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INTRODUCCION

Dar solucidn a problemas tan complejos como los relacionados a los servicios
que prestan los Gobiernos Municipales no es solo cuestién de identificar los
sintomas y tratar de elimnarlos, por esto, es necesario realizar un dlaqnbstlco de
los  procesos claves, a través del uso de metodologias y técnicas de ingenieria
ndustmal, que faciliten el andlisis y depuracién de la ‘mform'aaén para dar como
resvltado un modelo, en el que se consideren todos los factores internos y
externos mvolucrados en la problematica.

El trabajo que a continuacién se presenta 5é divide en diez capitulos; los tres
primeros consisten en las generalidades, marco teénco e mvestigacién prelimmar
que sustentan la realzacién del estudio; a partir de ellos se elaboran los tres
capitulos consistentes en diagnostico, conceptuahzacién y disefio de los
procesos claves.

La estructura se ha defindo sobre la base de los objetvos perseguidos en el
transcurso de la nvestigacion, IIevandol la SéCUBHCIa desde la investigacién de los
aspectos mas gencrales de la Alcaldia hasta los mas especificos, base para la
conceptualizacion del disefio.

En el segundo y tercer capitulo se presenta el resultado de la investigacion de
los aspectos generales de las Alcaldias, realizado en el ambito nacional sobre Ia
base de una muestra, a partir de ello se establecen las caracteristicas de las

alcaldias tipo segin la clasificacién y se definen los procesos claves a entender.



El cuarto capitulo, diagnéstico, constituye la tabulacién y posterior anahsis de
datos que se levantaroﬁ en los tres tipos de Alcaldias exstentes. El
levantamiento de la informacién se hizo en las secciones. o deparfamentos que
ofrecen los servicios resultantes en el capitulo anterior.

En el qunto capitulo se define la conceptuahizacién del disefio, en el que se
establece después de la aplicacién de una metodologia sistematica, el modelo
propuesto que dé como resultado el estado-B del problema planteado.

Espectficando en él capitulo, se1s el disefio de los procesos, el sistema de
informacién interno y al ciudadano, el modelo de distribucion de puestos y el
disefio social, se detallan los térmnos de referencia para la realzacién de los
restantes tres capttulos, refendos a estudio econdmico, evaluacién social y plan
de implantacion.

Finalmente para una mejor aplicacion del proyecto en los gobiernos municipales,

se especifican en él capitulo diez las conclusiones y recomendaciones.



~ CAPITULO |
GENERALIDADES
I.1. OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL
Reahzar un diagnostico, disefio y programacion de ta mplantacion
de los procesos claves para prestar los servicios que ofrecen los
Gobiernos Locales.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
0 Elab-or'ar un marco tedrico, comparativo, para que sirva de referencia en el
desarrollo del estudio. |
0 [dentificar las alcaldias y Ios-serv1c1os dque prestan, para establecer la base
del andlisis.
a Elaborar un dhagnostico de la situacién actual de los procesos claves para la
prestacion de servicios, para que sirva de base en el disefio mejorado.
o Redisefiar y describir los procesos cla.ves, para ofrécer SErvicios en forma
eficiente.
o Disefiar la programacién de la-implantacién para que se ejecute en forma
adecuada.
o Evaluar el disefio propuesto para comprobar sus ventajas y desventéuas.

o FPresentar un andlisis de costos de la implementacidn de la metodologia.



[.2. ALCANCES Y LUIMITACIONES

ALCANCES.

0 En el proyecto se realizara un diagnostico, disefio y programacién de la
mplementacién de los servicios mas representativos que ofrecen los
Gobiernos Locales.

0 Se tomard en cuenta para el andlisis los gobiernos municipales que tengan
menor demanda de servicios gue el Municipio de San Salvador.

0 El trabajo se realizard en las dreas mas wisibles al Cludadano y dentro de estos
los que tengan mds demanda.

a El desarrollo del proyecto se apoya en la aplicacién de técnicas de Ingemeria
Industrial con énfasis en el Enfodque Por Procesos.

a El disefio de los sistemas se orenta a los procesos que tengan mayor valor

agregado.

LIMITACIONES

o Algunos imites del disefio provendran de leyes y reglamentos estableados en
la constitucién politica, céddigo municipal, ordenanzas municipales y otros.

o la disposicién que tengan las autoridades municipales a la implementacién de
una mejora de los procesos claves.

0 El grado de mterés de parte de los trabajadores de las alcaldias a participar en
la mejora de procesos y proporcionar informacién requerida.

o El desarrollo del proyecto dependeri de las prioridades que establezcan los

gobiernos municipales.



1.3. IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION.

IMPORTANCIA.

De conformidad a ’los articulos 24 de cédigo mumcipal y |12 del cédigo
electoral el gobierno municipal esta gjercido por un consejo ntegrado por un
alcalde, un sindico, concegjales o Regidores propietarios y suplentes. Como
cuerpo colegiado desarrolla labor legislativa por cuanto es deliberante y
normativo; ademas de detfsrmmar las politicas sobre las operaciones de la
institucién en benehicio de la comunidad.

las competencias que el céd:é]o Municipal establece para el municipio se
pueden dividir en generales; de promocidn; de prestacion de servicios y de
regulacién y supervision. Es de hacer notar que la mayoria de estos representa un
serviclo a la comunidad y por tanto este debe estar normado por procesos bien
establecidos que generen satisfaccién a los usvarios.

Es de hacer notar también que la ciudadania esta esperando que los servidores
piblicos se concienticen de la labor para que fueran elegidos y asi traten de
mejorar la forma'gn que la admnistracion esta t.rabaJando.

Con el proyecto los gobiernos municipales no solo mejoraran su desemperio
sino que también aumentaré la motivacién en el personal.

Ademds con la reahzacién del proyecto a.lq}unos de los beneficios que los
goblernos municipales obtendréan en vn futuro serén:

o Mejorar la imagen interna y externa de sv gestién administrativa.



o Reduccién de costos en los servicios.

0 Mayor cahdad en los servicios.

a Fosibiidad de realzar '“Beachmarkmq,”, con otras alcaldfas.

o Uso racional de los recursos a través de la planeacion y
presupuestacion de los mismos para cada proceso.

0 Crear una mentalidad de servicio al trabajador de la alcaldia.

JUSTIFICACION

Aungue un municipio esté conformado por un termtoro adjdicado por el
gobierno central basindose en las necesidades y .a realidades geogréficas e
histéricas, el mumcipio es una comunidad humana natural como lo es la fam:l;a,
pero en un plano superior y con un fin mucho més amplio, por lo tanto su gobterno
local debe estar fortalecido y capacitado para resolver los problemas de esa
comunidad, sin embargo ha sido descuidado debido a la libertad que dan algunas
leyes en cuanto a la capacidad de gobernar que deben tener los dingentes y
empleados, esto da como resultado que los problemas no sean abordados
mediante la aplicacién de métodos y criterios cientificos que lieven 2 resultados y
soluciones integrales.

En El Salvador existe una tendencia creciente a otérgar mayores recursos a las
municipalidades para llevar a cabo las funciones que les son encomendadas en el

cédigo municipal, ya que son estas las que mis conocen las necesidades de svu



poblacién; y por otro lado la poblac‘ic’)n demanda que los servicios que prestan los
gobiernos municipales sea mas agil'.

For lo anterior los gobiernos municipales deben mejorar aquellos procesos més
1mporfantes que ‘garanticen un dé5empeﬁo més efectivo en sus actindades; por
esto, es necesario realizar un diagnostico, disefio y plan de mplantacién de los
procesos claves, a través del uso de metodologias y técnicas de ingenieria
ndustrial, que faciliten el andlisis y depuracién de la nformacion para dar como
resuitado un modelo en el que se consideren todos los factores ternos y
externos mvolucrados en la problematica.

De lo expuesto anteriormente es ewidente la conveniencia de llevar a cabo el

presente estudio.

! Boletin econémico y social No 146. FUSADES



CAPITULO 1l: ANTECEDENTES

2.1. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. 1. ENFOQUE FOR PROCESOS.

