

MARCO DE REFERENCIA DE LA
INVESTIGACION



2. MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION

2.1 Marco Histérico

El Municipalismo:

El Municipalismo se remonta a la antigua Grecia o la polis griega, y sobre todo
en las ciudades de Atenas en donde surge, segiin muchos autores, por primera
vez en la historia la forma de gobierno democrético. Debido a que los Estados
municipales eran pequefios en donde se practicaba la democracia directa, en lo
gue los ciudadanos se congregaban, (menos esclavos y mujeres) en el
“"Agora”” (plaza del pueblo), para discutir y decidir sobre los problemas de

interés colectivo.

Posteriormente en Roma afio 45 a.C. se da en un ambito mas profundo lo que
era el municipalismo todo esto bajo el gobierno de Julio César, ya que se

organizaba como Republica.

El municipalismo aparece como unidad politica administrativa, derivadas de por

las campanfas de los Romanos, adoptando el nombre “~“"Municipiun””.

Tales habitantes permanecian en estas ciudades y gozaban de los privilegios

de la ciudadania Romana.

El municipalismo se extendi6é luego a Francia y a Espafia; el municipalismo ha
ido cambiando su forma segun a pasado el tiempo con la formacion econémica

y social de los pueblos.

Para 1841, El Salvador se constituye como Estado unitario independiente y
surge el modelo centralista, o sea, descentralizacion territorial pero las
decisiones eran tomadas por el gobierno central, aunque se delegaba la

funcién de investigar a las instituciones creadas para ese fin.



En nuestro pais El Salvador, en el afio 1945 (época colonial), surge el primer
Gobierno sectorial en San Salvador, al cual le dieron el titulo de Villa y fue
fundado por el Sr. Pedro de Holguin, quien fue el primer Alcalde organizado por
los espafioles infundiendo su politica y la no autonomia entre los diferentes

poblados.

En la época de 1950 surge otro modelo de gobierno el cual fue
descentralizacion sectorial, la cual indicaba la pérdida del poder de los
gobernadores, y los Alcaldes se mantenian con bajo perfil.

Ya para 1986 se constituye el Cédigo Municipal por la Asamblea Legislativa

conteniendo en el Decreto Legislativo No 274, como instrumento juridico
politico de descentralizacion y que aun es vigente en la actualidad.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE PASAQUINA

Toponomia

PASAQUINA (Ulua) Ciudad de los frijoles blancos. Provienes de las voces:
Pa, Pac: Frijoles; Sa, Sau: Blanco; Pasav: Frijol blanco; quina, guina;
ciudad; (JLL).!

Ubicacion Geogréfica

La Ciudad de Pasaquina se comunica hacia el sur a través de la carretera
panamericana, unida a un tramo pequefio de carretera pavimentada con la
ciudad de La Unién: Hacia el Noroeste, a través de la carretera conocida
como Ruta Militar, se comunica con la Ciudad de Santa Rosa de Lima. Por
medio de carreteras mejoradas de tierra se comunica con las poblaciones
del Sauce, San José y Bolivar. Cantones y Caserios se enlazan por

caminos vecinales a la Cabecera Municipal.

Division Politico-Administrativo

Para su administracion, cuenta con 9 cantones y 78 caserios.

Sitios Naturales Turisticos

Entre los lugares de atraccion, que posee, se encuentra: La Lagunilla, El

Zarzal y Los Esteros; El Resbaladero, El Robalito y El Barraco.

Rios Principales

Goascoran Entra a formar parte de éste 10 Km. al noroeste de la ciudad
de Pasaquina; sirve de limite Internacional entre la Republica de Honduras y

El salvador.

! www.pasaquinasv.com
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Pasaquina Nace fuera de éste y entra a formar parte de €l a 3.8 Km. al

noroeste de la ciudad de Pasaquina.

Sirama Amatillo Nace fuera de este y entra a formar parte del 8.8 Km al
noroeste de la ciudad de pasaquina.

Dimensiones

Area rural: 294.91 km. Cuadrados (aproximadamente)
Area urbana: 0.37 km. Cuadrados (aproximadamente)

Poblacion
. Urbano Rural
ANO Total Densidad
Hombre | Mujeres | Hombre || Mujeres

1930 458 572 2686 2568 6284 21
1950 510 713 4005 3761 8989 30
1961 625 820 5399 5273 12117 41
1971 976 1111 8615 8277 18979 64
1992 937 1169 9340 10063 21509 73

Fuente: www.pasaqguinasv.com

Industriay Comercio

Existe la elaboracion de productos lacteos, pesca artesanal, productos para
la construccion, la exportacién de sal marina y la compra. En el comercio
local existen tiendas, farmacias y otros pequefios negocios. Su
comercializacion la realiza con las Cabeceras Municipales de El Sauce,
Santa Rosa de Lima, La Unién y otras.

12
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Produccién Agropecuaria

Los productos agricolas de mayor cultivo son granos basicos, plantas
hortenses, cocales y otras fruticolas; crianza de ganado vacuno, porcino,

caballar y mular; asi como aves de corral.

Datos Relativos a la Cabecera

La cabecera de este Municipio es la Ciudad de Pasaquina, situada 60 K m.
al sury a 27.3 Km. al norte de la Ciudad de La Union. Sus coordenadas
geograficas centrales son: 13° 35°02” LN y 87° 50°23” LWG. Sus fiestas
patronales las celebran del 16 al 21 de Enero en honor a San Sebastian y
las fiestas titulares el 14 de Mayo en honor a la Virgen de los
Desamparados, sus calles son adoquinadas, de tierra, empedradas. La
ciudad se dividen en los barrios: El Calvario, La Esperanza, Las Delicias, El
Centro y La Vega. los servicios publicos con los que cuenta son : Mercado
Municipal, energia eléctrica, telecomunicaciones, correo, agua potable,
Unidades de Salud, Kindergarten, Escuela de Educacién Basica, Juzgado
de Paz, Casa de la Cultura, puesto de la Policia Nacional Civil (PNC),

Instituto Nacional y transporte colectivo de buses.

Evolucion Municipal

Pasaquina es una de las poblaciones mas antiguas del pais, pues su

fundacién es anterior a la llegada de los espafioles.

El 15 de octubre de 1577 este pueblo fue incluido en la guardiania o
convento serafico de San Miguel, en 1789, Pasaquina fue incorporado en el
partido de San Alejo, el 5 de marzo de 1827, en el Pueblo de Pasaquina se
segrego del partido de San Alejo y se incorpora en el partido de San

Antonio del Sauce.
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De 1824 (12 de junio), a 1865 (22 de junio) formo parte del departamento de
San Miguel y desde entonces ha pertenecido al Departamento de La Union.
El diputado por el Departamento de La Unién: Sefior Juan Bautista Reyes,
solicito al Poder Ejecutivo “que concede el titulo de Villa al Pueblo de
Pasaquina” tomada en consideracién esta nocion, en la Asamblea con

fecha 16 de febrero de 1872, otorgo a Pasaquina el titulo de Villa.

Durante la presidencia de Don Jorge Meléndez, el 16 de junio de 1920, el
Poder Legislativo emiti6 el decreto por el cual se otorg6 el titulo de Ciudad a
La Villa de Pasaquina con un gobierno local que administra servicios

Publicos.
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2.2 MARCO TEORICO
EVOLUCION HISTORICA DE LA ADMINISTRACION

Primer Enfoque. La Administracion esta vinculada al trabajo y el Unico que
trabaja es el hombre porque a través de éste consigue su realizacion tanto
fisica como psiquica desarrollando actividades; precisamente desarrolla estas
actividades porque individualmente no tiene todos los recursos y aunque quiera
satisfacer todas sus necesidades, no puede, entonces tiene que generar
algunas de ellas que lo beneficie y que beneficie a otros para aumentar la
posibilidad de satisfacer necesidades. 2

Segundo Enfoque Habla de la evolucion que tuvo el hombre y porque el

hombre de ser un ser individual pasa a ser un ser social.®

La organizacion es una unidad social, entonces se analiza al hombre como
“‘Homo Sapiens” y quiere decir que el hombre, a diferencia de otros seres vivos,
es racional y que ademas tiene la posibilidad de discernir, de ejecutar, predecir,

valiéndose de su inteligencia y razon.

De aqui se pasa al “Hombre Faber” que tiene que ver con lo técnico, con la
posibilidad de fabricar, hacer o sea que el hombre ademas de ser un ser
racional es un ser que puede fabricar y éste lo ubica en una concepcion

técnica.

Luego sigue la concepcion “Hombre Judeo Cristiano”, quiere decir que éste
persigue un dogma y ese dogma se entiende que el hombre nace gracias a

Dios y muere también por Dios.

“‘Hombre Esencia”, se entiende que cada hombre es unico, tiene una identidad
propia que pertenece a un género que es comun pero que es propio de su
esencial (no existen dos iguales), hasta llegar a la concepcion social (Hombre

Social), donde éste no puede vivir en forma aislada, necesita, agruparse,

2 http://www.monografias.com/trabajos3/evolucion-administrativa.shtml
3 -
Ibid.2
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asociarse, complementarse, para poder desarrollarse y ahi es donde aparecen
las organizaciones finalmente, o sea por esa necesidad misma que tiene el

hombre de agruparse o asociarse.

Tercer Enfoque o concepcion del origen de la Administracion, es que ésta en
realidad lo que hace es accionarse, compararse con el conocimiento y esta es
la concepcion actual. En algdn momento se decia que el ser humano
administra las fuerzas, y el tiempo, después que las organizaciones
administraban a los hombres y hoy en realidad, el hombre se valera por su
conocimiento y eso habla de la administracion y de ahi habla también de las
tecnologias o los conocimientos que cada hombre es capaz de adquirir y

aplicar®

La Administracion es importante porque es una de las actividades humanas
gque se aplica desde que el hombre empieza a darse cuenta que
individualmente no podia satisfacer todas sus necesidades y empieza a ver la
posibilidad de asociarse con otros para aumentar la posibilidad de satisfaccion
de las mismas. Asi entonces aparecen las definiciones organizacionales como
verdaderas unidades sociales que buscan propdsitos distintos a los
perseguidos en forma individual ademas de concretar esa necesidad o ese fin

individual.

Hay diversidades respecto del enfoque y analisis de los autores, hay algunos
gue toman a la administracion como solo ciencia, otras ciencias y técnica, por
ejemplo: Taylor (autor clasico) dice que la Administracion es una ciencia y no

regla empirica.

Para Fayol es un arte y dice que administrar es el arte de gobernar, y Simon
(neoclasico) dice, que para él es una teoria, para Teens es arte y es ciencia,

para Dracker considerado actualmente como el padre de la Administracion, la

*Ibid.2
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administracion es gerencial y gerenciar para él es una combinacion cientifica,

técnica y artistica, para Koontz es un conjunto o sistema de principios.’

Para Koontz existe la habilidad de disefo: tiene que ver con esa vision o el
manejo estratégico que se haga del recurso y de todo aquello que tiene la

organizacion (en realidad es la anticipacién a los problemas o hechos).®

La Escuela Clasica y Taylor: A finales del siglo XIX aparece una nueva
estructura de produccion, la gran empresa, para lo cual promueve la
investigacion, esto da como resultado la escuela clasica también llamada
direccion cientifica. EI mayor exponente de esta escuela fue Taylor, siendo
capaz de refundir los diversos estudios y configurar con ellos una filosofia de
aplicacion para toda la industria.

Gran parte del trabajo de Taylor se basaba en las siguientes premisas que
sostiene acerca del comportamiento del trabajador:

a) El hedonismo implicito en la ley del minimo esfuerzo.
b) Laincapacidad de los trabajadores para pensar o reflexionar.
c) Eltrabajador no desea tener iniciativa en su propio trabajo.

d) Considerar negativo el trabajo en grupo.’
La Escuela de los Sistemas Sociales

Conceptualizan a la organizacion como un sistema, un conjunto de fuerzas
sociales coordinadas para lograr un determinado fin en el que la cooperacion
de sus miembros va a ser un factor fundamental para el funcionamiento de la

empresa.®

La cooperacion es necesaria para lograr los objetivos de la organizacion, la
empresa sera en este caso, una coalicion cooperativa. Los estudios sobre la

decision de los individuos de cooperar han desembocado en lo que se

® Koontz Harold; Administracion una Perspectiva Global; Editorial Gm Graw Hill, 112 Edicion; Pag. 16
® Ibid Pag. 22
" Ibid Pag. 16
8 Robbings, stephen P. Comportamiento Organizacional; Editorial Prentice Hall, 102 Ediccion. Pag.583
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denomina "Teoria del Equilibrio de la Organizacién". La teoria lleva a identificar
a los participantes mas importantes en una organizacion y entre los factores

que afectan sus decisiones de cooperar (March y Simén).
La escuela Neoclasica

La aparicion de esta escuela se puede considerar como una reaccion contra la
separacion entre la praxis y la teoria. Los principios en los que se basa se

resumen en los siguientes:

- La maximizacion del beneficio.

- La descentralizacion de las responsabilidades y de las decisiones.
- El ensanchamiento del abanico de subordinacion.

- La direccion por objetivos.

- El control por excepcion y el principio llamado de autocontrol de las unidades

autonomas.
. La motivacién por la competitividad.®

En cuanto a las criticas a la misma, una moral y una concepcion tipicamente
norteamericanas y un avance fundado sobre los resultados. Chandler, Dale
Timpe, Drucker, Newmam y Sloan, critican y dan su opinidn sobre las diversas

escuelas y mayormente sobre la escuela Neoclasico.

La Escuela Contemporanea

Segun autores, no hay ningun estilo Optimo, sino mas bien relativamente

Optimo. Han fracasado al intentar crear una ciencia en la que se puede basar el

o http://www.monografias.com/trabajos3/evolucion-administrativa.shtml.
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directivo para lograr sus metas, estos es debido falta de reglas previas, y por

tanto a la existencia de incertidumbre.

Surge un nuevo enfoque: El contingente, Lawrence y Lorsch (1987) atestiguan
gue no existe ninguna teoria Optima, sino que el enfoque mas conveniente
depende del trabajo que tenga que realizarse, esta teoria se basa en el
precepto de: todo depende ¢De qué depende? Hay autores que son
partidarios de cambiar el vocablo contingente por situacional, ya que este
ultimo refleja mejor la idea de la dependencia de las circunstancias.™

% Ibid.9
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

Alcaldia:

-Recinto en el cual ejerce el mando un Alcalde.*
-Institucion Gubernamental constituido por un alcalde y su consejo elegidos en
participacion popular.*?

Municipio:

Cuerpo social intermedio de personas y asociaciones intermedias avecinadas
en un territorio propio que le es propio organizado bajo un ordenamiento
juridico que garantiza la participacion popular en la formacion y conduccion de
la sociedad local, con autonomia para darse a su propio gobierno, el cual como
parte instrumental del primero esta encargado de la rectoria y gerencia del
bien comun general gozando para cumplir con dichas funciones del poder,

autoridad y autonomia suficiente.*®

Proceso Administrativo

El proceso de administracion se refiere a planear y organizar la estructura de
organos y cargos que componen la empresa y dirigir y controlar sus
actividades. Se ha comprobado que la eficiencia de la empresa es mucho
mayor que la suma de las eficiencias de los trabajadores, y que ella debe
alcanzarse mediante la racionalidad, es decir la adecuacion de los medios
(6érganos y cargos) a los fines que se desean alcanzar, muchos autores
consideran que el administrador debe tener una funcion individual de coordinar,

sin embargo parece mas exacto concebirla como la esencia de la habilidad

E Diccionario Océano Color; Editorial Océano; Afio 2000; P4g.85
Ibid.11

13 Mendoza Orantes, Ricardo; C6d. Municipal; Editorial Juridica Salvadorefia, 72 ed. Pag.7
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general para armonizar los esfuerzos individuales que se encaminan al

cumplimiento de las metas del grupo.**

Planeaciéon

La planeacién incluye elegir y fijar las misiones y objetivos de la organizacion.
Después, determinar las politicas, proyectos, programas, procedimientos,

métodos, presupuestos, normas y estrategias necesarias para alcanzarlos,

incluyendo ademas la toma de decisiones al tener que escoger entre diversos

cursos de accion futuros.®®

Objetivos:

Son los fines a los que se dirige las actividades organizacionales e

individuales.'®

Mision:

La mision que representa la razén de la existencia de una organizacion, es la
finalidad o motivo que condujo a la creacion de la organizacion, y al que debe
de servir.