Origenes

Las raices de las orgamzaaoneé de hoy se encuentran en los principios sobre
las cuales se estructuraron las organmzaciones de ayer. Hoy la mayor parte de las
organizaciones, cualquiera que sea su actividad a que se dediquen y cualquiera
que sea el grado tecnolégico de su-producto o servicio, derivan su estilo de
trabajo y sus raices organizacionales del prototipo de Adam Smith, al usar Iosl
principios de.la especializacién del trabajo.

La conocida estructura piramidal de las organizaciones, es la misma adoptada
por Henry Ford para la fabricacién de avtoméwiles; cuando la organizacién dqueria
crecer bastaba agregar trabajadores en la base del orgamgrama, segin se
necesitaran, luego r colocando los .estratos admnistrativos de arriba. |

Si las orgamzaciones hoy parceian el trabajo, en tareas que no hienen ningon
signficado, es porque asf fue un tiempo como se logro la ef|C|encLa. Sin embargo,
la realidad que tienen gque enfrentar,:-es que las tradicionales formas de operar, la
dwision del trabajo y las estructuras piramidales simplemente no funcionan hoy.

lHace unos |0 afios, se empezd a observar que unas pocas organizaciones

habfan mejorado especialmente su rendimento en una o mds areas de su actividad

cambiando radicalmente las tormas en que trabajan. No hablan cambiado el ramo al
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que se dedicaban sino que habian alterado en forma significatva los” procesos que
sequian en dichas actiidades, o incluso hablan cambado totalmer;te los ineJos
procedimentos.

Para lograr esto, las orgamzaciones tenian que estar dispuestas a mirar a
través y mas ;Ilé de departamentos an'g:lonaIes y fjarse en los procesos. Casi
siempre este cambio de proceso ba acompafiado por un cambio 1gualmeﬁte
radical en la forma y en el cardcter de aquellos sectores’ de la organizacidén que
tomaban parte en su ejecvcidn. Estas compaiilas obtenfan resultados
espectaculares en parte porque no se contentaban con nada menos.

la mayorfa de las organizaciones que habian efectvado con éxut'o cambios
radicales en uno o mis de sus procesos se valfan, aunque sin saberlo, de  una
serie comin de herramientas y ticticas. Por el contraric cuando vna compaiila
trataba de obtener una mejora operativa espectac;Jlar y no lo lograba, esto se.
debia por lo general a una de las mismas razones.

Se descubrié, que las compaiilas mas impresionantes, las que buscaban mas
que una mejora pequefia y lo lograban, se planteaban_, una mtel:rogante distinta de
la de otras organizaciones: ¢ PORQUE ESTAMOS HACIENDO ESTO?

Los procesos pueden alterarse para mejorar:

o Caldad.
o Ehaenca y los costos che‘ la operacién de negocios.

o Servicio y respuesta al chente.
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O

Ventaja competitiva.

Rapidez.

La orgamzacién debe tener procesos que:

a

O

Eliminen errores.

Maximicen el uso de los activos.

Promuevan el entencimiento.

Sean faciles de emplear.

Sean amistosos con el clente.

Sean adaptables a las necesidades cambiantes de los Ciudadanos.

Proporcionan a la orgamzacién una ventaja competitiva.

Los procesos que se seleccionen para mejorarlos deben de ser aquellos en los

cuales la gerencia y/o los Cwudadanos no esté satisfechos.

Todo proceso, toda actividad, todo empleo dentro de una organizacién existe

solo por una razén: proporcionar a los clentes y/o consumidores productos y

serviclos gque representen valor para ellos.

2.2. ORIGEN E HISTORIA DEL MUNICIPIO.

2.2.1. EL MUNICIPIO EN EL CONTEXTO UNIVERSAL.

El municipio como institucién social tuvo su punto de partida con el surgimiento

del tendmeno politico en las formas de wvida social, por tanto tiene su origen en la

formacién de las primeras organizaciones o formas politicas de la antigiedad,
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habiendo logrado su manfestacién mas clara en las primeras comumdades
politicas de Grecia y Roma.

FPor tanto los antecedentes mas lejanos del m'umcnplo se encuentran en las
cldades, estados de la antlgﬁeo{ad, lamados precisamente por eso segin
algunos autores Estados Municipales, c.uyo prototipo fue la "POLOS" griega sobre
todo la cnudéd de ATENAS. Debido a.la pequefiez de los -asuntos Municipales
griegos, para discutir y decidir sobre los asuntos de interés colectivo, se reunian
en el "AGORA" o plaza del pueblo no participando m las myjeres, n los esclavos.

Roma contribuye posteriormente a afanzar conceptualmente el sentido de
pertenencia a la comunidad politicamente organizada como Repiblica, la "CIVITAS".

En-esta organizacidn politica mnicial que gra zlrededor de la "POLI" o la
'CIVITAS" se advierte el surgmento embrionario del estado moderno o un
antecedente mayormenté andlogo del municipro.

El mumciplo aparece precisamente como una unidad politica - édmmnstratwa,
como consecuencia de las campaﬁaslde congquista de los romancs quenes,
nteligentemente, permitieron a algunas cwdades sometidas 'a su dommo una
clerta forma de auvtogobierno. l%stas cludades recibieron el nombre de
"MUNICIPIUM", los habitantes o residentes perrﬁanentes en ellas recbieron el
nombre de "CIVIS MUNICIPES" y gozaban de los privilegios y derechos de la
cludadania romana, entre otros, el de elegrr de entre elios mlsmoé SU propio

gobierno formado por dos o cuatro magistrados encargados principalmente de
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admmstrar justicia: los "DUUMVIRI" o "QUATORVIRI". Del gobierno formaban parte
también uno o mas "AEDILES" con funciones policiales; el "DEFENSOR CIVITATIS',
los "CURATORES" o procuradores encargados de los negocios piblicos, los
"NOTARIA", y los "SCRIBAS", antecesores de los actuales Notarios.

Las leyes municipales eran dictadas por una asamblea, a la que se le conocia
como CURIA U "ORO DECURIONUM', y el régimen municipal era regulado por la
"LEX JULIA MUNICIPALIS".

la cuma estaba conformada por un grupo politico de caricter selectivo que
reunia a cien membros, a los que se denominaba "Decunones" o "Cunanes.

Por otra parte, el comsir representaba una asamblea general en la que
participaban todos los cives municipales, para elegir a los magistrados.

En Espafia, a la caida del Imperio, mantuvo el municipio su primitivo orden, y en
la época de los Visigodos, existla en cada cidad una mstitucidn denominada
"CONVENTUS PUBLICUS VICINORUM" que consistia en la asamblea de los
hombres libres que cumplian funciones administrativas y judiciales.

A la caida de los Visigodos, se reemplazo al municipio con los consejos
mecdhevales penodo que abarco hasta que se alcanzo la Unidad Espafiola. Esta
época fue el nicio del florecimento de las libertades municipales, los monarcas
con miras a Intereses politicos concedieron ciertos fueros a los habitantes de las
cwdades, con objeto de hacerlas mas atractivas y para que sirvieran de choque

frente a los ataques de los Arabes. Los fueros de fronteras se clasificaban en



fueros breves, que eran los gue ordenaban Ié admmistracién municipal y fijaba su
relacién con el monarca, los fueros extensos o cédigos de admmmstracion
municipal, constitvian codificaciones en lo cwvil, procesal y penal, y las llamadas
Cartas Fueblas, que dotaban de libertades y privilegios a las cdades recién
fundadas.

La existencia de los Fueros, Cartas Pueblas y otros privilegios en los consejos
medievales permtieron el desarrollo y reahzacién de una actividad eminentemente
politica, lo que los diferencio sustancialmente del mumcpio romano, que fue
esencialmente administrativo.

Los consejos medievales sufmeron algunas mutaciones y en dicha evolucion
pasaron de ser asambleas hibres, a ser un tipo de consejo cerrado, integrado por
personas electas por la comuna y que mplico el egercicio de la democracia;
representativa, esta se realizo en las cwdades grandes y a cuyo consejo se
denoming "CONCILUM" o asamblea vecmal; en cambios en las cuudades peguenas
se conté con un consejo abierto o "Cabiido Ablerto', que se reunia una vez por
semana (domingo) para tratar asuntos propios de la comunidad.