Una definicion de la Mision debe responder tres preguntas basicas:

¢ Quienes somos? ¢Que hacemos? ¢ Por que lo hacemos?*’

Visién:

Imagen que la Institucién tiene de si misma y de su futuro. Es el arte de verse
proyectada en el tiempo y el espacio. Toda Institucion debe tener una Visiéon
apropiada de si misma, de los recursos que dispone, del tipo de relacion que

desea mantener con los usuarios, de lo quiera hacer para satisfacer

¥ Procesos Administrativos-Apuntes de Administracién de Empresas.
15 s
Ibid.14
16 Strickland, Thompson; Administracion Estratégica; Editorial Mc Graw Hill, 132 Edicion; Pag.9.
7 Chiavenato, Idalberto; Gestién del Talento Humano; Editorial Mc Graw Hill; Pag.64.
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continuadamente las necesidades y preferencias de los beneficiarios, de cémo
alcanzara los objetivos organizacionales, de las fuerzas que impulsa, y en que

condiciones opera.’®

Metas:

Son fines que se persiguen por medio de una actividad de una u otra indole.
Representa no solo punto terminal de la Planeacién, si no también el fin que se

persigue mediante la organizacion personal, la Direccion y el Control.*®

Estrategias:

Determinacion del propdsito (o la misidn) y los objetivos basicos a largo plazo
de una empresa y adopcion de cursos de accion y asignacion de los recursos
necesarios para lograr este propésitos.?

Politica:

Declaraciones o interpretaciones generales que guian el pensamiento durante
la toma de decisiones; la esencia de las politicas es la existencia de ciertos
grados de discrecionalidad para guiar la toma de dediciones.?

Planes de Continencia:

Estrategias desarrolladas para ser usadas cuando los acontecimientos o las

circunstancias imprevistas pueden provocar la obsolescencia o inadecuacion

de una estrategia seleccionada.?

'8 |bid.17 Pag.55.

19 Koontz Harold; Administracion, Una Perspectiva Global; Editorial Mc Graw Hill, 112 Edicidn; Pag.130.
20 |pid.19

2 1pid.19

22 http://www.monografia.com/trabajol1/henry/henry.shtml.
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Organizacion

Organizacion es el establecimiento de la estructura necesaria para la
sistematizacion racional de los recursos, mediante la determinacion de
jerarquias, disposicion, correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de
poder realizar y simplificar las funciones del grupo social.

La organizacién, como estructura, origina la necesidad de establecer niveles de

autoridad y responsabilidad dentro de la empresa.”®

Andlisis de cargo

Constituye el inventario de los aspectos intrinsecos (contenido del cargo) y
extrinsecos (requisitos que el cargo exige a su ocupante, también llamado

factores de especificacién) del cargo.?*

Direccion
Funcién Administrativa que comprende motivar a los empleados, dirigir a los

demas, elegir los mejores canales de comunicacion y resolver los conflictos

entre los miembros.?

Control

El control es una etapa primordial en la_administracion, pues, aunque una

empresa cuente con magnificos planes, una estructura organizacional

adecuada y una direccion eficiente, el ejecutivo no podra verificar cual es la
situacion real de la organizacion si no existe un mecanismo que se cerciore e

informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos.?®

2 Koontz, Harold; Administracién una Perspectiva Global; Editorial Mc Graw Hill ,112 Edicion; P4g.246
24 Chiavenato, Idalberto; Gestion del Talento Humano; Editorial Mc Graw Hill; Pag. 116.

25 Robbins, Stephen P; Comportamiento Organizacional; Edit. Prentice Hall, 10? Edic; Pag.664
% |bid.25, P4g.99
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Evaluacion del desempefio:

Constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento global del empleado.
La mayor parte de los empleados procura obtener retroalimentacion sobre la
manera en que cumple sus actividades y las personas que tienen a su cargo la
direccién de otros empleados deben evaluar el desempefio individual para

decidir las acciones que deben tomar.?’

Capacitacion

La capacitacion del empleado consiste en un conjunto de actividades cuyo
propésito es mejorar su rendimiento presente o futuro, aumentando su
capacidad a través de la mejora de sus conocimientos, habilidades y

actitudes.®

Manuales

Los manuales constituyen una de las herramientas fundamentales con las que
debe contar toda organizacién para facilitar el desarrollo de las funciones
operativas y administrativas. Si bien hay una infinidad de tipos de manuales,
gue facilitan diferentes tipos de necesidades, se le puede clasificar a los
manuales como un cuerpo sistematico que contiene todas las descripciones de
las actividades que deberan de desarrollar cada miembro de la organizacion
segun su cargo y los procedimientos a través de las cuales esas actividades

deben ser cumplidas al pie de la letra.”

Servicio al cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y

se asegure un uso correcto del mismo.*

7 |bid..24 pag.198
28 http://www.monoagrafia.com/trabajo15/sistema-control/sistema-control.shtml.
29 e

1bid..28

% http://www.monografia.com/trabajol5/pmbok/pmbok.shtml.
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2.4 MARCO LEGAL

2.4.1 La Constitucién de la Republica de El Salvador.

La Constitucién de la Republica de El Salvador, creada por el Decreto
Legislativo No 38 del afio 1983, es considerada de avanzada, en el régimen
municipal, la constitucion de las municipalidades involucra tres aspectos

importantes que son:

e De la autonomia municipal fundada a principios de socraticos.
e De Ila capacidad financiera con recursos adecuados para el
cumplimientos de sus fines.

e De la administracion propia de servicios municipales.

Estos tres aspectos normativos de una funcion plenamente autonoma en el
radio Municipal, va cubriendo los vacios considerados débiles que el desea
llenar para que su papel en el tratamiento de los problemas relativos a la

comunidad, sea el de satisfacer las necesidades mas urgentes de la localidad.

Art. 204. La autonomia del Municipio compete:

1° Crear, modificar, suprimir tasas y contribuciones publicas para la realizacion
de obras determinadas dentro de los limites que una ley general establezca.

Aprobadas las tasas y contribuciones por el Concejo Municipal se mandara
publicar el acuerdo respectivo en el Diario Oficial y transcurridos que sean ocho

dias después de su publicacion, sera obligatorio su cumplimiento;

2° Decretar su Presupuesto de Ingresos y Egresos;
3° Gestionar libremente en las materias de su competencia;
4° Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de su dependencia;

5° Decretar las ordenanzas y los reglamentos locales;
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6° Elaborar sus tarifas de impuestos y las reformas a las mismas, para

proponerlas como ley a la Asamblea Legislativa.

2.4.2 El Codigo Municipal.

El Cdodigo Municipal fue establecido mediante el Decreto Legislativo No 274
05 de Febrero de 1986, siendo un instrumento legal que ofrece a las
municipalidades el goce de la autonomia administrativa para poder cumplir con

sus funciones.

Por otra parte, el Cédigo Municipal es un instrumento normativo que debe ser

aplicado a las gestiones técnicas administrativa de las Alcaldias.

Entre los beneficios que ofrece el codigo en favor de las comunidades esta la
oportunidad de participacion directa de sus miembros en las actividades del
gobierno local para buscar soluciones a los problemas existentes, definidos
prioridades en cuanto a obra de servicios comunal, proteccién del medio

ambiente y patrimonio cultural.

Art. 30. Son facultades del Concejo:

Numeral 6. Aprobar el plan y los programas de la gestion municipal;

Numeral 14. Velar por la buena marcha del gobierno, administracién y servicios

municipales.
Art. 31. Son Obligaciones del Concejo:
Numeral 4. Realizar la Administracion Municipal con transparencia, austeridad,

eficiencia y eficacia.

Art. 115. Es obligacién de los gobiernos municipales promover la participacion

ciudadana, para informar publicamente de la gestion municipal, tratar asuntos
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gue los vecinos hubieren solicitado y los que el mismo Concejo considere

conveniente.

Art. 116. Son mecanismos de participacion ciudadana los siguientes:

a) Sesiones Publicas del Concejo;

b) Cabildo Abierto;

c) Concejo Popular;

d) Consulta Vecinal y Sectorial;

e) Plan de Inversion Participativa;

f) Comités de Desarrollo Local;

g) Concejo de Seguridad Ciudadana,;

h) Presupuesto de Inversion Participativa;

i) Otros que el Concejo Municipal estime conveniente.

El Secretario Municipal levantara Acta de todo lo actual, cualquiera que sea el

mecanismo de participacion que se haya utilizado.

Art. 117. En la consulta popular se tomara en cuenta Unicamente a los
ciudadanos domiciliados en el respectivo municipio y podra efectuarse por
decision de la mayoria calificada de Concejales propietarios electos, o a
solicitud escrita de al menos el 40% de los ciudadanos del municipio habilitados
para ejercer el derecho al sufragio, estas seran para fortalecer las decisiones
del Concejo Municipal y politicas publicas locales, sin obstaculizar el ejercicio y

conformacion del Gobierno Local.
Art. 125-A. Se entendera por transparencia en la gestion municipal a las

politicas y mecanismos que permitan el acceso publico a la informacion sobre

la administracién municipal.
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Art. 125-B. Todos los ciudadanos domiciliados en el municipio tienen derecho

a.

a) Solicitar informacion por escrito a los concejos Municipales y a recibir

respuesta de manera clara y oportuna,

b) Ser informado de las decisiones gubernamentales que afecten el desarrollo
local;

c) Conocer el funcionamiento del Gobierno Municipal y del manejo de su

administracion;

d) Ser tomados en cuenta por las autoridades municipales en la aplicacion de

las politicas publicas locales;

e) Recibir informe anual de rendicion de cuentas y ejercer contraloria a traves

del comité respectivo, en la ejecucion de obras de infraestructura.

Art.125-C. La municipalidad tiene la obligacion de:

a) Garantizar el ejercicio de los derechos a que se refiere el Art. 125-B;

b) Informar a los ciudadanos de su comprension lo pertinente a la

administraciéon municipal, en forma clara, oportuna y actualizada,

c) Proporcionar la informacion requerida por los ciudadanos cuando sea

procedente de acuerdo a este cédigo.

2.4.3 Las ordenanzas municipales.

Las ordenanzas municipales constituyen el instrumento legal normativo a que

se refiere el articulo 30, numeral 4 del Codigo Municipal, con el fin de regular el
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funcionamiento de los Municipios, en los que comprende al orden, limpieza de
las calles y lugares publicos, seguridad personal al transito de vehiculos y en

lo que se refiere a terminales de buses, cementerios, etc.

2.4.4 Ley organica de administracion financiera de estado (A. F. I.)

Esta ley tiene por objeto normar y armonizar la gestion financiera del sector
publico; establecer el sistema de administracién financiera integrado, que
comprenda los subsistemas de presupuesto, tesoreria, créditos publicos y

contabilidades gubernamentales.

En el articulo de esta ley quedan sujetas a la disposicion de esta ley todas las
dependencias centralizadas y descentralizadas del gobierno de la republica,
las instituciones y empresas estatales de caracter autbnomo inclusive. Las
municipalidades sin prejuicio de su autonomia que establece la constitucion de

la republica.

En cuanto a la aplicacion de las normas generales en la contabilidad
gubernamental, las municipalidades se regiran por el articulo 6, respecto a las

subvenciones o subsidios que le traslade el gobierno central.

Alcance de la ley:

Art. 2. Quedan sujetas a las disposiciones de esta ley:

e Las adquisiciones y contrataciones de las instituciones del Estado, su
dependencia y organismos auxiliares, de las instituciones y empresas de
estatales de caracter autébnomo, inclusive La Comisidn Ejecutiva
Hidroeléctrica del Rio Lempa vy el Instituto Salvadorefio del Seguro Social.

e Las adquisiciones y contrataciones de las entidades que comprometan
fondos publicos.

e Las adquisiciones y contrataciones costeadas con fondo municipales.
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Politica:

Art. 6 Corresponde al Ministerio de Hacienda:

e Proponer al consejo de ministro para su aprobacion, la politica anual de las
adquisiciones y contrataciones de las instituciones de la administracién
publica, con exclusion de los 6rganos legislativo y judicial a lo que
corresponde determinar, independientemente de sus propias politicas de
adquisiciones y contrataciones.

e Velar por el cumplimiento de la politica anual de adquisiciones y
contrataciones aprobadas para el ejercicio fiscal correspondiente.

e Proponer los lineamientos y procedimiento que segun esta ley se debe

observar para la adquisicion y contrataciones de obras, bienes y servicios.

2.4.4.5 Reglamento Interno de Trabajo de la Alcaldia Municipal de

Pasaquina.

El presente reglamento interno de trabajo elaborado para la municipalidad de
Pasaquina se encuentra destinado a delimitar y normar las diferentes
actividades que realizan los trabajadores/as y empleados/as que se encuentra

laborando en la municipalidad.

Sefialando este documento todos los derechos, deberes y obligaciones, los
cuales se encuentran sujetos tanto trabajadores/as como patronos, y de las

disposiciones que se encuentran nombradas en este reglamento.

Con este reglamento interno se pretende mantener el orden, fomentar
relaciones positivas de trabajo, que las tareas que se determinan para cada
puesto sean cumplidas a cabalidad, que se respete el nivel jerarquico y que la

organizacion brinde resultados positivos para la gestion municipal.
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2.4.4.5.1 Objeto y campo de aplicacién

Art. 1-El presente reglamento interno de trabajo tiene como propdésito
establecer una claridad las disposiciones administrativas utiles para la buena
marcha de la administracion interna de la municipalidad, ya que tales
disposiciones constituyen normas de trabajo a las cuales deben sujetarse los
funcionarios, empleados y trabajadores municipales durante el desarrollo de las
funciones que le han sido asignada a cada cual para lograr la eficiencia en el
desempeiio del trabajo.

Art.5- Cada departamento tendran un jefe que sera el superior jerarquico
inmediato de los trabajadores que estén a su cargo, a la vez, este reportara los

informes correspondiente al Secretario Municipal.

2.4.4.5.2 Evaluaciéon del Desempefio

Art.21- Se evaluara periodicamente el desempefio laboral de los empleados, a

excepcion del Alcalde y su Concejo.
Art.22- La evaluacion tendra por objetivo:

a) Establecer el grado de rendimiento de los empleados en relacién a las
labores asignadas.

b) Detectar objetivamente las deficiencias del empleado, con el fin de
superarlas.

c) Cada afo se evaluara el desempefio laboral.

2.4.4.6 Atribuciones, Facultades, Obligaciones y Prohibiciones de la

Municipalidad

Art.100- Son Atribuciones y Facultades de la Municipalidad todas las
establecidas en las Disposiciones Generales del Presupuesto, en la Ley del
Servicio Civil, en el Cddigo de Trabajo, Manuales o en las demas Leyes

aplicables y en este Reglamento.
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Art.102- Queda prohibido la Municipalidad, realizar cualquier acto de los
consignados como prohibidos por el patrono en el Cédigo de Trabajo vigente o
la Ley de Servicio Civil.

2.4.4.7 Cbdigo de Familia
2.4.4.7.1 Registro del Estado Familiar

Art. 187. El Registro del Estado Familiar tiene por objeto la inscripcion de los
hechos y actos juridicos constitutivos, modificados o extintivos del estado
familiar de las personas naturales, asi como la conservacién de la informacion

gue contiene.

Habra un Registro Central del Estado Familiar que orientara, coordinara y
controlara el trabajo de todos los registros locales y tendra a su cargo el
Archivo Central del Registro del Estado Familiar.

Los encargados locales de llevar el Registro del Estado Familiar seran los

Municipios de la Republica.
2.4.4.7.2 Hechos y Actos Inscribibles

Art. 188. En el Registro del Estado Familiar se inscribiran los nacimientos,
matrimonios, defuncién, adopciones, divorcios y demas hechos o actos

juridicos de las personas naturales que determinen la ley.
2.4.4.7.3 Responsabilidad de los Encargados

Art. 192. Los encargados de llevar el Registro del Estado Familiar seran
responsables de los perjuicios que se causaren a los interesados por la emision
0 inexactitud de alguna inscripcion o marginacion, por no asentarla en legal
forma, por su falsificacion y por insercibn de hechos, circunstancias o
declaraciones prohibidas por la ley; igual responsabilidad tendran por las
falsedades o inexactitudes que cometieran en las certificaciones que expidan,

todo sin perjuicio de la responsabilidad penal.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 Tipo de Estudio

La investigacion ha realizarse serd una combinacion de dos tipos de estudios,
el Descriptivo y el Analitico; es descriptivo debido a que se desarrollar4 una
descripcién del Sistema de Procedimientos Administrativo actual de la Unidad
de Registro de Estado Familia, y asi, diagnosticar la problematica que se vive
en tal Unidad y luego en la Alcaldia Municipal de Pasaquina; posteriormente se
analizara para determinar la metodologia y herramientas administrativas que

ayuden a la eficiente proceso de la Unidad objeto de estudio.
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3.2 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

3.2.1 Hipotesis General

El Sistema de Procedimientos Administrativos mejorara el desempefio del
recurso humano en la Unidad de Registro de Estado Familiar de La Alcaldia

Municipal de Pasaquina, Departamento de La Union.

3.2.2 Hipotesis Especificas

e La Planificacion Administrativa proporcionara a la Unidad de
Registro Estado Familiar una mejor coordinacién en los recursos

humanos.

e La organizacion de los recursos fomentara la eficacia del desempefio

laboral.

e Una direccion formal proporcionara una mejor productividad en el

desemperio laboral.

e Implementar programas de control, ayudard& a maximizar los

recursos.
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3.2.3 OPERACIONALIZACION DE LAS HIPOTESIS

Hipotesis General Variable Independiente Variable Dependiente Indicadores
El Sistema de . Planeacion.
Procedimientos Sistema de Procedimientos . Organizacion.
Administrativos mejorara el Administrativos. . Direccion.
desempefio del recurso . Control.
humano en la unidad de
Registro de Estado Familiar
de la Alcaldia Municipal de Mejoramiento en el . Coordinacion de
Pasaq_uina, Departamento de Desempefio del Recursos.
La Union. Recurso Humano. . Eficacia en el
desempefio.
. Productividad laboral.
. Maximizacion de los
recursos.

Hipdétesis Especificas. Variable Independiente Variable Dependiente Indicadores
La Planificacion . Estrategias de apoyo.
Administrativa proporcionara Planeacion . Misién y Vision.
ala Unidad de Registro de . Metas.
Estado Familiar una mejor . Politicas.
coordinacioén en los recursos . Planes de contingencia.
humanos. e Objetivos.

Coordinacion de Recursos

Mejoramiento del
servicio.
Estandarizacion de
procedimientos.
Alcance de objetivos.

La organizacion de los
recursos fomentara la eficacia
del desempefio laboral.

Organizacion

Identificacion de
Actividades para cumplir
objetivos.

Distribucién operativa.
Manual de
procedimientos.

Eficacia del Desempefio
Laboral.

Andlisis de la
Organizacion informal.
Andlisis de cargos.
Distribucion de
Funciones
administrativas.

Una direccion formal . Reglamentacion.
proporcionard una mejor || Direccion . Manejo de la
productividad en el Informacion.
desempefio laboral. . Logistica de la
documentacion.
. Ejecucién de planes de
contingencia.
Productividad en el . Cumplir Lineamientos.
Desempefio . Ordenamiento del
proceso. administrativo.
. Gestion de la
incertidumbre.
Implementar programas de . Supervision.
Control, ayudard a maximizar || Control . Evaluacién del
los recursos. desempefio.

Medidas correctivas.

Maximizacion de Recursos.

Recursos Capacitados.
Eficiente atencion.
Mejor imagen laboral
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CAPITULO IV

COLECTA Y TRATAMIENTO DE DATOS



4. COLECTA Y TRATAMIENTO DE DATOS

4.1 POBLACION Y MUESTRA

4.1.1 Poblaciéon

La informacion se recopilara de dos fuentes fundamentales y necesarias para

la obtencién de los datos, las cuales son:

e Las personas que laboran en la Alcaldia Municipal de Pasaquina y que
tienen un contacto directo con la Unidad a investigar.

e Las personas que por naturaleza pertenecen a dicho Municipio.

4.1.2 Muestra

La muestra a considerar se dividira de manera que sea significativa de la
poblacién. Tal muestra sera dividida en dos grupos, el primero formado por el
personal que labora en la unidad de Registro del Estado Familiar (REF), y el
segundo grupo conformado por la poblacién de habitantes del Municipio de

Pasaquina, dato proveniente de los Censos hechos en el pais.

Las personas que laboran en la Unidad de la Alcaldia Municipal de Pasaquina
son seis en total, a demas de cuatro personas, que si bien no trabajan en dicha
unidad, tienen estrecha relacion laboral e influencia directa, de los cuales no
sera necesario tomar una muestra a través de la aplicacion de una formula
estadistica, debido al reducido numero de individuos, 10 en total, por tanto la

técnica para la recoleccion de datos serd un Censo que englobara el total.
Por otra parte, los ciudadanos del Municipio de Pasaquina son 21,509

personas, (incluyendo zona urbana y rural) por lo tanto, para la obtencion de la

muestra se tomaran en cuenta los siguientes criterios:
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Se utilizara la siguiente formula: *

o Z2NPQ
E*(N-1)+Z%PQ

Esta formula serd utilizada en el muestreo aleatorio simple, y se considera tal
aplicacion debido a que se maneja un numero determinado o fijo de habitantes

que cumplen con las caracteristicas antes mencionadas y en donde.*

n= Tamafo de la muestra

Z = Valor critico correspondiente a un coeficiente de confianza
N= Tamafo de la poblacion considerada.

P= Probabilidad de éxito

Q= Probabilidad de fracaso.

E= Margen de error.

Ejemplo:

Para N= 21, 509 luego el calculo de “n” seria:

VARIABLE | VALORES
N ?
1.96
21,509
0.95
0.05
0.05

m Ol T 2| N

31 Bonilla Gidalberto; Estadistica Il. Métodos Practicos de Indiferencias, Segunda Edicion.UCA.Pag. 11.
32 Bonilla Gidalberto; “Como Hacer una Tesis de Graduacion con Técnicas Estadisticas”,
Primera Edicion, El Salvador
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Sustituyendo en la formula se tiene:

n= (1.96)(0.95)(0.05)(21509)
(21509 - 1) (0.05)2+ (1.96)2(0.95)(0.05)

n=_3924.88
53.952476

n=72.7469

n= 73 Personas a encuestar

La muestra anterior es representativa de la poblacion ya que se calcula en

base a datos reales.
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4.2 FUENTES PARA LA OBTENCION DE LA INFORMACION

4.2.1 Fuentes Primarias

42.1.1 Método

El método a utilizar en la investigacion sera el Deductivo, el cual va de lo
general a lo particular, ya que de la informacién obtenida se deducira que
elementos debe de tener el Sistema de Procedimientos Administrativos para

medir la Eficiencia en el desempefio del recurso humano.

Para toda investigacion formal es necesario auxiliarse de un método especifico.
El método de investigacion utilizado es el deductivo, el cual va de lo general a
lo particular. Este método ayudara a ver el problema desde una perspectiva
mas particular para tratar de observar mas minuciosamente el fenomeno.

Las fuentes de donde se obtuvo los datos son: fuentes primarias (investigacion

de campo) y fuentes secundarias (datos documentales).

La informacion requerida fue recolectada en la Alcaldia Municipal de Pasaquina
y en los alrededores de dicho municipio ya que se cont6 con la participacion
del personal de la Unidad del Registro del Estado Familiar (REF) unidad foco
de la investigacion, y de otras personas importantes dentro de la Alcaldia e
importantes para la ejecucion del proyecto, a si como también los ciudadanos

gue brindaron su ayuda.

4.2.1.2 Técnicas

Observacion Directa:

Consiste en la recopilacién de datos a través de la simple observacion critica y

detallada sobre efectos y acciones de la unidad de andlisis.
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Entrevista:

Es la que se establece con la comunicacién directa entre el investigador y los
sujetos de andlisis, a traves de intercambio de ideas y experiencias.

Encuesta:

Consiste en recopilar informacién basandose en las respuestas que brinden
los sujetos de estudio, mediante la elaboracion de un guion de preguntas.

Para la recoleccion de datos primarios en la investigacion, se utilizé la siguiente

técnica:

La entrevista, muy utilizada para indagar en primer plano la esencia del

fendmeno, su situacion actual, entre otros problemas del fendbmeno, compuesta

por preguntas abiertas y cerradas.

4.2.1.3 Instrumentos

Anotaciones Puntuales:

Como su nombre lo indica se refiere a citar o escribir aspectos relevantes de la

observacion directa.

Guiodn de Prequntas:

Guion que se utilizara para implementar la técnica de la entrevista, se basa en
una guia de preguntas utilizadas de forma ilimitada, para no restringir la opinion
de los entrevistados. Entrevista a realizarse a los 10 empleados, entre estos se

encuentran el Jefe de la Unidad, dos buscadores y tres digitadores; ademas de
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entrevistar a cuatro empleados que no laboran directamente en la unidad en

estudio.

Cuestionario:

Documento que consiste en una serie de preguntas abiertas y cerradas que
tienen como finalidad obtener la opinion de los encuestados. Este instrumento
se les aplicara a los 10 empleados de la Alcaldia que tienen contacto directo
con la Unidad de Registro de Estado Familiar y a las personas determinadas en

la Muestra poblacional (73 personas).

4.2.2 Fuentes Secundarias
Por otra parte, para la obtencion de datos secundarios fueron consultados en

fuentes tales como: libros, sitios web, trabajos de graduacion, revistas y otros

textos relacionados con el fenébmeno de la investigacion.
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4.3 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

4.3.1 Tabulacion

Para la tabulacion de datos se disefiaran tablas o cuadros para tabular las
preguntas, elabordndose un objetivo por cada interrogante que servird para

realizar un andlisis e interpretacién de los datos.

La tabulacion fue hecha a través de cuadros estadisticos, los cuales detallan
los resultados obtenidos, con sus respectivas interpretaciones y analisis de los
hechos.

4.3.2 Analisis y Discusion de Resultados

Se estableceran frecuencias por cada grupo de respuestas y posteriormente se
expresara en porcentaje, de acuerdo a la parte que representan del todo,

siendo el todo el total de entrevistados.

Por cada frecuencia, se hara un analisis e interpretacion de los resultados y su
respectiva conclusion por respuesta, y para medir el porcentaje y la frecuencia

de los datos se utilizara las Gréficas Pastel.
Para finalizar, se elaborara un diagnostico de todo el estudio realizado sobre la

situacion del Sistema de Procedimientos Administrativos de la Alcaldia

Municipal de Pasaquina.
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4.3.2.1 PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS
OBTENIDOS DE LOS EMPLEADOS DE LA ALCALDIA

Pregunta N° 1
¢La Unidad de Registro de Estado Familiar cuenta con una Mision y Vision
establecida?

Obijetivo:
Identificar si en la Unidad de Registro de Estado Familiar, hay Mision y Vision
pre-establecidas.

Tabulacion:

Total 10 100

GRAFICO N° 1

20%

osi
B No

80%

Interpretacion:

El 80% del personal de la unidad en estudio dicen que si se cuenta con Mision

y Visién en tal Unidad; mientras que un 20% dicen que no.

Andalisis:

La mayoria de los encuestados contest6 afirmativamente, esto puede ser
debido a que algunos no tienen claro determinados conceptos administrativos o

desconocen las herramientas administrativas con las que cuenta la unidad.
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Pregunta N° 2

¢La Unidad de Registro de Estado Familiar tiene objetivos definidos?

Obijetivo:
Saber que cantidad de objetivos se plantea la Unidad para alcanzar lo
propuesto.
Tabulacion:
i F. Relati
Alternativa| F. Absoluta 2 U
%
S 10 100
No ; -
Total 10 100

GRAFICO N° 2

0%

O Si
E No

100%

Interpretacion:

El 100% de los encuestados afirman que la Unidad define objetivos.

Analisis:

El total de personas encuestadas confirman la existencia de objetivos en la
Unidad.
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Pregunta N° 3

¢Las Metas que se propone la Unidad de Registro Estado Familiar son

logradas satisfactoriamente?

Obijetivo:
Saber con que certeza establece las metas la Unidad.

Tabulacion:
i F. Relati

Alternativa| F. Absoluta eo ativa

)

S 9 90

No 1 10

Total 10 100

GRAFICO N° 3

10%

O Si
E No

90%

Interpretacion:

De acuerdo con los resultados, el 90% de los encuestados afirman que las
metas propuestas alcanzan satisfaccion en la Unidad; mientras un 10% del

total dicen lo contrario.

Analisis:
La mayoria de los encuestados afirman su satisfaccion, aunque la minoria
manifiesta disconformidad; esto podria ser causado por metas no alcanzadas

en su totalidad.
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Pregunta N° 4

¢En la unidad de Registro de Estado Familiar se establecen Estrategias?

Obijetivo:

Determinar si en la Unidad se establecen Estrategias Administrativas.

Tabulacion:
F. Reolativa
Y%
s | 6 | 60 |
No 4 40
Total 10 100

GRAFICO N° 4

O Si
E No

60%

Interpretacion:

Un 60% afirman que en la Unidad se establecen estrategias administrativas; el
40% restante manifiesta que no.

Analisis:
De acuerdo con los encuestados, la mayoria sostiene que si se establecen
estrategias, pero los que niegan tal afirmacion es un niumero considerable en

relacion al total, probablemente porque sea el personal que no labora
directamente en la unidad.
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Pregunta N° 5

¢ Cuenta con politicas administrativas la Unidad de Registro de Estado

Familiar?

Obijetivo:
Determinar si existen politicas en la Unidad de Registro de Estado Familiar.

Tabulacion:

F. Relativa
%

Alternativa | F. Absoluta

Si 8
No 2 20
Total 10 100
GRAFICO N° 5

20%

O Si
E No

80%

Interpretacion:

Un 80% de los encuestados afirma que la Unidad cuenta con politicas

administrativas; y solo el 20% sostiene que no.

Andalisis:

La mayoria afirma la existencia de politicas administrativas, esto quiere decir

gue las ponen en practica o que por lo menos no se ignora su existencia.
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Pregunta N° 6

¢Logra resultados satisfactorios la Unidad con la implementacion de las

Politicas Administrativas?

Obijetivo:
Saber el alcance positivo que tienen las politicas administrativas planeadas.

Tabulacion:
i F. Relati

Alternativa| F. Absoluta 2 U

%

S 8 80

No 2 20

Total 10 100

GRAFICO N° 6

20%

O Si
E No

80%

Interpretacion:

El 80% de los encuestados sostuvo que con las politicas implementadas se

logra un mejor resultado; solo el 20% manifesto lo contrario.

Andalisis:

De acuerdo a la totalidad de los encuestados, la mayoria afirma resultados

satisfactorios al establecer politicas administrativas y el resto sostiene que no.
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Pregunta N° 7

¢, Cuenta con Manuales de Procedimientos la Unidad de Registro de Estado
Familiar?

Obijetivo:
Determinar si la unidad de Registro de Estado Familiar tiene Manuales de

Procedimientos Administrativos.

Tabulacion:
Alternativa| F. Absoluta eo ativa
)
Si 3 30
No 7 )
Total 10 100
GRAFICO N° 7

O Si
E No

Interpretacion:

Un 30% afirma que en la Unidad de REF si existen Manuales de

Procedimientos; y un 70% sostiene que no.
Analisis:
La mayoria opina que no existen; solo una pequefia parte dice que si, esto

podria deberse a que algunos individuos ignoran por el tipo de manuales que

se los pregunta o confunde la existencia de otros instrumentos administrativos.
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Pregunta N° 8

Si su respuesta fue negativa a la pregunta anterior ¢.cree usted que la Unidad
de Registro de Estado Familiar mejoraria la forma de brindar el servicio, si

contara con un Manual de Procedimientos Administrativos?

Objetivo:
Conocer la opinién de los empleados de la Unidad en estudio con relacion a si

un Manual de Procedimientos Administrativos mejoraria el servicio.

Tabulacion:
F. R?)Iativa
%
s | 9 | e
No 1 10
Total 10 100

GRAFICO N° 8

10%

asi
= No

90%

Interpretacion:

Un 90% afirman que seria necesario un Manual de Procedimientos

Administrativos para mejorar el servicio; el 10% restante manifestdé que no.
Analisis:

De acuerdo con los encuestados, la mayoria opina que si seria conveniente
implementar un Manual de Procedimientos Administrativos y de esa forma

mejoraria la forma de brindar el servicio; la parte de encuestados que cree lo

contrario no es significativa.
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Pregunta N° 9

¢ Establece procedimientos administrativos la Unidad de Registro de Estado

Familiar para el desarrollo de las actividades?

Obijetivo:
Conocer si la Unidad a investigar establece procedimientos administrativos

para el desarrollo de las actividades.

Tabulacion:
i F. Relati
Alternativa | F. Absoluta SlEURE!
%
Si / 70
No 3 30
Total 10 100
GRAFICO N° 9
30% —
H No

70%

Interpretacion:

Un 70% dice que la Unidad establece procedimientos administrativos, en

contraste un 30% dice que no los establecen.

Andalisis:

La mayoria de encuestados sostiene que si se establecen procedimientos

administrativos, sin embargo una parte encuestada dicen que no.
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Pregunta N° 10

¢,Cree Usted que si la Unidad de Registro de Estado Familiar identificara con
anticipacion las actividades y procedimientos a desarrollar cumpliria de una

mejor manera los objetivos propuestos?

Obijetivo:

Conocer la opinion de los empleados sobre la necesidad de identificar con
anticipacion las actividades y procedimientos a desarrollar para el cumplimiento
de los objetivos.

Tabulacion:
F. R?)Iativa
Y%
- s | 10 | 100 |
No ] -
Total 10 100

GRAFICO N° 10

0%

O Si
E No

100%

Interpretacion:

El 100% de los encuestados afirma que si seria necesario la identificacion con

anticipacion de las actividades y procedimientos a desarrollar.
Analisis:

De acuerdo con los encuestados, todos consideran indispensable la
identificacion con tiempo de las actividades y procedimientos a desarrollar para

cumplir los objetivos propuestos.
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Pregunta N° 11

¢Existen algun tipo de reglamento interno en la Unidad de Registro de Estado

Familiar, que sancione o regule el funcionamiento de dicha unidad?