Los municipios espaiioles tenian representantes en la corte (los Procuradores),
cuya responsabilidad era luchar y velar por los privilegios y fueros municipales;
expresion  clara de _la época del florecoimento municipal espaiiol, que
posteriormente decayé por el sistema eminentemente centralista que implanto

Carlos V, en el cual surgieron gobernadores corregidores (o alcaldes mayores) a
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quienes dieron posesion de los poderes locales como re?resentantes del Foder
Central.

El MUNICIPIO LLEGA A AMERICA en su periodo de dec'adenaa,‘ presenténdose.
en la forma de cabildos o ayuntamientos en dos formas:

a) los municipios de personas de raza blanca, gque.se gobernaban por
medio de cabildos abiertos (semejantes a‘los consejos abiertos espafioles),
en los que participaban todos los vecmos iy por_cabﬂdos cerrados, en las
que se reunian un nimero determnado de funcionarios electivos.

b) Los llamados municipios de pueblos de nchos; que eran constituidos
por mdigenas que aun no habian entrado completamente a la cwvihzacién
Cristiana, establecidos en centros urbanos por parte de los colonizadores
para promover su educacion y cultura.,

2.2.2. EL MUNICIPIO EN EL CONTEXTO CENTROAMERICANO,

El Gobierno del Régmen Colomnal conter'nplaba; en su forma e.structura'l dos
clases de organsmos: los. supemoreé dentro de los cuales se tenfan el
adelantado, la gobernacidn y la capitania general; y los inferores que comprendian
los ayuntamientos, los cabildos de Indios, los corregmientos las alcaldias
mayores y las intendencas.

Al fundar una cidad correspondia al fundador nombrar a los primeros
funcionarios del cabildo, los que posteriormente padecian cambiando cada

primero de afio.
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El Gobierno del Cabildo estaba formado por dos Alcaldes (uno de primer voto y
otro de sequndo voto) los regldof‘es (d‘e dos a ses) el escribano, el alférez real,
el alguacil mayor y el fiel gjecutor.

Los Cabildos Abiertos consistian en la reurién de vecinos convocada pc;r los
Alcaldes, mvitando a la "Parte Principal y més sana de la poblacién" para discutir.
asuntos de gran importancia en el desarrollo vecinal y sirviera de apoyo a la

gestion del cabildo.

2.2.3. RELACION ALCALDIAS CON OTRAS INSTITUCIONES.

En el pais éxlsten actuvalmente algunas nstituciones que contribuyen con las
Alcaldias a dar ciertos beneficios a la comunidad. Estas mstttu.aones que han sido
creadas para hacer frente. a2 los efectos adversos sobre la poblacién
(especialmente la mas pobre) causados por la reestructuracidn del pais después
del contlicto, algunas de las cuales como el Instituto Salvadorefio de Desarrollo
Municipal (ISDEM) y la Secretana de Reconstrucaién Nacional (SRN, Fusionada al
FISDL), producto de politicas de la Agencia Internacional para el Desarrollo
(A.1.D.); quieren hacer crecer a los municipios con dOﬂ;ltIVOS para infraestructura y
capacitacion sin mcurrir en gastos de gdmmrs;tracm’)n.

Se presenta en este apartado como es que las Alcaldfas se coordman con
estas nstituciones, sus objetivos y hasta donde llega su participacion en el

desarrollo comunal, con el propésito de conocer y de tener presente la influencia
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de este marco internacional en las Alcaldias en el transcurso de la elaboracién de
las etapas de este trabajo.

Fondo de Inversion Social (FIS). Fue creado por Decreto Leg15létlvo en | 990,
como entidad de derecho piblico descentralizada, con auvtonomia en la
admimstracién de su patnmonio y en el ejercicto de sus funciones y con
personalidad juridica propia para enfrentar los efectos negativos que las politicas
de estabilizacién y reestructuracién productiva traen consigo; se defimé como
institucién  transitoria con el propdsito fundamental de atender las demandas
apremantes de la poblacion en situacidn de pobreza para potenciar su caﬁaadad
de mtegracién plena al desarrollo econémico y social del pafs.

Tedricamente el FIS atiende la demanda por proyectos en forma focalizada
sobre |2 base de criterios de extrema pobreza. Entre los diversos programas que
desarrolla en las distintas dreas, los principales son:

a. Educacién, con gjecucion de proyectos de infraestructura, equipamento y
dotacion de matenales educatwos.

b. Salud y nutricién, proyectos de infraestructura y equipamiento.

c. Agua potable, alcantarillado y letrinizacién.

d. Medio Ambiente, proyectos de forestacion, cocinas lorena y chefira,

Es preciso sefialar que el FIS no ejecuta ninguna obra sino que financia para que

agentes privados y la comumdad realicen los proyectos que han sido demandados
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en los dl':‘)tmtos-mUTIlaPIOS, lo que mplica que el FIS no actia en el municipio s1 no
se le solicita, La Corporacién de Municipalidades de la Repiblica de El Salvador
(COMURES). Es una gremial que es la mnstitucion lider en la promocién del didlogo
alrededor de la politica nacional de descentralizacion.

La Secretarfa- de Reconstruccidn Nacional (SRN). Surge por decreto ejecutwo
en 1992, como una estructura admmistrativa adscrita a la Presidencia de |a
Repiblica, con el propésito tundamental de ejecutar el Plan de Reconstruccién
Nacional (FRN), con una duracién temporal.

Organizativamente la SRN fue fusionada con la Comisién Nacional = de
Restauracién de Areas (CONARA), a.dscrlta al Ministero de Planihcacion.

" ISDEM. Respaldando la —autonoml’a municipal en lo econdémico, administrativo y
técnmco, en marzo de 1987 se crea por Decreto legslatvo el Instituto
Salvagloreﬁo de Desarrollo Municipal. El ISDEM en una entidad auténoma de
derecho piblico, especializada en dar A%stencna Téemea, Admimistrativa,
Financiera, Juridica, de Planficacién y 'Capaataac’)n a las mumapah‘_dades (siendo
estos sus objetivos), que permita la progresiva descentrahzacién admimistrativa de
-los Municipios asf como promover la creacién de condiciones favorables para el
progreso Econdmico y bienestar social de los habitantes de todos los mumcipios
del pais.

La stitucién busca la autosuliciencia de manera que sus objetivos sean

permanentes.
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Entre los proyectos que ejecutan es de mterés resaltar el de "Desarrollo
Mumcipal® el que estd orentado a fortalecer la capacidad de Gestidon vy
Administracién de las Municipalidades del Pais a través de: un proceso permanente
de capacitacidn y asistencia técnica, para que estas puedan prestar un mejor
servicio a-la comunidad. El plan de asistencia técnica consiste en la elaboracién de
manuales de Organizacién y Funciones, de procedimientos y de descripcién de
puestos. Asi como la elaboracién de Reglamentos Internos de Trabajo.

2.3. CONTRAFPARTE

Por tener como misién proporcionar la documentacion técnica a las diferentes
unidades orgamizatvas y capacitar al personal laboral de las Alcaldias, en el dmbito
nacional, segin las necesidades y demandas de los Concejos Muncipales, el
Instituto  Salvadorefio de Desarrollo Municipal (ISDEM), orgamzacién nacional
auténoma, es la nstitucidn que por sus alcances cumple como contréparte para
los objetivos del presente trabajo.

El ISDEM a través de sus autoridades, se ha comprometido a ser la
contraparte, con la condicion de que se le entregue el documento, siendo este el -
beneficio ofrecido por el grupo de Trabajo de Graduvacion.

For otra parte los técnicos se comprometen a difundir entre sus instancias el
documento para que se tome en cuenta como base en los anihsis que conciernen
al tema del proyecto, proporcionando para el buen desarrollo del mismo toda la

colaboracién en cuanto a datos estadisticos se refiere.



CAPITULO IIf: INVESTIGACION PRELIMINAR,
3.1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION, F’REl;lMINAR
GENERAL.
Reahzar una investigacién en las alcaldias del dmbito nacional, para identificar

los puntos de atencidn en el diagnéstico de las alcaldias tipo.