Obijetivo:

Determinar si existe en la Unidad algun reglamento interno.

Tabulacion:
)
s | 7 | 7w
No 3 30
Total 10 100

GRAFICO N° 11

30% mSi

E No

70%

Interpretacion:

Un 70% afirma que si existe un tipo de reglamento interno; contrario el 30%

opino que no existe.
Analisis:
Los encuestados en su mayoria dicen que dentro de la unidad si existe

reglamento interno que regule el funcionamiento; pero una pequefia parte de

encuestados niega la existencia de tal reglamento.
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Pregunta N° 12

¢, Cual es el equipo de logistica usado para la extensibn de documentos

demandados por los ciudadanos?

Obijetivo:
Identificar el equipo de logistica utilizado en la Unidad de Registro de Estado

Familiar.
Tabulacion:
i F. Relati
Alternativa | F. Absoluta elativa

%

Maquina Manual 10 100

Magquina Eléctrica - -

Computadora - -

Otros B} -

Total 10 100

GRAFICO N° 12

| 0%
{EI 0% B Maquina

Manual
0,

B Maquina
Electrica

O Computadora

@ 100% 0O Otros

Interpretacion:

Un 100% afirmaron utilizar maquina manual para la extensién de documentos.
Analisis:
Segun los encuestados solamente utilizan la maquina manual, esto implica la

falta de un buen equipo logistico que ayude a mejorar el desempefio laboral.
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Pregunta N° 13

¢ Existe algun tipo de supervision el la Unidad de Registro de Estado Familiar?

Obijetivo:
Identificar la existencia de algun tipo de supervision en la Unidad en estudio.

Tabulacion:
F. Reolativa
Y%
s | 8 | 8 |
No 2 20
Total 10 100

GRAFICO N° 13

20%

O Si
E No

80%

Interpretacion:

Un 80% afirma que si existe supervision en la Unidad y el 20% niega tal
supervision.

Analisis:

La mayor parte de los encuestados dicen que son supervisados, pero ademas

existe una minoria que no son supervisados, seria necesario una supervision

total del personal para un mejor control.
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Pregunta N° 14

Si su respuesta fue afirmativa a la pregunta anterior, ¢como considera la

supervision el la Unidad de Registro de Estado Familiar?

Objetivo:

Determinar el grado de supervision en la Unidad.

Tabulacion:
) F. Relativa
Alternativa F. Absoluta o
0
Excelente 1 10
Muy Bueno 2 20
Bueno 7 70
Malo - -
Total 10 100
GRAFICON° 14
0% 10%
20% |0 Excelente
B Muy Bueno
O Bueno
70% O Malo

Interpretacion:

Un 10% considera excelente la supervision realizada, el 20% muy buena, y un
70% la considera buena.

Analisis:
La mayoria de encuestados opinan que la supervisibn no es excelente, esto

indica que debe mejorarse ese aspecto, realizar cambios en el tipo de

supervision.
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Pregunta N° 15

¢ Es evaluado el desempeiio laboral del personal de la unidad de Registro de

Estado Familiar?

Obijetivo:
Conocer si se les evalla el desempefio laboral a los empleados de la Unidad.

Tabulacion:
F. Reolativa
Y%
- si | 5 | 50 |
No 5 50
Total 10 100

GRAFICO N° 15

50%

O Si
E No

50%

Interpretacion:

Un 50% afirman que se les aplica evaluacion en el desempefio laboral y el otro

50% opinan no ser evaluados.
Analisis:
Existe una evaluacion en el desempefio laboral pero solamente en la mitad del

personal de la Unidad, y la otra parte no son evaluados o se podria estar dando

el caso en gue no saben que estan siendo evaluados.
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Pregunta N° 16

¢, Si su respuesta fue afirmativa a la pregunta anterior, a través de que método
son evaluados las personas que laboran en la Unidad de Registro de Estado

Familiar?

Obijetivo:
Conocer los métodos utilizados para evaluar al personal de la Unidad.

Tabulacion:
) F. Relativa
Alternativa F. Absoluta
%
Entrevista - -
Prueba de Aptitud 2 20
Observacion 3 30
Otros 5 50
Total 10 100
GRAFICO N° 16
0% 0% O Entrevista
B Pruebade
Aptitud
50% 0O Observacion
30%
0O Otros

Interpretacion:

Un 20% afirman ser evaluados con la prueba de aptitud, un 30% por medio de
observacion y un 50% por otros métodos.

Andalisis:

Existe una diversidad de métodos utilizados para evaluar al personal; esto

demuestra que no se le aplican los mismos métodos a todos los empleados.
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Pregunta N° 17

¢ Considera Usted que la distribucion de las funciones administrativas de la
Unidad de Registro de Estado Familiar se llevan a cabo de manera formal y

ordenada?

Obijetivo:
Conocer la opinién del personal sobre la distribucion de las funciones

administrativas.

Tabulacion:
F. R?)Iatlva
Y%
s | 9 | e |
No 1 10
Total 10 100

GRAFICO N° 17

10%

O Si
E No

90%

Interpretacion:

Un 90% opina que esta bien la distribucion de las funciones administrativas; el
resto dijo no estar de acuerdo con la distribucion.

Analisis:

De acuerdo con los encuestados, en su mayoria dicen estar de acuerdo con
dicha distribucion de funciones y consideran que se lleva a cabo de manera

formal y ordenada; la minoria opina lo contrario.
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Pregunta N° 18

¢, Se aplican medidas correctivas en la Unidad de Registro de Estado Familiar?

Obijetivo:
Saber si se aplican medidas correctivas en la Unidad.

Tabulacion:
F. Reolativa
Y%
s | 9 | 90 |
No 1 10
Total 10 100

GRAFICO N° 18

10%

O Si
E No

90%

Interpretacion:

Un 90% afirma que si se aplica medidas correctivas y solo un 10% manifesto

que no.

Analisis:

La mayoria de los encuestados afirma la existencia de algun tipo de medidas

correctivas en la Unidad y la minoria sostiene que no hay tales medidas.
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Pregunta N° 19

¢,Cree que el Proceso Administrativo llevado a cabo dentro de la Unidad de

Registro de Estado Familiar es uniforme u ordenado?

Objetivo:
Determinar en que medida el proceso administrativo actual es uniforme u

ordenado en su desarrollo.

Tabulacion:
F. R?)Iativa
Y%
s | 1 [ w0
No 3 30
Total 10 100

GRAFICO N° 19

30% o Si

E No

70%

Interpretacion:

El 70% de los encuestados cree que el proceso administrativo llevado a cabo

en la Unidad es uniforme; y un 30% sostiene que no es uniforme.

Analisis:
La mayoria de los encuestados sostiene que el proceso administrativo es
uniforme u ordenado y solo uno pocos sostienen lo contrario; la diferencia de

ideas podria ser por la reserva de opiniones.
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Pregunta N° 20

¢, Cree que el personal laborando en la Unidad de Registro de Estado Familiar
cumple con los lineamientos establecidos por la Municipalidad?

Objetivo:
Saber en que medida el personal laborando en la Unidad cumple con los
lineamientos establecidos.

Tabulacion:
Y0
s | 9 | s
No 1 10
Total 10 100

GRAFICO N° 20

10%

@ Si
E No

90%

Interpretacion:

El 90% del total afirma el cumplimiento de los lineamientos establecidos por la

municipalidad; y el 10% sostiene lo contrario.

Analisis:

La mayor parte de los encuestados afirma cumplir al pie de la letra todos los
lineamientos; tomando en consideracion la respuesta, se podria decir que tal
respuesta fue dada considerando el buen desempefio sostenido por el
personal.
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Pregunta N° 21

¢, Capacitan al personal de la Unidad de Registro de Estado Familiar?

Obijetivo:
Determinar si al personal de la Unidad lo capacitan para mejorar el servicio.

Tabulacion:
F. Reolativa
Y%
s | 9 | 90 |
No 1 10
Total 10 100

GRAFICO N° 21

10%

O Si
E No

90%

Interpretacion:

El 90% afirmo que el personal de la Unidad es capacitado; y el 10% manifestd

que no.

Analisis:

Casi la totalidad de los encuestados confirman el desarrollo de capacitaciones

de diferentes tépicos.
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Pregunto N° 22
¢, Sobre que capacitan al personal de la Unidad de Registro de Estado Familiar?

Objetivo:

Determinar los diferentes tdpicos en los cuales capacitan a los empleados de la
Unidad.

Tabulacion:

. F. Relati
Alternativa F. Absoluta eo/atlva

(0]

Trabajo en Equipo 3 30
Ley Transitoria de Registro de
Estado Familiar 2 20
Ley de la Carrera Administrativa
Municipal 3 30
Como trabajar la atencion al publico 2 20
Total 10 100

GRAHCO Ne 22

0
20% 30% |BTrabajo en Equipo

BLey Transitoria del
REF
OlLey de la carrera
Adtiva Municipal
30% o OComo Trabajar la
20% atencion al publico

Interpretacion:

Un 30% del total afirma que lo han capacitado en trabajo en equipo; el 20% en
ley transitoria; el otro 30% en la ley de la carrera administrativa municipal y el

20% sobre como trabajar la atencion al cliente.

Andalisis:

De acuerdo al total de encuestados, en la Unidad se han impartido diferentes

capacitaciones para el mejoramiento del servicio.
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Pregunta N° 23

¢,Cree usted que la Unidad de Registro de Estado Familiar presta una eficiente

atencion?

Obijetivo:
Obtener la opinion del personal de la Unidad y saber que tan eficiente es la

atencion que prestan.

Tabulacion:
F. R?)Iativa
Y%
s | 9 | 90 |
No 1 10
Total 10 100

GRAFICO N° 23

10%

O Si
E No

90%

Interpretacion:

El 90% afirma que la Unidad es eficiente al impartir el servicio y solo el 10%

opina lo contrario.

Andalisis:

De acuerdo con la mayoria de los encuestados se puede decir que tal unidad

brinda un buen servicio.
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4.3.2.2 PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS
OBTENIDOS DE LOS USUARIOS QUE SOLICITAN LOS SERVICIOS
DE LA ALCALDIA

Pregunta N° 1
¢, Cual es la razon por la que usted ha visitado la Alcaldia el dia de hoy?

Obijetivo:
Conocer la razén por la cual es mayormente visitada la Alcaldia.

Tabulacion:

Trabajo 1 1
Recibir algun servicio 62 85
Presentacion de casos 3 4
Otros 7 10
Total 73 100
GRAFCO N° 1
9% 1%

4%

O Trabajo

B Recibir algun servicio
OPresentacion de casos
OOtros

86%

Interpretacion:

Un 1% dice visitar la Alcaldia por trabajo, el 85% para recibir algun servicio, el

4% por presentacion de casos y el 10% por otros.

Andalisis:

La mayoria de los encuestados afirma que su visita es para recibir algun

servicio, esto demuestra la afluencia promedio de usuarios.
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Pregunta N° 2
¢Dentro de la Alcaldia, que Unidad es la que visita con mas frecuencia?

Objetivo:
Identificar que Unidad de la Alcaldia es visitada con méas frecuencia.

Tabulacion:

Contabilidad 2 3
UACI 2 3
Secretaria Municipal 12 16
Registro y Control Tributario 2 3
Registro de Estado Familiar 52 71
Otros 3 4
Total 73 100
GRAHCO N° 2
4% 3% 3% BUACI

O Secretaria

3% Mun.icipal

ORegistro y
Control Tributario

BRgistro de Estado
Familiar

@O0tros

71%

Interpretacion:

Un 3% afirma que visita con mas frecuencia Contabilidad, otro 3% UACI, el
16% la Secretaria Municipal, el 3% visita el Registro y Control Tributario, el
71% el Registro de Estado Familiar y por ultimo un 4% Otros.

Analisis:

La mayor parte de los encuestados, sostienen que la Unidad de Registro de

Estado Familiar es la mas visitada con relacion a las demas unidades.
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Pregunta N° 3

¢,Con que periodicidad visita usted la Alcaldia?

Obijetivo:
Conocer la periodicidad con la que visitan los usuarios la Alcaldia.

Tabulacion:
. | F.Relativa
Alternativa F. Absoluta
%
'Diario | 1 1
Semanal 2 3
Quincenal 2 3
Mensual 9 12
Otros 59 81
Total 73 100
GRAFICO N° 3
1%3% 39, O Diario
12% B Semanal
0O Quincenal
O Mensual
B Otros

81%

Interpretacion:

Un 1% afirma visitarlo diario, el 3% semanal, otro 3% quincenal, un 13%

mensual y la mayor parte el 81% en otros periodos.

Andalisis:

De acuerdo con los encuestados, la mayoria visita la Alcaldia en periodos de

tiempo mayores a 30 dias.
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Pregunta N° 4

¢, Cudl de los servicios a mencionar ha solicitado en la Alcaldia Municipal de

Pasaquina?

Objetivo:
Conocer los servicios que son mas solicitados por los usuarios de la Alcaldia

Municipal de Pasaquina.

Tabulacion:

Expedicion de Partidas de

Nacimiento 60 83
Acta de Matrimonio 5 7
Acta de Divorcio 1 1
Acta de Defuncién 1 1
Acta de Adopcion - -
Cambio de Nombre 1 1
Otros 5 7
Total 73 100

GRAFCO N° 4

S Expedicion de
Partidas de

1% 0% Nacimiento
@ Acta de Matrimonio
1% 1%
7% \ r 7% OActa de Divorcio
OActa de Defuncion

B Acta de Adopcion

O Cambio de Nombre

83%

BOtros

Interpretacion:

Un 83% afirman que han solicitado la expedicion de partidas, el 7% actas de

matrimonio, el 1% actas de divorcio, otro 1% cambio de nombre y el 7% otros.

Andalisis:

La mayor parte de encuestados dicen haber solicitado la expedicion de partidas

de nacimiento, seguido de actas de matrimonio y otros.
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Pregunta N° 5
¢, Cuéndo visita la Alcaldia como es el servicio que recibe?
Obijetivo:

Determinar el nivel de servicio que reciben los usuarios que visitan la Alcaldia

Municipal de Pasaquina.

Tabulacion:

Excelente 10 14
Muy Bueno 14 19
Bueno 35 48
Malo 14 19
Total 73 100

GRAHCO N° 5

19% 14% O Excelente
B Muy Bueno
19% | g Bueno

O Malo

48%

Interpretacion:

Un 14% dijo que el servicio que recibi6 fue excelente, el 19% dijo ser muy

bueno, el 48% bueno y 19% lo considera malo.

Analisis:

La mayoria indico que el servicio que reciben lo consideran a un nivel bueno;
sin embargo hay una parte que lo considera malo, eso implica una

insatisfaccion del usuario.
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Pregunta N° 6
¢,Cree que la unidad de Registro del Estado Familiar brinda un servicio rapido?

Objetivo:
Determinar si es servicio que brinda la Unidad de Registro de Estado Familiar

es rapido.

Tabulacion:

Total 73 100

GRAHCO N° 6

asi
® No

Interpretacion:

Un 37% afirma que la Unidad de Registro de Estado Familiar brinda un servicio

rapido; sin embargo el 63% dicen que no.
Analisis:
De acuerdo con los encuestados, la mayor parte sostiene que la Unidad de

Registro de Estado Familiar no brinda un servicio rapido, provocando malestar

por la perdida de tiempo a la espera de lo solicitado.
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Pregunta N° 7

¢Durante el tiempo de espera, como fue su estadia en la Alcaldia o en la

Unidad de Registro de Estado Familiar?

Obijetivo:
Determinar que proporcionan a los usuarios en el tiempo de espera de su
documento.
Tabulacion:
. F. Relativa
Alternativa F. Absoluta Y
(0]
Excelente 8 11
Muy Bueno 11 15
Bueno 38 52
Malo 16 22
Total 73 100
GRAHCO N° 7
2204 11% O Excelente
15% | B Muy Bueno
O Bueno
O Malo

52%

Interpretacion:

Un 11% de las personas encuestadas dice ser excelente, el 15% muy bueno, el

52% bueno y un 22% dijo que fue malo.

Andalisis:

La mayoria de encuestados considera buena la estadia en la Unidad, ya que

no se les proporciona agua, café u otros bocadillos.
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Pregunta N° 8

¢Esta de acuerdo conla atencién que brinda el personal de la Unidad de
Registro de Estado Familiar?

Obijetivo:
Conocer la atencién de los empleados hacia los usuarios al momento de

solicitar algun servicio.

Tabulacion:
i F. Relati
Alternativa| F. Absoluta G(J)atlva
%
Si 39 53
No 34 47
Total 73 100
GRAFICO N° 8
47%
msi
53% |m no

Interpretacion:

El 53% de los encuestados dicen estar de acuerdo con la atencién; sin

embargo un 47% no esta de acuerdo.

Analisis:

Hay un buen numero de encuestados que opina que la atencién proporcionada

por los empleados es mala y requiere ser mejorada.
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Pregunta N° 9

¢, Qué tiempo de espera le llevo la entrega de su documento o servicio
solicitado?

Obijetivo:
Determinar el lapso de tiempo que se lleva la realizacion de un documento en

la Unidad en investigacion.

Tabulacion:

Alternativa | F. Absoluta | Rf;:')/loatlva
UnaHora | 25 | 3 |
Dos Horas 20 >7

Un Dia ) 11

Otros 20 57

Total 73 100

GRAFICO N° 9

O Una Hora
35% B Dos Horas
0O Un Dia

O Otros

27%

11%
27%

Interpretacion:

Un 35% de los encuestados manifestaron que el tiempo de espera fue de una

hora, el 27% dijo que dos horas, el 11% un dia y el 27% otros.

Andalisis:

La mayoria de los encuestados expresaron su descontento por el tiempo

perdido en la espera del documento solicitado.
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Pregunta N° 10

¢Qué le sugeriria ala Unidad de Registro de Estado Familiar para que brinde

un mejor servicio?

Obijetivo:
Conocer la opinién y sugerencias que los usuarios brindan mejorar el trabajo en
la Unidad.

Tabulacion:

Evaluar y capacitar al personal constantemente 57 37
para que brinde un eficiente servicio.
Que el personal se muestre mas amable y que de
un mejor trato equitativo al momento de atender a 18 25
los usuarios.
Que la Unidad implemente nuevos mecanismos y
tecnologia para agilizar los tramites de 11 15
documentacion.
Que el personal en sus labores tenga una mayor 9 12
concentracion y menor distraccion.
Contratar personal mas eficiente para que realice 5 7
mejores las tareas en la Unidad.
Exigir mas trabajo al personal para que no haya 3 4
demora en la entrega de documentos.

Total 73 100
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Pregunta N° 11

¢ El servicio que usted solicité a la Unidad de Registro del Estado Familiar fue

satisfactorio?

Obijetivo:
Conocer el grado de satisfaccion que reciben los usuarios al momento de

solicitar el servicio.

Tabulacion:
F. R?)Iatlva
Y%
s | 48 [ e
No 25 34
Total 73 100

GRAFCO N°11

34%

osi
B No

66%

Interpretacion:

Un 66% de los encuestados opinan que fue satisfactorio el servicio que

solicitaron, mientras que un 34% esta en desacuerdo.

Andlisis:

Se puede decir que la mayoria de los encuestados estan satisfechos al servicio

gue le presto la Unidad.
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Pregunta N° 12

¢,Cree usted que el espacio fisico en la Unidad de Registro del Estado Familiar

es adecuado para brindar una buena atencién?

Obijetivo:
Determinar si es adecuado el espacio fisico de la Unidad para brindar un buen

servicio a los usuarios.

Tabulacion:
F. R?)Iatlva
Y%
-
No 43 59
Total 73 100

GRAFICO N° 12

O Si
B No

Interpretacion:

El 41% de los encuestados dice que el espacio fisico si es el adecuado; sin

embargo el 59% dice que no.

Andalisis:

Se puede decir que para la mayoria de los encuestados no estdn de acuerdo

con las instalaciones de la Unidad.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

» La Unidad de Registro de Estado Familiar Unicamente posee el Manual de
Organizacion y carece de otras herramientas técnico-administrativas

necesarias para el adecuado desarrollo del trabajo.

» Falta de un buen equipo logistico que ayude a mejorar la eficiencia en el
desempeiio laboral de los empleados y a propiciar una mayor satisfaccion

a los usuarios que solicitan algun servicio.

» Los empleados de la Unidad consideran indispensable la identificacion

anticipada de las actividades y procedimientos a desarrollar.

» Existe una parte del personal que labora en la Unidad que no conocen los
procesos administrativos que se implementan por el cargo que

desempeiian.

» Los empleados de la Unidad manifiestan tener la capacidad y el
conocimiento necesario en el desempefio de sus funciones, debido a las

capacitaciones recibidas.
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Se determino que la supervision que se esta llevando a cabo a los
empleados que conforman la Unidad es deficiente debido que se supervisa

Unicamente al personal que desarrolla funciones de jefe de unidad.

La Evaluacion del Desempefio en la Unidad es deficiente porque

Unicamente se evalla el personal que realiza redacciones, firmas y sellos.

De acuerdo a las opiniones de los usuarios, se pudo observar el
descontento hacia el servicio, la coordinacion de personal laborando, los
valores laborales asi como la ética profesional; por lo tanto los usuarios
solicitan un mejor y eficiente servicio, dotado de rapidez, calidad y buena

atencion.

El espacio fisico de la Alcaldia Municipal de Pasaquina esta siendo
subutilizado ya que al poseer una infraestructura reducida existen varias

unidades dentro del mismo recinto.

De acuerdo a la informacion obtenida de los encuestados, se podria decir
gue la causa por la que los usuarios visitan la Alcaldia es con el fin de
recibir atencion sobre una necesidad o problema presente en dicho usuario,
tal atencion es mayormente solicitadas en la Unidad, ya que es la que se
encarga de extender los documentos que con mayor frecuencia necesita un

ciudadano.
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5.2 Recomendaciones

» Elaborar un Sistema de Procedimientos Administrativos que se apoye en
herramientas técnico-administrativas tales como Manuales de Funciones y
Descripcion de Puestos, Manuales de Procedimientos y Normas, y el
Manual de Politicas; para un mejor funcionamiento de la Unidad de REF.

» Se recomienda la adquisiciéon de equipo informatico moderno para apoyar
las labores que desarrollan con el equipo actual y promover asi mejoras en

el servicio solicitado por los usuarios.

» Es recomendable que se lleve a cabo una planeacion anticipada de las
actividades y procedimientos a desarrollar los empleados de la Unidad y

gue se divulgue a todos los empleados.

» Que se capacite a todo el personal de la Unidad en los procesos
administrativos que se piense desarrollar en el futuro, permitiendo que se

mejore el desempefio en general.

» Que el personal de la Unidad siga las capacitaciones constantemente en
temas tales como: Servicio al Cliente, Normas Internas, Trabajo en Equipo,
Manejo de Conflictos etc., y se monitoree el cambio de comportamiento
resultante de las mismas a fin de determinar pardmetros de mas alto

desemperio.
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Aplicar supervision de forma general y constante a todo el personal que
labora dentro de la Unidad para tener un mejor control de lo que realiza

cada empleado y observar el desempeiio general de la Unidad.

Implementar métodos adecuados de evaluacion del desempefio a todo el
personal de manera constante y uniforme en las funciones que realizan;
ademas hacer uso de buzones de sugerencias para obtener opiniones de
los usuarios sobre el desempeiio que lleva acabo a Unidad, y asi comprobar

la eficiencia de los mismos.

Es recomendable que la Alcaldia preste mayor atencién al desarrollo laboral

de sus empleados, ya que representan la imagen de la Alcaldia.

Se le recomienda al Sr. Alcalde y a su consejo Municipal la contraccion de
un profesional idoneo (Ingeniero Civil) para mejorar la distribucion en planta,
reordenando adecuadamente los espacios subutilizados, y a si mejorar los

servicios de las Unidades.

Se recomienda a la Unidad en estudio que mejore la eficiencia de sus
servicios para que los usuarios se sientan mas confiados al visitar la
Alcaldia y solicitar el servicio, ya que al ser la Unidad con mayor afluencia

ciudadana, tiene una mayor responsabilidad de satisfacer al usuario.
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CAPITULO VI

PROPUESTA



6. PROPUESTA

SISTEMA DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA MEJORAR LA
EFICIENCIA EN EL DESEMPENO DEL RECURSO HUMANO DE LA UNIDAD
DE REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
PASAQUINA, DEPARTAMENTO DE LA UNION.

6.1 Introducciéon

Se conoce una gran variedad de Manuales Administrativos que dotan a las
empresas de bases sistematizadas, uniformando las actividades en que los

empleados se desenvuelven.

Existen manuales tales como: el de organizacion, procedimientos, el de
puestos, el de procesos industriales, de compras y ventas, etc. Estos manuales
constituyen sélidas herramientas para las empresas y sus ejecutivos, ya que

son lineamientos que concretan una serie de pasos de una determinada accion

Tomando en consideracion la importancia de los manuales administrativos, se
tomaran dos de los cuales se harda una descripcion de las virtudes,

desventajas, objetivos, importancia dentro de estos manuales.

Los manuales a desarrollar seran: Manual de Puesto y Manual de
Procedimientos; tomando en consideracion solamente estos dos, debido a la
existencia de un Manual de Organizacion en la Alcaldia, asi como también la
innecesaria consideracion de otro tipo de manuales, ya que, el estudio se basa
en una Unidad especifica (Registro de Estado Familiar), de la cual se tomaran

las caracteristicas y necesidades mas prominentes para tal unidad.

El Manual de Puestos hace una resefia descriptiva de todas las acciones de

cada puesto de una unidad o Empresa, asi como también la jerarquizacion de
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las relaciones organizativas, funciones generales y especificas, los requisitos y

el ambiente laboral para un buen desempefio en los puestos.

En cuanto al Manual de Procedimientos permite que los empleados cuenten
con una adecuada orientacion al realizar las funciones asignadas, ya que
desglosa cada paso a llegar a cabo por el trabajador, para que asi mecanice el
desarrollo de la labor.

Para el desarrollo de Manual de Procedimientos se contara con una simbologia
especifica, utilizada para formar la diagramacién, segun la norma American
Society of Mechanical Engineers (ASME); dicho manual sera util para todo
aquel que crea conveniente la utilizacion de este en la actividad a desarrollar,
en caso contrario se estaria desaprovechando una herramienta necesaria e
importante.

En todo caso, los manuales administrativos ayudan en gran medida el
desarrollo de toda actividad humana y mayormente en situaciones
administrativas y de indole econdmico, es por eso que se presenta la siguiente

informacion.

6.1.1 Definiciones mas comunes y basicas de un sistema.

Es necesario dar un concepto que precise lo que es un sistema de
procedimientos administrativos, ya que son una mezcla de terminologia, en la
cual, diferentes actores mencionan conceptos enfocados a sus propias ideas,
de las cuales convergen y/o se asemejan entre si. Por lo cual tales estudiosos

buscan unir pensamientos para lograr un concepto universal.

De acuerdo a lo anterior se presentan las siguientes definiciones:
(Por conveniencia, se detalla primero lo que son procedimientos para luego

presentar los conceptos y detalles de lo que es un sistema).

3 Franklin F.E.Benjamin; Organiz. de Empresas; Edit. MC Graw Hill; 22 Edicién; P4g.212

83



6. 2 Procedimiento

» Son documentos que registran y trasmiten, sin distorsiones, la informacién
basica referente al funcionamiento de las unidades administrativas; ademas
facilitan la actuacion de los elementos humanos que colaboran en la

obtencion de los objetivos

» Es el analisis de los planes de accién colectiva, procedimientos, formas y
equipo que intervienen en las organizaciones de la empresa con el fin de

simplificarlas y estandarizarlas.®*

6.2.1 Objetivos de los Procedimientos

El principal objetivo del procedimiento es el de obtener la mejor forma de llevar

a cabo una actividad, considerando los factores del tiempo, esfuerzo y dinero.

6.2.2 Importancia de los Procedimientos

El hecho importante es que los procedimientos existen a todo lo largo de una
organizacion, aungque, como seria de esperar, se vuelven cada vez mas
estrictos en los niveles bajos, mas que todo por la necesidad de un control
riguroso para detallar la accion, de los trabajos rutinarios llega a tener una

mayor eficiencia cuando se ordenan de un solo modo.

Los procedimientos representan a la empresa, de forma ordenada, la forma de
proceder a realizar los trabajos administrativos para su mejor funcién en cuanto

a las actividades dentro de ésta.

34
Cejas Gomez, Guillermo; Planeacion y Organizacion de Empresas; 82 Edicién; Editorial Mc
Graw Hill; Afio 1999; P4g.326

84



6.2.3 Caracteristicas de los Procedimientos

> No son de aplicacion general, sino que su aplicacién va a depender de
cada situacion en particular.

» Son de gran aplicacion en los trabajos que se repiten, de manera que
facilita la aplicacion continua y sistematica.

> Son flexibles y elasticos, pueden adaptarse a las exigencias de nuevas
situaciones.

» No son un sistema; ya que un conjunto de procedimientos tendientes a
un mismo fin se conoce como un sistema.

» No son un método individual de trabajo. EI método se refiere
especificamente a como un empleado ejecuta una determinada actividad
en su trabajo.

» No son una actividad especifica. Una actividad especifica es la que
realiza un empleado como parte de su trabajo en su puesto.

6.3 Sistema

» Es una red de procedimientos relacionados entre si y desarrollados de

acuerdo con un esquema integrado para lograr una mayor actividad de las

empresas.*®

> Es

un

un conjunto de elementos que forman una actividad, procedimientos o

plan de procedimientos que busca una meta o metas comunes mediante

la manipulacién de datos.*

35
Cejas Gomez, Guillermo; Planeacion y Organizacion de Empresas; 82 Edicién; Editorial Mc
Graw Hill; Afio 1999; P4g.326

% |bid.35
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6.3.1 Importancia de los Sistemas

Cuando se habla de la importancia de un sistema, es hablar del trabajo de todo
ejecutivo, es decir que cada persona supervisa, dirige o administra las
actividades de los subordinados, tiene en su trabajo la responsabilidad
inherente de los sistemas; por lo tanto la ubicacion de un sistema y
procedimientos de trabajo se encuentran en el elemento administrativo de la
planeacion. A demas los sistemas tienen que desarrollar y cumplir los objetivos
planteados por el ejecutivo en la planeacion del sistema.

El sistema tendra que ser revisado y evaluado con el fin de detectar su
comportamiento y consistencia a través de técnicas y métodos adecuados que

permita saber si se esta adaptando a las necesidades de la empresa.

6.3.2 Los Sistemas Administrativos se pueden clasificar de la siguiente

manera.

a) Sistemas naturales y sistemas creado por el hombre.

b) Sistemas simples, complejos y muy complejos; deterministas y
probabilistas.

c) Sistemas abiertos y cerrados.

d) Sistemas mecéanicos o0 no vivientes y sistemas vivientes.

e) Sistemas adaptables y sistemas no adaptables.

6.4 Manuales:

Son documentos que sirven como medio de comunicacién y coordinacion,

partiendo de los objetivos fijados y las politicas implantadas para lograrlo,

seflala su secuencia légica y cronolégica de una serie de actividades,

traducidas a un procedimiento determinado, indicando quien lo realizarda, qué
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actividades hay que desempefiarse y la justificacion de todas y cada una de
ella, en forma tal, que constituye una guia para el personal que ha de

realizarlos.37

6.4.1 Los Manuales estan conformados

Por el disefio de documentos que enriquecen el desarrollo de los objetivos y
metas planificadas por los ejecutivos y demas cuerpo administrativo, entre

estos documentos se mencionan los siguientes:

a) Manual General o departamental
b) Informe de situacion propuesta

c) Informe de un sistema especifico.?’

Por lo general los manuales deben contener los siguientes requisitos:

La orden de implementacion emitida por la direccion de la empresa.
La introduccion.

El indice.

Graficas de organizacion.

Metas y objetivos de la empresa.

Principios generales de la organizacion.

Division de trabajo.

Graficas funcionales y/o de procedimientos.

Cuadros de funciones.

YV V.V V V V V V V V

Métodos de operacion.®

37 Franklin F.E.Benjamin; Organiz. de Empresas; Edit. MC Graw Hill; 22 Edicién; P4g.212
38
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6.4.2 Clasificacion Basica de los Manuales Administrativos

6.4.2.1 Por su naturaleza o Area de aplicacion:

Micro administrativo
Son manuales que corresponden a una sola organizacion. Pueden referirse a
ella en forma general o circunscribirse a alguna de sus éareas en forma

especifica.®

Macro administrativos

Son los documentos que contienen informacion de més de una organizacion.

Meso administrativo
Incluye a una o mas organizaciones de un mismo sector de actividad o rama

especifico.*
6.4.2.2 Por su contenido:

Manual de organizacion

Estos manuales exponen con detalle la estructura de la empresa y sefialaban
los puesto y relacion que existe entre ellos para el logro de sus objetivos.
Explican la jerarquia, los grados de autoridad y responsabilidad; las funciones y

actividades de los 6rganos de la empresa.*

Manual de procedimientos
Constituye un instrumento técnico que incorpora informacion sobre la sucesion
cronologica y secuencial de operaciones concatenadas entre si para realizar

una funcién, actividad o tarea especifica en una organizacion.