ESPECIFICOS.

o Evaluar y debnir los diferentes criterios para clasificar las alcaldias.

o Descnbir las principales caracteristicas de los tipos de alcaldias existentes.

o Establecer como evalia el cudadano la prestacién de los servicios que ofrecen
las alcaldias.

o Definir las caracteristicas, necesidades y deseos del ciudadano al solicitar un
servicio en las alcaldias.

o Anahzar las condiciones de funcionamiento de las alcaldias para prestar sus
SErviclios.

0 Discriminar los diferentes servicios, para determinar cuél o cudles diagnosticar
en las alcaldias tipo.

o Seleccionar las alcaldias representativas de su tipo.



3.2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.
Para cumplir con los propdsitos, se acude tanto. a fuerites primarias como a
secundarias, detalladas a contmuacnén‘:
3,2.1. FUENTES DE INFORMACION SECUNDARIA.
a) Obtencién de datdg de la Direccibn General de Estadisticas y Censos
(DIGESTYC).
Poblacién total por municipio..
Nomero de empleados por alcaldia.
b) Obtenc;én de datos del Instituto 5alvadbreﬁo- para el Desarrollc Municipal
(ISDEM).
Criterios de clasificacién de las alcaldias.
Estructura orgénica de las alcgldfas.
Objetivos de las diferentes unidades de las alcaldias.
¢) Recopilacién de- informacién documental.
Desglose de servicios ofrecidos.
Mapa con ubicacién de municipios.
3.2.2. FUENTES DE INFORMACION PRIMARIA.
Las fuentes de informacién primaria para el presente estudio se clasifican én:
a) Entrevistas a técnicos y gerentes locales del ISDEM,
b) Encuestas a cdadanos para |deﬁt|f1car la calidad de los servicios que se

ofrecen en las alcaldias.
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c) Encuestas a secretarios generales o alcaldes para identificar los servicios que
se presentan en las alcaldias y sus caracteristicas.
Con esta informacién se desarrollan los siguientes puntos:
a) Tablas y graficos.
b) Anilisis de resultados de encuestas a ciudadanos y secretarios municipales.”

¢) Selecaién de procesos claves.

3.3. RESULTADOS DE LA INFORMACION SECUNDARIA.
3.3.1. CLASIFICACION DE LAS ALCALDIAS.

Cada alcaldia tiene caracteristicas propias de funcionamento y otros factores
que la distinguen de las restantes. Para que el proyecto sea aplicable es vital que
se agrupen las alcaldias de acuerdo a ciertos criterios.

Se presenta en el cuadro | la clasificacion de las alcaldias de acuerdo a 4.

criterios.
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CUADRO NO. I. CLASIFICACION DE LAS MUNICIPALIDADES

Municipalidades Municipalidades Municipalidades
Cnterios N
Pequenas Medianas Grandes
Presupuesto De | a menos de|De 500 ml a menos|De ¢2 milones o
Anval ¢ 500 mil de ¢2 millones mas
Centralzacién de las | Funciones basicas | Funciones basicas
funciones principales | descentralizadas  en|descentralizadas  en
' departamentos o | gerencias y
secciones secclones
|El  alcalde y  el|Existe Jefatura | Existe Jefatura
Estructura responsable de la|intermedia entre eljintermedia entre el
Organizativa secretaria dirigen lalalcalde y el personal|alcalde y el personal
9 yep yep
municipalidad de |2 municipahdad de la municipalidad
Ver Organigrama en el|Ver Organigrama en|Mayor cobertura de
anexo No.l a el anexo No. | b los servicios
Personal De 3 a |5 empleados De 16 a 150Mas de 150
empleados empleados
Poblacién del Menor o 1gual a2 1O mil|Entre 10 y 24 mid|Mayor a 25 mil
Municipto habitantes habitantes habitantes.

Es mportante sefialar que tales criterios son relativos y que Odnicamente

constituyen parametros para la clasificacién de las alcaldias; de- manera que al

cumplir una alcaldia 3 de ellos se asigna en una categoria.

Los criterios estan fntimamente ligados a la cantidad de poblacién que existe en

los municipios, porque a mayor poblacién hay mayor demanda de servicios y

probablemente mayor diversificacién econdémica, lo que obliga a tener una

estructura organica, un nimero de personal, equipo y documentacion que logre
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satisfacer el nivel de demanda. Esta afirmacién no es del todo aplicable al "Nwel
presupuestario’, porque la poblacién no es el nico factor gque nfluye en los flujos
de efectivo manejados por las alcaldias, de hecho es el de menor peso, pues los
flujos dependen principalmente y en forma determinante de la actvidad econémica

desarrollada en las municipahdades.

3.3.2. DESCRIPCION DE LOS TIPOS DE ALCALDIA.
3.3.2.1. ALCALDIAS PEQUERNAS.

En la conformacidon de las alcaldias pequeiias solo el alcalde y el secretario
general son los responsables de dingir la municipalidad, bajo ellos solo hay un
nivel méds, no existe la Gerencia General, Departamentos y Gerencias de Areas;
por lo que las funciones principales estidn centralizadas. El nivel de asesorfa ests
formado por 2 organismos: el de Asesorfa 4urfd1ca y el de Promocidn Social.

Como el nomero de empleados es 1qual o menor de 15, las secciones que
ofrecen los SErvIcios las secciones encargadas del control interno estin
constituidas por | 6 2 empleados e ncluso un empleado es el encargado de las
funciones de 2 6 més secciones.

En estos mumcipros la poblacion es nferor a los 10 mil habitantes,
normalmente oscila de 5,00Q a G,0.00 habitantes; su poblacién no desempefia un
modo de produccién en si;. prevalece la agricultura y el intercambio de

mercancias, solo una peqguefia parte de sus habitantes viven en el drea urbana.



22

Consecuencias de la situacién descrita es la poca  preparacion de los
empleados originarios del lugar y el presupuesto anual mterior a los 500 mil
colones, que incluyen los mgresés provenientes del Gobierno Central (Fondo de
desarrollo, FODES).
3.3.2.2. ALCALDIAS MEDIANAS.

En estas alcaldias, las funciones basicas estin descentralizadas en los
departamentos y/o en las secciones de cada departamento; aunque existe jefatura
mtermecha entre el alcalde y el personal de la municipalidad, no existen Gerencias
de Areas. En la alta direccidn, aparte del consejo municipal y el Alcalde, también
existe una sincicatura y en el nivel de asesorfa, aparte de la Asesoria Juridica y la '
Promocidn Social, estan las Comisiones Municipales; La estructura orgénica esta
formada por tres nveles, los niveles operativos estan constituidos por mas
personal que las alcaldias pequefias pues mantienen una estructura de personal
superior a los | 5 empleados.

Aungque no confrontan nﬁéleos de desarrollo econémico y presentan alta
inestabilidad econdémica, poseen un ‘mayor desarrollo urbano y su presupuesto
anval oscila entre los 500 mil y Ios 2 millones de colones. Tienen una poblacién
entre los |10y los 24 mil habitantes.
3.3.2.3. ALCALDIAS GRANDES.

Con poblaciones mayores a los 25 mil Hab;tantes en sus municipaldades,

poseen una estructura organizativa en la que las funciones bésicas estén
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descentrahzadas en las Gerencias de Areas, departamentos y secciones; ademés,
tienen una mayor cobertura de los servicios y un presupuesto superior a los 2
millones de colones.

Con més de |50 empleados, los niveles estin constituidos por las umdades
mencionadas anteriormente; tienen en 'Ia. Alta Direccion a la Gerencia General; en
Asesorfa, Auditoria Interna, Comité Consuitivo y Relaciones Piblicas; y en el nivel
operativo a la Gerencia Financiera, Gerencla Administrativa, Gerencia de Servicios
y éerenaa de Flanficacion y Desarrollo, todas con mids secciones que las
alcaldias medianas.