39 Franklin F. Enrique Benjamin; Organizacion de Empresas; Editorial MC Graw Hill; 22 Edicion;Pag.171.
“% |bid.39
! Ibid.39
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La descripcion de los procedimientos permite entender mejor el desarrollo de
las actividades de rutina en todos los niveles jerarquico, lo que propicia la
disminucién de fallos u omisiones y el incremento de la productividad.*?
Manuales de calidad

Son documentos que describen y consignan los elementos del sistema de
calidad, el cual incluye informacion sobre el alcance, politicas, objetivos,
estructuras, responsabilidades, definiciones, lista de distribucion y codificacion
de procedimientos.*®

Manuales de historia de la organizacion
Estos manuales son documentos que refieren la historia de una organizacion,

es decir, su creacion, crecimiento, logros, evolucion, situaciéon y composicién.*

Manuales de politicas
También denominados Normas, estos manuales incluyen guias basicas que
sirven como marco de actuacion para realizar acciones, disefiar sistemas e

implantar estrategias en una organizacion.®

Manuales de contenido multiple

Estos manuales concentran informacion relativa a diferentes tdpicos o aspectos
de una empresa. El objeto de agruparlas en un solo documento obedeceria
basicamente a que se considere mas accesible para su consulta, que resulte
mas viable econdmicamente, integrar mas de un tipo de informacién, que sea

una instruccién especifica del nivel directivo.*

*2 1hid.39

3 1bid.39

44 Franklin F. Enrique Benjamin; Organizacion de Empresas; Editorial MC Graw Hill; 22 Edicion;
Pag.172

* 1bid.44

% 1bid.44
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Manuales de técnicas

Este documento detalla los principios y criterios necesarios para emplear las
herramientas técnicas que apoyan la ejecucién de procesos o funciones.*’
Manuales por su funcién especifica

Estos manuales son utilizados en las areas de una organizacion que ayudan a

llevar un mejor manejo en las Ventas, Produccién, Finanzas y Personal.*®

Manuales de operacion
Estos manuales se utilizan para orientar el uso de equipos y apoyar funciones
atentamente especializadas o cuyo desarrollo demanda un conocimiento

especifico.*

Manuales de sistema
Instrumento de apoyo que permite el funcionamiento optimo de sistema de

informacién, administrativo, informativo, de una organizacion.>°

6.4.2.3 Por su ambito:

Generales
Son documentos que contienen formacién global de una organizacion segun su

estructura, funcionamiento y personal.>*

Especifico
Estos manuales concentran informacion de un area o unidad administrativa en

particular y en general, por conveniencia, incluyen la descripcién de puesto.®?

“ Ibid.44

“ Ibid.44

“ |bid.44, P4g. 173

0 |bid.44, Pag. 173

Z; Franklin f. Benjamin;Organizacién de Empresas; Edit. MC Graw Hill; 22 edic. Pag.174
1bid.51
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6.5 MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

INTRODUCCION

El presente Manual de Descripcion de Puestos, se basa en diferentes &mbitos
del Area de Recursos Humanos, tales como reclutamiento y seleccion del
personal, poniendo de manifiesto los factores estrechamente relacionados con
el puesto y las funciones del desempeiio de cada empleado, tal como el cargo,

el puesto y los requisitos de este, entre otros aspectos.

Este documento presenta jerarquicamente cada uno de los puestos dentro de
una empresa, por lo que para fines mas especificos, se adaptara a una sola
unidad. De esta forma, describe cada uno de los puestos inmersos en la
Unidad en cuestion, jerarquizando las relaciones de las lineas de mando y
ordenados en funciones generales y especificas, describiendo el ambiente
laboral que se manejard en ella. La Unidad considerada es la Unidad de

Registro de Estado Familiar.
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Objetivos:

» Proporciona a la Unidad de Estado familiar el Manual de descripcion de
puestos, para facilitarle de una mejor forma la descripcién de cada funcion

de los puestos que ejercen los empleados de esta Unidad.

> Describir las actividades, caracteristicas, conocimientos y personalidad de

cada persona que se desempefa en determinado puesto en esta Unidad.
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DIRECTORIO

NOMBRES 07:12{€10)

1 Lic. Erick Bladimir Guevara Ventura Jefe del Registro Familiar
2 Bertha Emperatriz Velasquez Chevez Auxiliar (Digitador)
3 Edith Maria Diaz Auxiliar (Digitador)
4 Celia Concepcion Rivera de Zaldafa Auxiliar (Digitador)
5 Amadeo Hernandez Reyes Auxiliar (Buscador)
6 Veronica de la Cruz Zelaya de Cruz Auxiliar (Buscador)
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ALCALDIA MUNICIPAL DE PASAQUINA
LA UNION

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

Area: Unidad de Registro de Estado Referencia: Hoja:
Familiar
Sistema: Integral de Manuales Vigencia: 1
Procedimiento: Descripcion de Puestos Dia |Mes ARo
Noviembre | 2007

1T IDENTEICACION

NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de la Unidad de Registro de Estado Familiar
SE REPORTA A: Secretario Municipal

SUPERVISA A: Secretaria (Digitadores) y Buscadores

PERSONAS QUE REQUIERE EL PUESTO: 1

22 REQUISIHESIVINIVES

GRADO ACADEMICO: Licenciatura en Administracion de Empresas, en Ciencias
Juridicas o carreras afines.

EXPERIENCIA: Haber desempefiado cargos similares por lo menos dos afnos.

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: En materia legal, penal, sistemas de informacion,
aplicables a la gestion y aplicacion de enfoques técnicos administrativos, y de
atencion a clientes en la programacién de las actividades.

HABILIDADES ESPECIALES: Capacidad de persuadir, integracion y coordinacion
de equipos de trabajo, toma de decisiones, capacidad para trabajar autbnoma e
independientemente, capacidad de realizar gestiones de evaluacion de desemperio.

ACTITUDES REQUERIDAS: Dinamico, proactivo, con iniciativa, capacidad de
trabajar bajo presion, responsable, discreto y con disposicion de trabajar fuera de la
jornada de trabajo y de desplazarse entre las diferentes Unidades.

J DESCRIPEIONEENERAE

Velar por que la Unidad proporcione un servicio eficiente, que garantice la
satisfaccion total de los usuarios mediante la aplicacion de politicas y acciones en
materia juridica, administrativa y de servicio al cliente.
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4, DESCRIFPCIONESPECIEICA

ACTIVIDADES DIARIAS:

Planifica, dirige y controla las actividades de los subordinados bajo su mando,
estableciendo los mecanismos adecuados de comunicacion y coordinacion con
las diferentes dependencias de la Institucidn, relacionadas con el desempefio de
las funciones del Concejo Municipal.

Legalizacién de documentacion requeridas por el usuario.

Delegar autoridad a los subordinados bajo su mando.

Mantiene un sistema de informacion y control que permita evaluar el resultado de
las actividades desarrolladas.

Ejecuta el Programa Operativo de la Unidad del Registro de Estado Familiar
planificado por el Concejo Municipal.

Mantiene actualizado el sistema de informacion operativo dentro de la Unidad.

ACTIVIDADES PERIODICAS:

Formula Plan Anual Operativo para la Unidad de Registro de Estado
Familiar.

Prepara informe de avance de plan anual operativo.

Participa en reuniones municipales, a tratar punto de agenda institucional, en
donde su area de especialidad puede aportar soluciones.

Participa en capacitaciones para mejorar el desempefio laboral, y aplicar los
conocimientos en la Unidad para mejorar la eficiencia.

ACTIVIDADES OCASIONALES:

Asistir a reuniones extraordinarias fuera del pais.

Realiza otras actividades o responsabilidades encomendadas por el Concejo
Municipal o el Alcalde Municipal.
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5. ESPECIEICACIONES

RESPONSABILIDADES: De las decisiones tomadas, de los resultados de la
Unidad, uso de informacién confidencial.

AMBIENTE: De oficina, con condiciones ambientales dentro de los limites deseables
de aceptacion.

RIESGOS: Remotamente expuesto a accidentes de trabajo y contraer
enfermedades profesionales.

6. RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones internas

CON PARA
Concejo Municipal Recibir ordenes generales
Alcalde Municipal La firma de documentos requeridos
Tesoreria Municipal El pago y retiro de documentacién
Secretario Municipal Recibir ordenes especificas
Relaciones externas
PARA
CON
Autoridades locales Coordinar soluciéon de problemas de
servicios
Ministerio de Gobernacion Asistencia técnica
Oficina Central de Registro Solicitar documentacién no existente
en la Unidad.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE PASAQUINA
LA UNION

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

Area: Unidad de Registro de Estado Referencia: Hoja:
Familiar
Sistema: Integral de Manuales Vigencia: 2
Procedimiento: Descripcion de Puestos Dia |Mes ARo
Noviembre | 2007

1T IDENTEICACION

NOMBRE DEL PUESTO: Auxiliar o Digitador

SE REPORTA A: Jefe de la Unidad de Registro del Estado Familiar
SUPERVISA A: Ninguno

PERSONAS QUE REQUIERE EL PUESTO: 3

22 REQUISIHESIVINIVES

GRADO ACADEMICO: Bachiller, cualquier opcion.

EXPERIENCIA: Haber desempefiado cargos similares por lo menos un afio.

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: Atencién al publico, mecanografia, taquigrafia,
entre otras.

HABILIDADES ESPECIALES: Trabajo en equipo, capacidad para llevar dos
procedimientos a la vez, rapidez en toma de dictados y escritura.

ACTITUDES REQUERIDAS: Con iniciativa, capacidad de trabajar bajo presion,
responsable, discreto y con disposicion de trabajar fuera de la jornada de trabajo,
dinamico y proactivo.

. DESCRIPEIONEENERAE

Proporcionar la mejor atencion, agilizando el proceso operativo, a través de técnicas
gue mejoren la eficacia y el tiempo de entrega de documentos.
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ZDESCRIPCIONIESPECIEICA

ACTIVIDADES DIARIAS:
- Redactar y digitar la documentacion solicitada por los usuarios.

- Organiza las actividades a desarrollar durante la jornada de trabajo.
- Garantiza que la informacion redactada sea verdadera.
- Entregar documentos de manera eficaz.

- Ejecuta actividades bajo 6rdenes del jefe de unidad.

ACTIVIDADES PERIODICAS:
- Participa en comités implementados por la Alcaldia.

- Elabora informes de los documentos redactados en periodos de tiempo
establecidos.

ACTIVIDADES OCASIONALES:
- Asistir a reuniones con el Jefe de la Unidad de Registro del Estado Familiar.

- Realiza otras actividades o responsabilidades encomendadas por el Jefe de la
Unidad.

5. ESPECIEICACIONES

RESPONSABILIDADES: Uso de informacion confidencial de los documentos
redactados

AMBIENTE: De oficina, con condiciones ambientales dentro de los limites deseable
de aceptacion.

RIESGOS: Remotamente expuesto a accidentes de trabajo y contraer enfermedades
profesionales.

6. RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones internas

CON PARA
Jefe de la Unidad de Registro de Estado Recibir ordenes especificas.
Familiar.
Buscador de informacion. Recibe 6rdenes de blsquedas.

Relaciones externas

CON PARA
No aplica No aplica
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ALCALDIA MUNICIPAL DE PASAQUINA
LA UNION

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

Area: Unidad de Registro de Estado Referencia: Hoja:
Familiar
Sistema: Integral de Manuales Vigencia: 3
Procedimiento: Descripcion de Puestos Dia |Mes ARo
Noviembre | 2007

1 IDENTIEICACION

NOMBRE DEL PUESTO: Buscador de informacion

SE REPORTA A: Jefe de la Unidad de Registro del Estado Familiar
SUPERVISA A: ninguno

PERSONAS QUE REQUIERE EL PUESTO: 2

22 REQUISIH@SIVINIVES

GRADO ACADEMICO: Bachiller, cualquier Opcion.

EXPERIENCIA: Haber desempefiado cargos similares por lo menos un afio.

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: Archivos y base de datos.

HABILIDADES ESPECIALES: De lectura y registro de datos en libros de Estado
Familiar.

ACTITUDES REQUERIDAS: Con iniciativa, responsable, discreto, responsable y
dinamico. ]
g DESCRIPCION CENERAE

Proporcionar en menor tiempo los datos necesarios que requiere el digitador para la
realizacion del documento solicitado por los usuarios.

A DESORIFCION ESPECIFIEA

ACTIVIDADES DIARIAS:

- Buscar en libros y archivos de Registro Familiar la informacion solicitada por el
digitador.

- Indagar los datos requeridos por el usuario.

- Ordeny control en los registros de los ciudadanos.

- Eficiente con la informacion solicitada.




ACTIVIDADES PERIODICAS:
- Organizar los registros de Estado Familiar.

- Proporcionar informe al jefe de la Unidad de las actividades realizadas.
ACTIVIDADES OCASIONALES:
- Realizar otras actividades encomendadas por su jefe inmediato.

5. ESPECIEICACIONES

RESPONSABILIDADES: De los resultados, uso de informacién confidencial de la
documentacion a la que tiene acceso.

AMBIENTE: De oficina, con condiciones ambientales dentro de los limites deseables
de aceptacion.

RIESGOS: Remotamente expuesto a accidentes de trabajo y contraer enfermedades
profesionales.

6. RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones internas

CON PARA
Jefe de la Unidad de Registro de Estado Recibir 6rdenes especificas
Familiar.
Digitadores. Busqueda de informacién requerida

para la elaboracion de documentos.

Relaciones externas

CON PARA

No aplica No aplica
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6.6 MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

INTRODUCCION

El presente Manual de Procedimientos responde la urgente necesidad que la
Unidad de Registro de Estado Familiar cuente con un manual que oriente la

realizacion de las actividades que se desempefian cotidianamente.

El objetivo primordial de los Manuales de Procedimientos es simplificar los
métodos de trabajo, eliminar las operaciones y la papeleria innecesaria, con el
fin de reducir tiempos y dar fluidez a las actividades que se llevan acabo dentro
de la unidad en estudio.

Los procedimientos integrados en este manual permitiran que los empleados
cuenten con un adecuado manejo en las tareas que desempefian dentro de la

unidad.
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Objetivos:

» Proporcionar a la Unidad de Registro de Estado Familiar de la Alcaldia
Municipal de Pasaquina, un documento que ayude al personal que labora
dentro de la unidad, hacer mas facil el desarrollo de las actividades en la

prestacién del servicio.

» Agilizar y acortar el tiempo en cada proceso, desarrollado a través de

instrucciones plasmadas en el presente documento.

Politicas para la Unidad de Registro de Estado Familiar

Presentarse debidamente uniformado.

Atender cortésmente a los usuarios.
Mantenimiento en las areas de trabajo.

Atender los horarios de trabajo (entrada y salida).
Desarrollar las actividades con eficiencia y rapidez.

Entregar reportes de las actividades desarrolladas en la Unidad.

YV V.V V V V V

Supervisar la efectividad de los manuales administrativos.

Ambito de aplicacién

El manual de procedimiento basicamente comprende procesos realizados por

los trabajadores y sus beneficios en la Unidad de Registro de Estado Familiar.

Como usar el manual

» Aprobar los manuales en Junta Municipal
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Dar a conocer el contenido de los manuales en las areas de la unidad.
Que cada empleado cuente con un ejemplar del manual.

Aplicacion correcta del manual, por medio de la supervision.
Devolucion del ejemplar al abandonar la Alcaldia.

YV V. V VYV V

Enfatizar en la importancia de los manuales.

Justificacion

Contar con un Manual de Procedimientos es importante para la Alcaldia
Municipal de Pasaquina, ya que en el se encuentran todos los pasos a seguir
para determinado desarrollo en la prestacién de un servicio.

Los manuales son muy utiles para los presentes empleados, pero mas aun

para los nuevos que puedan hacer su ingreso a la Alcaldia y con esto una

mejor familiarizacion con los procesos a desarrollar como nuevos empleados.
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CODIFICACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO PROCEDIMIENTO

REF001-1 | Elaboracion de asentamiento de partida de nacimiento.
REEOO01-2 | Elaboracion de una partida de nacimiento.

REEOO01-3 | Elaboracion de asentamiento de partida de defuncion.
REEOO01-4 | Extensién de acta de matrimonio.

REEQQ01-5 | Extension de carné de minoridad.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE PASAQUINA
LA UNION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
UNIDAD DE REGISTO DEL ESTADO FAMILIAR

Referencia: Ambito de Competencia
Departamento: Unidad de Registro Hoja
Vigencia de Estado Familiar 1 de 10
Dia Mes ARO Area: Jefe de Unidad
Noviembre 2007 Cédigo: REF001-1

Nombre del Procedimiento: Proceso de elaboracién de asentamiento de partidas de
nacimientos

Contenido: Descripcion del procedimiento, Diagrama de Flujo y Formularios.