Las alcaldias grandes generalmente estin -formadas por 6 Zreas que
representan las unidades admmistrativas, estructuradas de acverdo al grado de
autoridad, competencias y responsabilidades asignadas. Estas dreas son:

o Contralorfa, constituida por la Delegacion de la Corte de Cuentas y Audltérfa

Externa.

o Financiera, constituida por los départamentos de Contabilidad y Tesorerfa.
0 Administrativa, constituida por los departamentos de Servicios Genérales,

Proveeduria y Recursos Humanos.

o FPlanficacidon y desarrolle, constituida por los departamentos de Catastro,

Desarrollo Urbano, Ingemeria y Arqu_itectura.

o Control Interno y Servicios Piblicos Municipales.
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. Para tener una visién conjunta de las areas de las alcaldias, se presenta en el
anexo No. 2 un cuadro en el que se mencionan los niveles organizativos con sus
respectivas dreas.

3.4. RESULTADOS DE LA INFORMACION PRIMARIA.

3.?4. | ENTREVISTAS A TECNICOS Y GERENTES DEL ISDEM.

Por ser especialistas en el desarrollo de proyectos admnistrativos y
capacitaciones a alcaldias, son las personas idéneas para obtener informacién.

En general los especialistas consideran que aunque es posible clasificar las
aléa[dfas, €s inadecuado, porque la pertenencia a determinada categoria depende
del cnterio con que se evalie. Lo napropiado del caso se da cuando se va a
reahzar un documento de apoyo y se pretende escoger un tipo de alcaldias de
acverdo a la clasificacién, entonces se descubre que los criterios no ayudan a
definir el “grupo adecuado” porqgue son hmitadés y con ellos no se cubren todas
las caracteristicas deseadas para la ejecucién del documento.

For ello lo mejor es, segin el entoque del proyecto, definir Iasl_caracterl’;fptlcas_
de las alcaldias en las cuales se podria aplicar (gjerciendo el “Supuesto letable”:
“31 no cumple, no se reahce”). Algunos de los criterios para establecer las
caracterfsticas son: Area geografica, drea rural y urbana, poblacién, poblacién
urbana y rural, actividad econémica, nimero de empleados, presupuesto, ngresos

del FODES, servicios que ofrecen y caracteristicas fisicas.
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3.4.2. ENCUESTAS A CIUDADANOS.

Se dl56ﬁé.'Uﬂ cuestionario para recabar informacién sobre como creen los
ciudadanos que se les ofrecen los servicios en la alcaldia y cuales son los
problemas que tienen; con la informacién obtenida se estableceran los criterios
de donde se partird para definr los servicios que méds impacto tendrian en la
poblacién y también focalizar los aspectos en los cuales se obtendra un beneficio
para la cidadania, al mejorarlos.

3.4.3. ENCUESTAS A SECRETARIOS GENERALES O ALCALDES.

Para obtener mformacién sobre las Alcaldias se disefia un cuestionario con el
obJeto.de faciitar la recoplacidon de datos. Como se requiere informacién
especifica y al msmo tiempo garantizar la confiabilidad de [a misma, el cuestionario
esta dingido exclusivamente a los altos puestos organizativos, especificamente a
las Secretarfas Generales que son las de mayor competencia y de mas faci

acceso; de no encontrarse se recurre alcaldes o gerentes generales.

3.5. INVESTIGACION SECUNDARIA.
En la mveshgacién de campo. se trata con los dos requerimentos de
mformacién, por lo que se hace mencién de ellos en cada apartado exponiendo

primero lo relacionado a las alcaldlas y luego a la cwdadania. Disefio de la
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Investigacion. £l ambito geografico de la m'vestiéacuén se enmarcé en el terntorio

nacional, por considerarse dentro de los objetivos del proyecto.

a) Umveréo. El universo para la encuesta a alcaldias son todos los Gobiernos
Mumcipales del pafs, los que se agrupan en 4 regiones. Para la segunda
encuesta el universo estd constituido por todos aquellos ciudadanos gue han
solicitado algin servicio en la alcaldia, dicho de otra forma son todos los
cludadanos que acuden a las instalaciones de las Alcaldias.

b) Determmacion de Ia_muestra.

Encuestas a alcaldias. Como el universo esta constituido por 262 Alcaldias, las

que se encuentran dispersas en el territorio nacional, la formula a vtilizar es:

_ Z*POn
(n=1)E*-2ZPQ

Esta se utiliza para el céiculo de la muestra de poblaciones finitas?. Esta férmula

tiene los componentes:
a “Z” gue es el nivel de confianza requendo para generalizar los resultados hacia

toda la poblacién,

o “E” indica la precisibn  con que se generalizaran los resultados, este valor

permitird calcular el ntervalo en donde se encuventran los verdaderos valores

de la poblacion,

1] »

0 “n” representa el universo a estudiar,

2. Ra0l Rojas Sunano, Guia para realizar investigaciones sociales
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a “P” como la probabihdad de que un cwdadano este descontento con los
servicios municipales o como la probabilidad que las alcaides estén ofreciendo
servicios en forma deficiente, y

. i
o “Q" como la probabilidad de que un ciudadano este satistecho con el servicio

o como la probabilidad que las alcaldias estén ofreciendo un buen servicio;

o Refinéndose “PQ” a'la vamabilidad del fenémeno.

Entre los criterios para calcular la vanabiidad figuran los siguentes
I'. Otorgar la maxima vanabilidad posible. Este caso se da cuando se desconoce
totalmente el fendmeno y se tiene una ncertidumbre tal que lo mas que se
puede esperar es un 50% de respuestas afirmativas y negatwas.
2. 51 se ha realzado otro estudio similar, la varabidad especificada para el
cdlculo de la muestra puede servir para e.!_ caso particular.
3. Mediante un estudio piloto en una mueéi‘.ra reducida (no probabilistica).
Considerando que se dispone de un estudio, afios atras (1 994), qué consiste
en una encuesta “ desarrollada por la empresa CID-GALLUFP, para indagar que
opinaban los ciudadanos de las administraciones municipales sin profundizar en las
causas del fendmeno.
Aungque la mayorfa de los objetivos del proyecto de mejora de procesos

difleren de los del estudio mencionado, pero si tienen en comin estuchar el msmo

fendmeno, entonces para calcular la varabidad el criterio adecuvado es el
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mencionado en‘el numeral 2. Especfficamente una de las preguntas de la encuesta
(CDiria vsted que los servicios que la alcaldia esta dando a los vsvarios son:
Satisfechos, Insatisfechos?); un 70% respondieron estar msatisfechos y un 30%
satisfechos; de este resultado se deﬁné la varabilidad del fenémerio para nuestro
estudio en particular “P"=70% y “Q"=30%

Se establece el nivel de confianza 1qual a 99% el cual pretende que los datos
de la muestra resulten .|dént1cos en un 99%, que equivale al valor tipificado de
2.6, obtenido de las tablas de areas bajo la curva normal® ; este nivel de
confianza es recomendado porque se desea formular juicios debidamente
sustentados sobre la forma en que se ofrecen los servicios en las alcaldias.

Debido a que existen caracterfsticas en las alcaldias, que varian de una a otra y
que no se tiene exactos conocimientos sobre esa variacidn, se establece una
margen de error para la generalizacién de los resultados, de |3%, este valor
permite calcular el intervalo en donde se encuentran los resultados verdaderos de
la muestra, para este caso oscila entre el 57% y 83% de semejanza.

Céleulo para obtener el nimero de alcaldias a encvestar:

Datos a sustituir en la férmula:

N: Ndmero de alcaldias a encuestar.

n: Unverso = 262,

3 Gildaberto Bonilla, Estadistica
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P: Posibiidad de éxito = 0.70
Q: Posibilidad de fracaso = 0.30
E: Margen de error = 13%
. Z: Nwvel de confianza = 2.6,
Entonces:
El tamafio de la muestra es:

N= 2.6%2 (0.70(0.3}(2¢62) | . = 63.98 ~ G4,
(262-1)0.13 2+ (2.6)2 (0.7)(0.3)

Se requiere pasar 64 encuestas.

Para definir el muestreo por regién se utihza la siguiente férmula:

Nn
n, =
N
Donde:
n : Muestra
Ni : NOmero de alcaldias en la regién.
m : Nimero de alcaldias a encuestar por region.

El nimero de encuestas por reqién se obtiene a continvacion, la distmbucion se

presenta en el cuadro No. 2.

* &
n = B84 ALY n =
262 262 262




CUADRO No 2. DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE ALCALDIAS A ENCUESTAR.

REGION Nﬁmero' de Alcaldias a
Alcaldias encuestar
Occaidental 4] 0
Paracentral 59 4
Central 74 B
Oriental a8 5o
TOTAL 262 c4
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Dentro de cada regidn las alcaldias a encuestar se seleccionaron en forma
aleatona (por el método enrollar trozos de papel con el nombre de las alcaldias
de la regién y colocarlas’ en un recipiente, luego se extrae el nimero de alcaldias

a encuestar basandose en la muestra por reqidn).

ENCUESTAS A CIUDADANOS.

Como la poblacién objeto de estudio es infinita, el nimero de cuestionarios es
reducido y las alternativas de respuesta son mutuamente excluyentes, es
conveniente trabajar con la férmula para poblaciones nfinitas.

Debido a que se desea tenér un conocimiento general sqbre la problematica,
es suficiente un nivel de conhanza de 95%, que corresponde al valor tipificado de
|.9C obtendo de las tablas de areas bajo la curva normal (Estadistica de-
Giidaberto Bonilla), o sea, se espera un 5% de probabilidad de que difieran los
resultados. Como se tiene conocimiento sobre la tendencia en las respuestas, se

" establece un margen de error del 5%, o sea que se espera con un 95% de
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confianza que las respuestas a nvel muestral osclle entre el 65% y 75% de
inconformidad de los cwudadanos con la alcaldia.
La férmula para poblacién mtinita es:
N=Z°PQ
E2
Donde: N: Tamafio de la muestra. -
Z: Nwel de confianza = |.96.
P: Posibilidad de éxito = O.7.

Q: Posibihdad de fracaso = 0.3.

E: Margen de error = 5%.

Fl tamafio de la muestra es: N = (| .9é)2(0.7)(0.3) = 322.69
' 0.052 C

Se requiere pasar 323 cuestionarios.

Como el resultado de ia muestra para alcaldias es de 64, se considera que los
323 cuestionarios pueden pasérse en estos mumicipios seleccionados de la
pbblamén, SIn INcurnr en errores de parcializacion o de hmitacion.

Por lo que para mantener la proporcionalidad sé pasara un igual nbmero de

cuestionarios por municipio, resultando:

323

No encuestas Mumcnpio = No de ciwdadanos a encuestar  _ _ = 5.04
) No de Alcaldias a encuestar c4

El nomero de cludadanos a encuestar es 5 por Alcaldia.
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3.6. ENCUESTA A CIUDADANOS.
3.6.1. ANALISIS

Como se observa a continuacién, el presente andlisis no lleva un orden de
acuverdo za la secvencia de las preqguntas (ver Anexo No 3); lo que no implica que la
estructura se halla elaborado de manera caprichosa, por el contrario, se ha
elaborado ntencionalmente con el objetivo de partir del servicio en sf como
centro del andlisis, para extenderse luego a su “entorno” que se refiere a la
relacion empleado- ciudadano y al ambiente fisico del lugar donde se solicta el
servicio, Se presenta a continuacién el andhsis respectvo:

Del resultado obtenido en la pregunta | (Ver el resultado de la encuesta a
ciudadanos en el anexo No 4), se deduce que la evalvacién de los servicios
presentados por las alcaldias se ha hecho sobre la base de cinco de ellos,
producto de los solicitados por la rmuestr‘a de cwdadanos. Especifrcar:nente el
85% evalia los servicios por su experiencia en las umdades de Registro Cwl y el
resto por Rastros, Catastro, Licencias y Cementerios.

Considerando “Regular” como una calficacién negativa, el 60% de los
cludadanos encuestados no estd conforme con los servicios que las alcaldias
estin dando e identifican como causantes principales de su insatisfaccion tres
aspectos: Problemas de lincas de espera (colas), coﬁ un 292% de la muestra,
atrasos por falta de mformacién con un 24% y falta de onentacién al ciudadano

con un 2 1% que en conjunto hacen un total de 74%.
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Una prueba de la nsatisfaccion por el iltimo aspecto es que el 56%
descono.cfan qué trdmites tenian gue realzar para obtener e! documento
solicitado. En tanto, que un reflejo de la insatisfaccién por colas y atrasos son las
respuestas a las prequntas 4 y 5, en donde considerando “normal” como una
calificacion de rechazo, el 74% de los cwdadanos califica negativamente el tiempo
de duracién de los tramites, de los cuales, el 70% afirman que es necesario
reducir esta duracion.

Respecto al trato, sélo el 44% siente que no tuvo una buena atencidn,
mientras que, el G8% y el 75% observan en mal estado el equipo y las
mstalaciones de la Alcaldia, respectivamente.

Segin los resultados, ios servicios mas solicitados pertenecen a las umdades
de Regstro del Estado Famihar, Registro Civil, LICGI‘]CIBS, Cementeros y Rastros.
las causas principales de la deficiente prestacién de servicios son, el tiempo de
duracién de los tramites y la falta de orientacién.

Tanto las relaciones sociales como las instalaciones de la alcaldia intluyen en la
percepcion que el ciudadano tienen de su imagen. |
3.6.2. CARACTERISTICAS DEL CIUDADANO. (CLIENTE DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL). |

las definiciones de las necesidades y deseos del cuudadano se deducen de la

técnica de |la encuesta reahzada en el ambito nacional.
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Es necesario aclarar que al decir “civdadano”, no es refendo a cualquier persona

que habita en la junsdiccién de un municipio, smo a aquella persona que llega a

solicitar un servicito a la alcaldia, no importando su edad, sexo, actwidad

econdémica a la que se dedica, educacidn o estrato social al que pertenece, y que

provoca una interaccién entre algunas de las umdades de la alcaldia y ella.

No importando el servicio que lleque a solicitar, al ciudadano le interesa:

a)

b)

c)

Conocer los requisitos exigidos y los pasos a seguir para recibir el servicio. Es
importante para €l que halla una persona que lo oriente, si no sabe leer; y
también cuando los pasos y requisitos somn pocos; pero siente la necesidad de
que la ornientacidn sea escrita cuando el proceso es largo o los requisitos son
muchos.

Un buen trato. Exige a los empleados que tengan contacto directo con él, gue
no se comporten mdﬁgrentes al momento de atenderle, ni descorteces, ni
despreocupados y mucho menos prepotentes; por el contraro, sienten.la
necesidad de que se les ponga atencidn a sus demandas de forma inmediata y
al mismo tiempo ser tratado con respeto y amabilidad.

Que el servicio se realice en el menor tiempo posible. Esta necesidad el
c1ﬁdadano la exterha en dos sentidos: Primero, realzar pocos tramites, lo que
implica, hacer el menor nimero de “llegadas” a las unidades involucradas y que
estas unidades no se excedan de dos. Segundo, aglizar cada tramte de

manera que si es necesario hacer cola, sea por un breve perfodo.
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d) Que se le garantice la calidad del documento, lo que se traduce: legble,

.entendiblel, apegado a la ley, sin errores y en el papel adecuado.

e) Un ambiente agradable. Las instalaciones por donde tenga que circular o estar
no le generen incomodidades, lo que incluye segin el caso las sillas y bancos
de espera, sitios de solicitud del servicio, ventilacién y espacio.

Finalmente sentir que lo pagado es lo “justo” por lo recibido.

3.7. ANALISIS DE ENCUESTAS A SECRETARIOS MUNICIPALES.

El andlieis por cada tipo de alcaldia que a continuacién se presenta, se basa en
el cuestionano dirigido a los secretarios municipales, se divide en tres partes que
repreéentan las tres dreas cubiertas por el cuestionario (ver anexo No 5).

3.7.1. ALCALDIAS PEQUENAS

SERVICIOS. Al anahzar las 26 encuestas pasadas a las alcaldias pequefias (Ver
resultados en el anexo No 6.a), se observan factores comunes, lo gue 1mplica que
no importando la zona o departamento que se encuentren, tienden a las mismas
caracteristicas.

El 100% de las alcaldias ofrecen el servicio de Registro Famihar y Cementerio;
no poseen u ofrecen 5egur|c'13d propia (dependiendo de la PNC); sin embargo
entre el 40% y 60% ofrecen los servicios comunales, alumbrado piblico,
mercado, aseo y pavimentacion.