Actividad Responsable Descripcion de la actividad
No.
1 Usuario El usuario se presenta a informacion.
2 Buscador El empleado atiende al usuario y le toma sus datos.
3 . El usuario se traslada a la seccién de asentamiento de
Usuario

partidas de nacimiento.

4 Buscador Solicitud y verificacion de datos personales del usuario.
5 Digitador El gmpleado llena el cuadro de registro del recién
nacido.
6 Digitador El empleado revisa el documento e imprime.
7 Jefe de Registro de Estado | Legalizacién de documentos.
Familiar
- El empleado archiva los documentos en los libros u otra
8 Digitador .
herramienta en uso.
9 Jefe de Registro de Estado | Entrega de documentos al usuario.
Familiar
Elaborado por: Reviso: Autorizo:
Alvarez Blanco, Yancy Carolina Lic. Juan David Reyes

Argueta Pineda, José Maria
Garay Ramirez, Juan Carlos
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LA UNION

ALCALDIA MUNICIPAL DE PASAQUINA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
UNIDAD DE REGISTO DEL ESTADO FAMILIAR

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO HOJA 2 DE 10.
Nombre del procedimiento: Proceso de elaboracion de | Simbolo | Resumen NUmero
asentamiento de partidas de nacimientos O Operaciones 7
Actual: Propuesto: X |:> Traslados 1
No. de participantes: 4 I:I Controles 1
Departamento: Unidad de Registro de Estado Familiar. D Esperas 0
Area: v Archivos 0
Actividad Responsable Descripcion
o | O DV
1 Usuario El usuario se presenta a informacion.
4
2 Buscador El empleado atiende al usuario y le
v toma sus datos.
\

3 \ Usuario El usuario se traslada a la seccién de
asentamiento de  partidas de
nacimiento.

/1

4 / Buscador Solicitud y verificacion de datos
personales del usuario.

5 Digitador El empleado llena el cuadro de
registro del recién nacido.

4
6 Digitador El empleado revisa el documento e
imprime.
4
7 Jefe de Registro de | Legalizacion de documentos.
Estado Familiar
\ 4
8 Digitador El empleado archiva los documentos
v en los libros u otra herramienta en

uso.

S

Jefe de Registro de
Estado Familiar

Entrega de documentos al usuario.

Elaborado por:
Alvarez Blanco, Yancy Carolina
Argueta Pineda, José Maria
Garay Ramirez, Juan Carlos

Reviso:

Lic. Juan David Reyes

Autorizo:
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ALCALDIA MUNICIPAL DE PASAQUINA

LA UNION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UNIDAD DE REGISTO DEL ESTADO FAMILIAR

Referencia: Ambito de Competencia
Departamento: Unidad de Registro Hoja
Vigencia de Estado Familiar 3 de 10
Dia Mes ARO Area: Jefe de Unidad

Noviembre 2007

Cédigo: REF001-2

Nombre del Procedimiento: Procedimiento para la obtencién de una partida de nacimiento

Contenido: Descripcion del procedimiento, Diagrama de Flujo y Formularios.

ACt,'\IVC')dad Responsable Descripcion de la actividad
1 Usuario El usuario se presenta a informacion.
2 Buscador Recepcién de datos
. El usuario se traslada a la seccién de partidas de
3 Usuario S
nacimiento.
4 Buscador Solicitud de datos personales al usuario.
5 Buscador Traslado al lugar donde se encuentra los archivos.
6 Buscador Verificacion de datos del usuario.
7 Digitador Elaboracién de documentos.
8 Digitador Extraccion y verificacién del documento.
9 Digitador Traslado de documento a tesoreria.
10 Usuario Usuario pasa a tesoreria
11 Tesoreria Elaboracién de recibos de pagos.
12 Usuario Cancela el recibo.
Jefe de Registro de Estado
13 Familiar Entrega de documento.

Elaborado por:
Alvarez Blanco, Yancy Carolina
Argueta Pineda, José Maria
Garay Ramirez, Juan Carlos

Reviso: Autorizo:
Lic. Juan David Reyes
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ALCALDIA MUNICIPAL DE PASAQUINA
LA UNION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
UNIDAD DE REGISTO DEL ESTADO FAMILIAR

R

Estado Familiar

| DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO HOJA 4 DE 10. |
Nombre del procedimiento: Procedimiento para la Simbolo | Resumen NUmero
obtencién de una partida de nacimiento O Operaciones 10
Actual: Propuesto:__ X |:> Traslados 2
No. de participantes: 5 Controles 1
Departamento: Unidad de Registro de Estado Familiar ) Esperas 0
Area: v Archivos 0
Actividad No : : |:: v Responsable Descripcion
1 Usuario El usuario se presenta a informacion.
Y
2 Buscador Recepcion de datos
“
3 N Usuario El usuario se traslada a la seccion de partidas
de nacimiento.
4 J Buscador Solicitud de datos personales al usuario.
5 Buscador Traslado al lugar donde se encuentra los
archivos.
4
6 v Buscador Verificacion de datos del usuario.
7 \ Digitador Elaboracién de documentos.
8 Y Digitador Extraccion y verificacion del documento.
9 Digitador Traslado de documento a tesoreria.
v
10 NA Usuario Usuario pasa a tesoreria
/
11 / Tesoreria Elaboracién de recibos de pagos.
12 l Usuario Cancela el recibo.
13 \ Jefe de Registro de | Entrega de documento.

Elaborado por:

Alvarez Blanco, Yancy Carolina
Argueta Pineda, José Maria
Garay Ramirez, Juan Carlos

Reviso:

Lic. Juan David Reyes

Autorizo:
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ALCALDIA MUNICIPAL DE PASAQUINA
LA UNION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UNIDAD DE REGISTO DEL ESTADO FAMILIAR

Referencia: Ambito de Competencia
Departamento: Unidad de Registro Hoja
Vigencia de Estado Familiar 5 de 10
Dia Mes ARO Area: Jefe de Unidad
Noviembre 2007 Cédigo: REF001-3

Nombre del Procedimiento: Proceso de elaboracion de asentamiento de partida de defuncion.

Contenido: Descripcion del procedimiento, Diagrama de Flujo y Formularios.

Actividad Responsable Descripcion de actividades
No
1 Usuario El usuario se presenta a informacion.
5 Buscador El empleado llena el formulario con datos en el
documento a requerir.
3 Usuario El usuario para a donde le van a extender el documento.
4 Digitador El empleado solicita informacion al usuario que
compruebe el fallecimiento.
5 Digitador Se procede a incorporar la informacion al sistema.
6 Digitador Se imprime el documento.
7 Jefe de Registro de Estado | Se lleva el documento para su legalizacion.
Familiar
8 El empleado pasa el documento finalizado a tesoreria.
Tesoreria
9 Se elabora el recibo correspondiente a pagar.
Tesoreria
10 El usuario cancela el recibo de pago.
Usuario
11 Jefe de Registro de Estado | Se hace la entrega del documento terminado al usuario.
Familiar

Elaborado por:

Alvarez Blanco, Yancy Carolina
Argueta Pineda, José Maria
Garay Ramirez, Juan Carlos

Reviso: Autorizo:
Lic. Juan David Reyes
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ALCALDIA MUNICIPAL DE PASAQUINA

LA UNION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UNIDAD DE REGISTO DEL ESTADO FAMILIAR

| DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO HOJA 6 DE 10. |
Nombre del procedimiento: Proceso de elaboracion de | Simbolo | Resumen NUmero
asentamiento de partida de defuncion. O Operaciones )
Actual: Propuesto:__ X |:> Traslados 2
No. De participantes: 5 i Controles 1
Departamento: Unidad de Registro de Estado Familiar D Esperas 0
Area: v Archivos 0
Actividad Responsable Descripcion
v |OI9LD]V
1 Usuario El usuario se presenta a informacion.
4
2 Buscador El empleado llena el formulario con
,\ datos en el documento a requerir.
3 Usuario El usuario para a donde le van a
extender el documento.
4 / Digitador El empleado solicita informacion al
A usuario que compruebe el fallecimiento.
5 v Digitador Se procede a incorporar la informacion
al sistema.
6 Digitador Se imprime el documento.
\ 4
7 Jefe de Registrode | Se lleva el documento para su
‘\ Estado Familiar | legalizacion.
8 N Digitador El empleado pasa el documento
> finalizado a tesoreria.
/
9 4 Tesoreria Se elabora el recibo correspondiente a
pagar.
10 Usuario El usuario cancela el recibo de pago.
\.N
11 Jefe de Registro de | Se hace la entrega del documento

N

A

Estado Familiar

terminado al usuario.

Elaborado por:

Alvarez Blanco, Yancy Carolina
Argueta Pineda, José Maria
Garay Ramirez, Juan Carlos

Reviso:

Lic. Juan David Reyes

Autorizo:
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ALCALDIA MUNICIPAL DE PASAQUINA

LA UNION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UNIDAD DE REGISTO DEL ESTADO FAMALIAR

Referencia: Ambito de Competencia
Departamento: Unidad de Registro Hoja
Vigencia de 7 de 10
Estado Familiar
Dia Mes ARO Area: Jefe de Unidad
Noviembre 2007 Cédigo: REF001-4

Nombre del Procedimiento: Extensiéon de acta de Matrimonio.

Contenido: Descripcion del procedimiento, Diagrama de Flujo y Formularios.

Actividad Responsable Descripcion de actividades
No
1 Usuario El usuario se presenta a informacion.
El empleado llena el formulario con datos del
2 Buscador :
documento a requerir.
3 Usuario El usuario pasa a donde se le extendera el documento.
4 Buscador El empleado se traslada hacia archivo.
5 Buscador El er_nplegdo busca el libro que corresponde al afio del
matrimonio.
El empleado verifica los datos proporcionados por el
6 Buscador USUALio.
7 Digitador El empleado elabora el documento.
8 Digitador El empleado imprime el documento.
9 Digitador Pasa el documento para su legalizacion.
10 Digitador El empleado lleva el documento a tesoreria.
11 Tesoreria El empleado elabora el recibo de pago.
12 Usuario El usuario cancela el recibo de pago.
Jefe de Registro de Estado | Se entrega el documento terminado al usuario.
13 Familiar

Elaborado por:

Alvarez Blanco, Yancy Carolina
Argueta Pineda, José Maria
Garay Ramirez, Juan Carlos

Reviso: Autorizo:
Lic. Juan David Reyes
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ALCALDIA MUNICIPAL DE PASAQUINA
LA UNION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
UNIDAD DE REGISTO DEL ESTADO FAMALIAR

| DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO HOJA 8 DE 10.
Nombre del procedimiento: Extension de acta de Matrimonio. | Simbolo Resumen Numero
O Operaciones 10
Actual: Propuesto:__ X : Traslados 2
No. de participantes: 5 I:I Controles 1
Departamento: D Esperas 0
Area: Informatica. v Archivos 0

Actividad No

|::> D v Responsable Descripcion

1 l Usuario El usuario se presenta a informacion.
N

2 Buscador El empleado llena el formulario con datos en
el documento a requerir.
3 Usuario El usuario para a donde extendera el
>' documento.
Z
4 |/ Buscador El empleado se traslada hacia archivo.
5 Buscador El empleado busca el libro que corresponde
v al afo del matrimonio.
6 Buscador El empleado verifica los datos
v proporcionados por el usuario.
7 Digitador El empleado elabora el documento.
\ 4
8 v Digitador El empleado imprime el documento.
9 Jefe de Registro de | Pasa el documento para su legalizacion.
AN Estado Familiar
10 ‘>‘ Digitador El empleado lleva el documento a tesoreria.
A
11 X Tesoreria El empleado elabora el recibo de pago.
12 v Usuario El usuario cancela el recibo de pago.
~N
13 Jefe de Registrode | Se entrega el documento terminado al
NA Estado Familiar usuario.
Elaborado por: Reviso: Autorizo:
Alvarez Blanco, Yancy Carolina Lic. Juan David Reyes

Argueta Pineda, José Maria
Garay Ramirez, Juan Carlos

112



ALCALDIA MUNICIPAL DE PASAQUINA

LA UNION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

UNIDAD DE REGISTO DEL ESTADO FAMILIAR

Referencia: Ambito de Competencia
Departamento: Unidad de Registro Hoja
Vigencia de 9 de 10
Estado Familiar
Dia Mes ARO Area: Jefe de Unidad
Noviembre 2007 Cédigo: REF001-5

Nombre del Procedimiento: Extensiéon de carnet de minoridad.

Contenido: Descripcion del procedimiento, Diagrama de Flujo y Formularios.

Actividad R Descripcion de actividades
NoO esponsable
1 Usuario El usuario se presenta a informacion.
5 Buscador El empleado llena el formulario con datos requeridos.
3 Usuario El usuario se traslada a la seccion de carnet de
minoridad.
4 Buscador El empleado toma los datos personales al usuario.
5 Buscador El empleado verifica la partida de nacimiento.
6 Digitador El empleado procede a la elaboracion del carnet
7 Digitador El empleado pega la fotografia.
Jefe de Registro de Estado | Se le da legalidad al documento.
8 Familiar
9 Digitador El empleado traslada el documento a tesoreria.
10 Usuario El usuario pasa a tesoreria.
11 Tesoreria El empleado elabora el recibo de pago.
12 Usuario El usuario cancela el recibo de pago.
Jefe de Registro de Estado | EI empleado entrega el documento terminado al
13 Familiar usuario.

Elaborado por:

Alvarez Blanco, Yancy Carolina

Argueta Pineda, José Maria
Garay Ramirez, Juan Carlos

Reviso: Autorizo:

Lic. Juan David Reyes
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ALCALDIA MUNICIPAL DE PASAQUINA

LA UNION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
UNIDAD DE REGISTO DEL ESTADO FAMALIAR

[ DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

HOJA 10 DE 10. |

Nombre del procedimiento: Extension de Carnet de Minoridad. | Simbolo Resumen Numero
O Operaciones 10
Actual: Propuesto.___ X |:> Traslados 2
No. De participantes: 5 Controles 1
Departamento: D Esperas 0
Area: \/ Archivos 0
Actividad Responsable Descripcion
% | O D
1 Usuario El usuario se presenta a informacion.
4
2 v Buscador El empleado llena el formulario con
\ datos requeridos.
N,
3 Usuario El usuario se traslada a la seccion de
carnet de minoridad.
4 4 Usuario El empleado toma los datos personales
‘/ al usuario
5 Buscador El empleado verifica la partida de
\ 4 nacimiento.
6 Digitador El empleado procede a la elaboracion
v del carnet
7 Y Digitador El empleado pega la fotografia.
8 Jefe de Registrode | EI empleado le da legalidad al
v Estado Familiar | documento.
N
9 P Digitador El empleado traslada el documento a
,/ tesoreria.
10 K Usuario El usuario pasa a tesoreria.
11 y Tesoreria El empleado elabora el recibo de pago.
12 'Y Usuario El usuario cancela el recibo de pago.
13 Jefe de Registro de | EI empleado entrega el documento
R Estado Familiar | terminado al usuario.
Elaborado por: Reviso: Autorizo:
Alvarez Blanco, Yancy Carolina Lic. Juan David Reyes
Argueta Pineda, José Maria
Garay Ramirez, Juan Carlos
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GLOSARIO

Alcaldia

Institucion Gubernamental constituido por un alcalde y su consejo elegidos en

participacion popular.

Andlisis de cargo

Constituye el inventario de los aspectos intrinsecos (contenido del cargo) y
extrinsecos (requisitos que el cargo exige a su ocupante, también llamado

factores de especificacion) del cargo.

Capacitacion

La capacitacion del empleado consiste en un conjunto de actividades cuyo
proposito es mejorar su rendimiento presente o futuro, aumentando su

capacidad a través de la mejora de sus conocimientos, habilidades y actitudes.

Control

El control es una etapa primordial en la administracién, pues, aunque una
empresa cuente con magnificos planes, una estructura organizacional
adecuada y una direccion eficiente, el ejecutivo no podra verificar cual es la
situacion real de la organizacion si no existe un mecanismo que se cerciore e

informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos.

Direccion
Funcién Administrativa que comprende motivar a los empleados, dirigir a los

demas, elegir los mejores canales de comunicacion y resolver los conflictos

entre los miembros.
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Estrategias

Determinacion del propdésito (o la mision) y los objetivos basicos a largo plazo
de una empresa y adopcion de cursos de accion y asignacion de los recursos
necesarios para lograr este propositos.

Evaluacion del desempefio

Constituye el proceso por el cual se estima el rendimiento global del empleado.
La mayor parte de los empleados procura obtener retroalimentacion sobre la
manera en que cumple sus actividades y las personas que tienen a su cargo la
direccion de otros empleados deben evaluar el desempefio individual para
decidir las acciones que deben tomar.

Manuales

Los manuales constituyen una de las herramientas fundamentales con las que
debe contar toda organizacién para facilitar el desarrollo de las funciones
operativas y administrativas. Si bien hay una infinidad de tipos de manuales,
gue facilitan diferentes tipos de necesidades, se le puede clasificar a los
manuales como un cuerpo sistematico que contiene todas las descripciones de
las actividades que deberan de desarrollar cada miembro de la organizacion
segun su cargo y los procedimientos a través de las cuales esas actividades

deben ser cumplidas al pie de la letra.

Manuales de calidad

Son documentos que describen y consignan los elementos del sistema de
calidad, el cual incluye informacion sobre el alcance, politicas, objetivos,

estructuras, responsabilidades, definiciones, lista de distribucién y codificacion

de procedimientos.
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Manuales de contenido multiple

Estos manuales concentran informacion relativa a diferentes topicos o aspectos
de una empresa. El objeto de agruparlas en un solo documento obedeceria
basicamente a que se considere mas accesible para su consulta, que resulte
mas viable econébmicamente, integrar mas de un tipo de informacién, que sea
una instruccion especifica del nivel directivo.

Manuales Especificos

Estos manuales concentran informacién de un area o unidad administrativa en

particular y en general, por conveniencia, incluyen la descripcion de puesto.

Manuales por su funcidn especifica

Estos manuales son utilizados en las areas de una organizacion que ayudan a

llevar un mejor manejo en las Ventas, Produccién, Finanzas y Personal.

Manuales Generales

Son documentos que contienen formacién global de una organizacion segun su

estructura, funcionamiento y personal.

Manuales de historia de la organizacion

Estos manuales son documentos que refieren la historia de una organizacion,

es decir, su creacion, crecimiento, logros, evolucion, situacion y composicion.

Manuales Macro administrativos

Son los documentos que contienen informacién de mas de una organizacion.
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Manuales Meso- administrativo

Incluye a una o mas organizaciones de un mismo sector de actividad o rama

especifico.

Manuales Micro administrativo

Son manuales que corresponden a una sola organizacién. Pueden referirse a
ella en forma general o circunscribirse a alguna de sus éareas en forma
especifica.

Manuales de operacion

Estos manuales se utilizan para orientar el uso de equipos y apoyar funciones
atentamente especializadas o cuyo desarrollo demanda un conocimiento
especifico.

Manual de organizacion

Estos manuales exponen con detalle la estructura de la empresa y sefialaban
los puesto y relacion que existe entre ellos para el logro de sus objetivos.
Explican la jerarquia, los grados de autoridad y responsabilidad; las funciones y
actividades de los 6rganos de la empresa.

Manuales de politicas

También denominados Normas, estos manuales incluyen guias basicas que

sirven como marco de actuacion para realizar acciones, disefiar sistemas e

implantar estrategias en una organizacion.
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Manual de procedimientos

Constituye un instrumento técnico que incorpora informacion sobre la sucesién
cronolégica y secuencial de operaciones concatenadas entre si para realizar
una funcién, actividad o tarea especifica en una organizacion.

Manuales de sistema

Instrumento de apoyo que permite el funcionamiento optimo de sistema de

informacion, administrativo, informativo, de una organizacion.

Manuales de técnicas

Este documento detalla los principios y criterios necesarios para emplear las

herramientas técnicas que apoyan la ejecucion de procesos o funciones.

Metas

Son fines que se persiguen por medio de una actividad de una u otra indole.
Representa no solo punto terminal de la Planeacion, si no también el fin que se

persigue mediante la organizacion personal, la Direccién y el Control.

Mision

La misidn que representa la razén de la existencia de una organizacion, es la
finalidad o motivo que condujo a la creacion de la organizacion, y al que debe
de servir.

Una definicion de la Mision debe responder tres preguntas basicas:

¢, Quienes somos? ¢Que hacemos? ¢ Por que lo hacemos?
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Municipio:

Cuerpo social intermedio de personas y asociaciones intermedias avecinadas
en un territorio propio que le es propio organizado bajo un ordenamiento
juridico que garantiza la participacion popular en la formacion y conduccion de
la sociedad local, con autonomia para darse a su propio gobierno, el cual como
parte instrumental del primero esta encargado de la rectoria y gerencia del
bien comln general gozando para cumplir con dichas funciones del poder,

autoridad y autonomia suficiente.

Objetivos:

Son los fines a los que se dirige las actividades organizacionales e individuales.

Organizacién

Organizacion es el establecimiento de la estructura necesaria para la
sistematizacion racional de los recursos, mediante la determinacion de
jerarquias, disposicion, correlacién y agrupacion de actividades, con el fin de
poder realizar y simplificar las funciones del grupo social.

La organizacion, como estructura, origina la necesidad de establecer niveles de

autoridad y responsabilidad dentro de la empresa.

Planeacion

La planeacioén incluye elegir y fijar las misiones y objetivos de la organizacion.
Después, determinar las politicas, proyectos, programas, procedimientos,
métodos, presupuestos, normas y estrategias necesarias para alcanzarlos,
incluyendo ademas la toma de decisiones al tener que escoger entre diversos

cursos de accion futuros.
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Planes de Continencia

Estrategias desarrolladas para ser usadas cuando los acontecimientos o las
circunstancias imprevistas pueden provocar la obsolescencia o inadecuacién

de una estrategia seleccionada.

Politica

Declaraciones o interpretaciones generales que guian el pensamiento durante
la toma de decisiones; la esencia de las politicas es la existencia de ciertos

grados de discrecionalidad para guiar la toma de dediciones.

Proceso Administrativo

El proceso de administracion se refiere a planear y organizar la estructura de
organos y cargos que componen la empresa Yy dirigir y controlar sus
actividades. Se ha comprobado que la eficiencia de la empresa es mucho
mayor que la suma de las eficiencias de los trabajadores, y que ella debe
alcanzarse mediante la racionalidad, es decir la adecuacion de los medios
(6érganos y cargos) a los fines que se desean alcanzar, muchos autores
consideran que el administrador debe tener una funcion individual de coordinar,
sin embargo parece mas exacto concebirla como la esencia de la habilidad
general para armonizar los esfuerzos individuales que se encaminan al

cumplimiento de las metas del grupo.

Procedimiento

Son documentos que registran y trasmiten, sin distorsiones, la informacion
basica referente al funcionamiento de las unidades administrativas; ademas
facilitan la actuacién de los elementos humanos que colaboran en la obtencién

de los objetivos
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Servicio al cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Sistema

Es una red de procedimientos relacionados entre si y desarrollados de acuerdo

con un esquema integrado para lograr una mayor actividad de las empresas.

Vision

Imagen que la Institucion tiene de si misma y de su futuro. Es el arte de verse
proyectada en el tiempo y el espacio. Toda Institucion debe tener una Vision
apropiada de si misma, de los recursos que dispone, del tipo de relacidon que
desea mantener con los usuarios, de lo quiera hacer para satisfacer
continuadamente las necesidades y preferencias de los beneficiarios, de como
alcanzara los objetivos organizacionales, de las fuerzas que impulsa, y en que

condiciones opera.

124






Anexo N° 1:

Encuesta dirigida al personal que labora en la Alcaldia.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
/... DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS
messateBsiatr - SECCJON DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Recolectar la informacion relacionada con el Disefio de un Sistema
de Procedimientos Administrativos para mejorar la Eficiencia en el Desempeiio
del Recurso Humano de la Unidad de Registro de Estado Familiar de la
Alcaldia Municipal de Pasaquina, para realizar un trabajo de investigacion de
Tesis.

Indicacion: Estimado colaborador, marque con una “X” la opcion que

considere correcta.

1. ¢La Unidad de Registro Estado Familiar cuenta con una Mision y Vision
establecida?

si [ No [
2. ¢La Unidad de Registro de Estado Familiar tiene objetivos definidos?
si [ No [

3. ¢Las Metas que se propone la Unidad de Registro Estado Familiar son
logradas satisfactoriamente?

si [ No [
4. ¢Enla unidad de Registro de Estado Familiar se establecen Estrategias?
si [ No [

5. ¢Cuenta con politicas administrativas la Unidad de Registro de Estado
Familiar?

si [ No [

6. ¢Logra resultados satisfactorios la Unidad de Registro de Estado Familiar
con la implementacién de las politicas administrativas?

si [ No []

7. ¢Cuenta con Manuales de Procedimientos la Unidad de Registro de Estado
Familiar?

si [ No [
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8. Si su respuesta fue negativa a la pregunta anterior ¢cree usted que la
Unidad de Registro de Estado Familiar mejoraria la forma de brindar el
servicio, si contara con un Manual de Procedimientos Administrativos?

Si [ No []

9. ¢Establece procedimientos administrativos la Unidad de Registro de Estado

Familiar para el desarrollo de las actividades?

si [ No []

10.¢Cree Usted que si la Unidad de Registro de Estado Familiar identificara
con anticipacion las actividades y procedimientos a desarrollar cumpliria de
una mejor manera los objetivos propuestos?

si [ No []

11.¢Existen algun tipo de reglamento interno en la Unidad de Registro de
Estado Familiar, que sancione o regule el funcionamiento de dicha unidad?

Si [ No []

12.¢,Cudl es el equipo de logistica usado para la extension de documentos
demandados por los ciudadanos?
Maquina Manual [ ] Maquina Eléctrica [ ] Computadora [ ]
Otros []

13.¢Existe algun tipo de supervision el la Unidad de Registro de Estado
Familiar?

si [ No [

14.Si su respuesta fue afirmativa a la pregunta anterior, ¢como considera la
supervision el la Unidad de Registro de Estado Familiar?
Buena [ ] MuyBuena [] Excelente [ ] Mala []

15. ¢ Es evaluado el desempefio laboral del personal de la unidad de Registro
de Estado Familiar?

si [ No [

16.Si su respuesta fue afirmativa a la pregunta anterior, ¢a través de que
método son evaluados las personas que laboran en la Unidad de Registro
de Estado Familiar?

Entrevista [ ] Prueba de Actitud y Aptitud [ ] Observacion [ ]
Otros []

17.¢Considera Usted que la distribucién de las funciones administrativas de la
Unidad de Registro de Estado Familiar se llevan a cabo de manera formal y
ordenada?

si [ No [
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18.¢Se aplican medidas correctivas en la Unidad de Registro de Estado
Familiar?

S No []

19.¢:Cree que el proceso llevado a cabo dentro de la Unidad de Registro de
Estado Familiar es uniforme y ordenado?

si [ No []

20.¢Cree que el personal que labora en la Unidad de Registro Estado Familiar
cumple con los lineamientos establecidos por la Municipalidad?

si [ No []
21. ¢ Capacitan al personal de la Unidad de Registro de Estado Familiar?
si [ No []

22.Si su respuesta fue afirmativa a la pregunta anterior, ¢sobre que capacitan
al personal de la Unidad de Registro de Estado Familiar?

23.¢Cree usted que la Unidad de Registro de Estado Familiar presta una
eficiente atencion?

si [ No [
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Anexo N° 2:
Encuesta dirigida a los usuarios que solicitan los servicios

a la Alcaldia.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

=Y FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
wesmunswns DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS
7" SECCION DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Conocer la opinion de los usuarios de la Unidad Registro de Estado
Familiar sobre la Eficiencia en el Desempefio del Recurso Humano que labora

en ella.

Indicacion: Estimado colaborador, conteste las siguientes preguntas con la

respuesta que considere correcta.

1. ¢ Cuél es la razén por la que usted ha visitado la Alcaldia el dia de hoy?

Trabajo [_] Recibir algin servicio [_] Presentacion de casos [ ] Otros [ ]

2. ¢Dentro de la Alcaldia, que Unidad es la que visita con mas frecuencia?
Contabilidad [ ] UACI [] Secretaria Municipal []
Registro y Control Tributario [ ] Registro del Estado Familiar [_] Otras[ ]

3. ¢ Con que periodicidad visita usted la Alcaldia?
Diario[ ] Semanal [ ] Quincenal [ ] Mensual[] Otros []

4. ¢ Cual de los servicios a mencionar ha solicitado en la Alcaldia Municipal de
Pasaquina?
Expedicion de Partidas de Nacimiento [ | Acta de Matrimonio []
Acta de Divorcio [ ] Acta de Defuncion [ ]  Acta de Adopcion [ ]
Cambio de nombre [ ] Otros []
5. ¢ Cuando visita la Alcaldia como es el servicio que recibe?
Excelente[ ] Muybueno [ ] Bueno [ ] Malo[]
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6. ¢Cree que la unidad de Registro del Estado Familiar brinda un servicio
rapido?

Si [] No []

7. ¢Durante el tiempo de espera, como fue su estadia en la Alcaldia o en la
Unidad de Registro de Estado Familiar?
Excelente [ ]  Muy bueno [ ] Bueno [ ] Mala []

8. ¢Esta de acuerdo conla atencion que brinda el personal de la Unidad

de Registro de Estado Familiar?

si [] No []

9. ¢Que tiempo de espera le llevo la entrega de su documento 0 servicio
solicitado?
1Hora [] 2 Horas [l Undia [] Oftros []

10. ¢Qué le sugeriria a la Unidad de Registro de Estado Familiar para que

brinde un mejor servicio?

11. ¢ El servicio que usted solicitd a la Unidad de Registro del Estado Familiar

fue satisfactorio?

Si [] No []

12. ¢;Cree usted que el espacio fisico en la Unidad de Registro del Estado

Familiar es adecuado para brindar una buena atencién?

Si [] No []
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Anexo N° 3: PRESUPUESTO DE INVERSION

INGRESOS $ EGRESOS $

Libros y Papeleria 200
Transporte y Equipo de logistica| 1300
(aprox.)

Recursos Propios 2,000
Trascripcion de Documentos 350
Otros Gastos 150

Total Ingresos 2,000 | Total Egresos 2,000

El Presupuesto de Inversion muestra las entradas y salidas de efectivo de una

forma generalizada de todo el proyecto de investigacion. Se ha determinado

una aproximado de los costos e ingresos por las actividades a continuacion

mencionadas en el cronograma.
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Anexo N° 4: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividad

Mes

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Semana

2

2

3

2

3

2

3

2

3

1

2

3

4

2

3

1

2

3

4

Inicio de seminario

Busqueda de posibles temas

Titulo del tema

Planteamiento del problema

Establecer objetivos

Justificar y delimitar la investigacion

Definir el tipo de investigacion

Recopilacion de la investigacion

Elaboracién de marcos de referencia

Formulacién de hipétesis

Determinar poblacién y muestra

Definir las fuentes de informacién

Disefio del instrumento

Revision final del anteproyecto

Entrega del anteproyecto

Aplicar encuestas

Procesar los datos

Analizar resultados

Revisién de informacion

Realizar respectivas correcciones

Elaboracién de la propuesta

Revisién y correccion final

Entrega del informe final
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Anexo N°5

ACTUAL ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA ALCALDIA DE
PASAQUINA

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA MUNICIPALIDAD DE PASAQUINA
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA PROPUESTA PARA

Anexo N° 6

LA ALCALDIA DE PASAQUINA

IRORUESTA DETA RSTRUCTUR ARGANTIATTVA. DELA NUTMICTEATIDAD DERAS AQUINA
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Anexo N° 7

MUNICIPIO DE PASAQUINA
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ALCALDIA MUNICIPAL CIUDAD DE PASAQUINA

“Una ciudad que camina hacia ¢l desarrollo”

Yasaquina, 21 de Junio de 2007

Lic. Carlos Trejo Urquilla

Seccion de Administracion de Empresas
Facultad de Ciencias Econoémicas
Universidad de El Salvador.

Presente:

Reciba un cordial saludo de la comunidad del municipio de Pasaquina y a la vez

deseandoles éxitos en sus labores profesional y laboral.

El motivo de la presente es para expresarle que queremos mejorar la atencion a
nuestros usuarios ya que tenemos planificado un mejoramiento en el servicio que se
presta en la alcaldia municipal de Pasaquina, y que todas las recomendaciones que se nos

hagan saber seran implementadas.

Solicitamos de la manera mas atenta que se autorice realizar una Auditoria de
administracién en nuestra Institucion como trabajo de graduacion de los bachilleres:
JUAN CARLOS GARAY RAMIREZ, JOSE MARIA ARGUETA, YANCY
ALVAREZ BLANCO DE LA CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Barrio El Centro, 2" Avenida Norte No. 4, Pasaquina, La Union
Telefonos: 2649-7508, 2649-7520, fax: 2 649-7004




ALCALDIA MUNICIPAL CIUDAD DE PASAQUINA

“Una ciudad que camina hacia el desarrollo”

Con el proyecto de tesis los estudiantes pretenden evaluar el area administrativa

auditando los siguientes departamentos:

Registro Familiar
Contabilidad
Catastro

>agaduria

Después de evaluarse los departamentos mencionados anteriormente. se pretende

encontrar los diferentes problemas, causas y repercusiones que generan atrasos a los

procesos o actividades que se realizan, y proponer las diferentes alternativas de solucion

a los problemas encontrados.

Esperando que nuestra solicitud se resuelva favorablemente nos suscribimos

expresandole nuestros sinceros agradecimientos

Atentamente,
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