Es notable que en el 36% de la muestra ningin servicio es avtofinancable y

que el 50% tengan poco personal, de modo que las msmas secretarias prestan
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chferentes ;jerwcnos, sin embargo el 2 1% asegura no tener problemés y nmnguna
se queja de la falta de personal. Esto se debe a la poca demanda de servicios
que hienen, oscilando entre 10 y [5 personas dianas que llegan a solicitarlos.

El servicio que mis se menciona como avtofinanciable es el Registro
Famihar(50%) y como dato c;linoso ‘r‘esulta que del 29% que ofrecen Rastros 'y
Tangues, 72% afirman que es autofinanciable, o sea 5 de 7.

Lo mismo sucede cuando se pregunta qué serviclos necesitan de mayor
personal y qué servicios tienen mayor demanda, Registro cml y Rastros se
mencionan entre los tres primeros, con el 79% en ambos para la primera
prequnta, | 4% y 7% para la segunda respectivamente.

Otros mencionados entr:s los de mayor demanda son los comunales. Pero no
requieren de mayor personal admlnlstratlvo.

EQUIPO Y DOCUMENTACION TECNICA. Es notable la carencia de equipo en
este grupo de alcaldias, haciéndole falta computadoras (70%) y Fax(66%); con lo
que si cuentan es con miquna de escrnbir, contémetros y fotocopiadoras. El
43% uvtilizan mmedgrafos.

El msmo fenémeno se observa respecto a la documentacién, ya que el 43%
carece de un Flan de Desarrollo Mumicipal, la mitad de Manuval de Organizacidn y
un 70% carecen de los demds manvales. PROBLEMAS. El 79% de la muestra
afirma tener problemas; de estos el 64% tiene problemas de equipo; del 64%

tan solo el 21% consideran prioritario resolverlo.
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1
Entre los problemas que se mencionan con frecuencia estd el mobiharo(57%),

la infraestructura(29%), los procedimientos nadecvados(2 %) y el personal no
capacitado( | 4%). Froducto de la falta de documentacién se comprueba al
observar que solo el 4% considera los procedimentos nadecvados como
problema prioritario; mientras que un 7% menciona al personal no capacitado,
preocupandose mas por la falta de mobiario(29%).

3.7.2. ALCALDIAS MEDIANAS,

SERVICIOS. A excepcidn del agua (Ver resultados de la encuesta en Anexo No
6.b), mas del 70% de las alcaldias ofrecen todos los servicios, temendo el
t00% de presencia el Registro Famibar, Cementerios y Aseo.

Ll servicio de Seguridad Municipal, lo tienen en el 32% de las alcaldias.

‘En c?l 16% de las alcaldias, ninguno de .Ic_)s serviclos son autofinanciables;
destacandose Registro Civil con el 32% de las encuestas.

Los servicios de Permisos y Agua no- son avtofinanciable en ninguna alcaldia; el
resto de los servicios se mencionaron como autohnanciables entre | y 5
alcaldias. Entre los servicios que requieren bastante ?ersonal admmnistrativo
estan: Registro Falmlhar, Catastro, Permisos, Mercado, Cementerio y Rastro,
destacindose Registro en el 74% y Catastro en el 37‘70; los demas no suman el
2 1% de presencia.

El incremento de personal en los servicios indwiduales se justifica, al menos

para Registro y Catastro, por ser los servicios con mayor demanda con el 79% y
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el 26% de las Alcaldias, respectivamente. Los otros 2 servicios mencionados con
mayor demanda son Aseo y Alumbrado, siendo ambos comunales.

EQUIPO Y DOCUMENTACION TECNICA. La mayoria de las alcaldias(80%)
cventan con el equpo indispensable para funcionar, miquinas de escribir,
Contémetros y fotocopiadoras; sin embargo, la mtad de ellas carecen de fax 'y
aungue el 74% tiene computadora, estas no son més de 3 y se utilizan en los
departamentos de control interno.

En el 16% de las alcaldias se ha sustituido el mmedgraio por una mini-imprenta.

El 16% de las alcaldias cuenta con un sistema de redes que conecta a las
computadoras de los diferentes departamentos; Situacion similar se da con la
documentacidn técnica, aunque el 79% tenga un plan de desarrollo, un 95%
tenga Manual de Organizacion y Funciones y la mitad tenga los otros manuales y
otros documentos, la mayoria no se dedican a los departamentos de servicios; y
en ge;'lera_l las recomendaciones que en ellos se hacen no se ponen en practica.

PROBLEMAS. Pese a la ayuaa del FIS-DL a las a'lcaldl’as, el 63% se queja de la
falta de equipo, el 47% de la infraestructura y el 42% de la falta de mobilaro, de
las cuales, el 42% de las autoridades consideran al equipo e infraestructura como
prioritarios de resolver.

No sucede lo mismo con los problemas relacionados con el funcionamiento

organizacional, ya que sélo el 21% dice tener problemas de personal no
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capacitado y el 32% de Procedimentos Inadecuados, de los cuales tan solo se
mencionan en el |0% como prioritario el personal no capacitado.

En estas alcaldias no hubo alguna QUe asequré no tener problemas.

3.7.3. ALCALDIAS GRANDES.

SERVICIOS. De todas las Alcaldias encuestadas (Ver resultados de la encuesta

en el anexo No 6.c), el 16% no cuenta con Rastros y la unidad de Licencias vy el
5% no cuenta con Catastros y Seqguridad.
Esto implica que a excepcidn del servicio de agua(32%), todos los servicios son
ofrecidos en las alcaldias grandes; De éstos, el que tiene mas demanda es el
Registro Cwvit en el 68% de los casos, en los cuales el 63% asegura que es
autofinanciable. El segundo en demanda es Aseo(26%), de las. cuales todas las
.alcaldfas que le sefialaron y un | 1% mas que no lo consideran de mas demanda,
afirman que es auvtofinanciable.

En la misma linea que el servicio de aseo, tienden los demds servicios
mencionados como los de mayor demaﬁda, debido a que las alcaldias que les
consideran autofinanciables son mds que las que los consideran de mayor
demanda, tal es el caso de Catastro que del 47% que lo consideran
avtotinanciable, el 21% afirma gue es el de mayor demanda; Alumbrado,.
Matriculas y Cementerio 37% que lo consideran autofinanciable, 10%, 16% y

58% respectivamente, afirman gue son de mayor demanda.



40

Mencién aparte de lo anterior es que en el 70%, el servicio de mercados es
autofinanciable y que en el 40% los servicios de rastro y pavimentacién lo sean.

Smilares a los demés tipos de alcaldias, en estas también los servicios
Registro, Catastro y Rastro son los que mayor personal requiere. La diferencia es
que se menciona en cuarto lugar a Alumbrado.

EQUIPO Y DOCUMENTACION TECNICA. El 100% de las slcaldias, aparte de
tener el equipo necesario para funcionar, poseen equipo que fa;callta el flujo de
informacién como lo son: Computadoras y fax, sm embargo, sélo el 26% ha dado
el paso a la formacién de una red en las mstalaciones de la alcaldia que no
incluyen el drea de servicio.

El 26% considerando como beneficio para la alcaldia y -como mejoramiento del
servicio al ciudadano, ha permitido el establecimento de un mim-banco dentro de
sus nstalaciones, en donde se realizan los pagos por los servicios a solicitar.

Stuacidén por demids desconcertante es que existen menos alcaldias con
documentacién técnica que en las medanas, haciendo falta un Plan de
Desarrollo(32%), Manualide Procedimentos (58%) y Manval de Descripcién de
Puesto (53%).

PROBLEMAS. Pese a la afirmacién hecha en el item anteror, el 66% considera
que tienen problemas con el equipo, aunque sdlo el 32% lo cree prioritario; le
sique como uno de los problemas que mias tienen, el de personal no

capacitado(63%) siendo al msmo tiempo el de mayor prioridad con el 42%.
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Consecuencia de la falta de documentacién es que el 42% se queja tener
Procedimientos Inadecvados, aunque los justifican porque el msmo porcentaje se
queja de la falta de papelerta.

Rara también es la existencia de un 32% de alcaldias con quejas de la falta de
mobihanio e incluso que sea en este tipo de alcaldia que se mencione el problema
de la falta de personal(26%) y que todavia en un 16% y 5% respectivamente se
constderen como prioritarios solventarlos.

3.8. DEFINICION DE PROCESOS CLAVES.

Es el conunto de actividades que dan como resultado servicios/productos que
por caracteristicas especiales (demanda, uso de recursos, beneficio al ciudadano
yala _alcaldia) se consideran claves,

La defimcidn de los procesos claves para las alcaldias se hace mediante la
técnmca de evalvacion por Puntos.

Se establecen los criterios de evaluacidn, a los cuales se les asigna un valor o
peso entre 5 y 10, segin su importancia. luego a cada servicio se le dard un
valor seqgin el criterio en que se evalle y los que resulten con mayor puntaje se -
definirdn como los claves. El desarrollo de la técnica se presenta a continvacién.
3.8.1. CRITERIOS DE EVALUACION.

Se presentan en la cuvadro No. 3, los criterios elegidos para evaluar los

procesos, a los que se les ha asignado su respectiva puntuacidn o peso. Estos
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criterios han sido puntuados de acuerdo a la importancia que. tiene cada uno de
ellos, par'all medir el grado de |nc1denc;a de cada proceso en las alcaldias.
3.8.2. NIVEL DE EVALUACION. |

Consiste en el establecimento de niveles de evaluacién, a través de éstos se
determina la contrnbucién a los criterios. Para cada nivel se realiza una dl;satmbucién
de puntos mediante progresién aritmética, tomando como punto de partida el
nivel "No es importante”. Los niveles establecidos para determinar la contribucion
de cada uno de los cntenos, se presgntan a continvacién:

a) NO ES IMPORTANTE (N1)
b) ES POCO IMPORTANTE  (PI)
c) ES.IMPORTANTE (Ei)
d) ES MUY IMPORTANTE (MI) -

Los niveles reflejan en la evaluacién la importancia relativa del servicio respecto
al criterio con el que se est evaluando, que como se obsérva, van desde la nula
relevancia hasta lo ndispensable.

En el cuadro no. 3 se presentan los criterios con su respectivo puntaje.
3.8.3 DEFINICION DE CRITERIOS PARA LA SﬁLECCION DE PROCESOS CLAVES.

Benehcia al ciudadano. Se cons;der'a de wital importancia, porque el fin de crear
los servicios por parte de las alcaldias es satisfacer ciertas necesidades del
cwdadane vinculadas con su quehacer legal y colectivo, representando para el

proyecto por ende una prioridad. Por tener los diferentes servicios 1gual
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importancia para el ciudadano, mdependientemente de la alcaldia, se califican 1gual
en los tres tipos.

Acceso a la informacion. Implica la disposicién de las autoridades municipales
de proporcionar informacién sobre algunos aspectos de .Ios servicios (costo,
procesos, salarios y otros) ofrecdos. Es importante porque sin  este
consentimiento no se puede realizar el diagndstico. Para evaluar se realizé un
sondeo en diferentes alcaldias preguntando en qué unidades permitirian realizar el
diagnostico; la cabficacién es |dént|ca,l pues los resultados fueron similares en los
tres tipos de alcaldias.

Beneficia a la imagen de la mayorfa de alcaldias. Con este criterio se busca que
con el proyecto se ejecute en un mayor m’Jmero. de alcaldias; se evalia la
presencia de los servicios en las Alcaldias, a mayor presencia mayor puntaje, para
ello nos apoyamos en las preguntas | de ambas encuestas.

Beneficia la productidad de las umdades de trabajo. Se rehere a la cantidad
de tramites que se realizan en una unidad de servicio, ésta cantidad depende de
la demanda y la complejdad del mismo, por lo que para evaluar nos apoyamos en
los resultados de la pregunta 4 dirigida a las alcaldias (demanda), una gran
demanda implica un mayor gasto para satisfacerla y por ende un mayor puntaje,
pues se tiene entre los beneficios del proyecto la reduccidn de costos.

El ciwdadano requiere de poco tiempo para ser atendido. Con el critero se

evalia los efectos de la duracidn de la realizacion del servicio en el hiempo del
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cludadano, para ello nos apoyamos en los resultados de las prequntas |, 4, 5 y
7 de la encuesta dingida a los cwdadanos (ver anexo No 3). Segin los
resultados, el problema principal es la duracién de los tramites y como se tene
respecto a que servicios evallan, se califica sobre la base de ello. Como se
analiza para todas las alcaldias (y por haber poca varmacién entre ellas en -los
resultados), la calificacién es la misma en las 3 evalvaciones.

Mayormente demandados. la importancia radica (avnque no prioritaria) en el
nimero de cwdadanos que solicitan el servicio, entre mas demanda mayor es la
calficaciéon, pues los beneficios del proyecto implica un beneficio a un mayor
porcentaje de cwdadanos. For apoyarse 1qual que el criterto 4 en la misma fuente
de informacién (pregunta 4 de encuesta dirigida a alcaldias), la calficacion estars
en el mismo nivel.

Contacto entre el personal de la Alcaldia y el cwdadano. Cobra relevancia
porgue las relaciones entre el personal y los cwdadanos es uno de los dos
aspectos que nfluyen en la percepaién de los sequndos respecto a la imagen de
Iaé alcaidias. Para calficar sirve de apoyo los resultados de la pregunta 3 dingida
a cidadanos y otras fuentes que reflejan el contacto entre empleados y
solicitantes (observacién y tramites), entre mds contacto mayor nivel. Como
todos los demas criterios que se apoyan en la fuente de informacion proveniente
de la encuesta a cudadanos, la calificacién en este criterio es la misma para las 3

evaluaciones.
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Involucra personal admimistrativo. Como el ndmero de personal es resultado de
la demanda y el volumen de trdmites, es necesanc considerar este punto en el
. disefio de cualquier proceso. A mayor personal, mayor nivel, lo que gquiere decir
que tenemos que enfocarnos més en el servicio, la fuente de informacién para
calificar es la pregunta 3 de la encuesta dirigida a alcaldias.

No requiera subsidio. Se refiere a si los costos por prestar el servicio son
solventados por los ingresos del mismo y no hay subsidio. No es un cniterio de
peso (se puntea con base 5), pero nos refleja que s un servicio no es
- autofinanciable puede ser por posibles errores en su realizacién; por lo que con
base a este argumento se califica con el mimmo puntaje a aquellos servicios que
segin los resultados de la pregunta 2 dingda a alcaldias, se mencionaron como
avtofmanciables y con mayor puntaje a los que no se mencionaron o solo en un
bajo porcentaje respecto a otros.

CUADRO NO. 3. EVALUACION PARA SELECCION DE LOS PROCESOS CLAVES

No CRITERIOS DE EVALUACION FTJ{ NI | PI El | Ml
| Beneticia al civdadano 10| 10| 20| 30, 40
2 |Acceso a la nformacién 10| 10| 20| 30| 40
3 |Beneficia a la imagen de la mayoria de alcaldias 2| 9| 18| 27| 36
4 _|Beneficia la productmvidad total de la alcaldia 2 ol 1&]| 27| 36
5 | El cwdadano requiere de poco tiempo para ser atendido & &1 1g| 24| 32
6 |Con mayor demanda 7 71 14) 21 286
- Mayor contacto entre el perscnal de la alcaldia cl ¢l 121 18] 24
y el cidadano
& |lInvolucra bastante personal administrativo 5 5 10| 15 20
9 |Es autofinanciable 5 5| 10| 157 20
TOTAL 2 6913 |20 |27




3.8.3 ASIGNACION DE PUNTOS'
CUADRO No. 4. EVALUACION DE ALCALDIAS PEQUENAS,
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CRITERIOS TOTAL
No SERVICIOS %
| 2|1 3|4 | 5|6 |7 | 8|2 |PUNTO

I |Registro Ciwil 40| 40| 3¢| 36| 32| 28| 24| 20 5 261 17.5

2 |Catastro 30| 10| 91 ¢e|ll6| 7| 18| 15| 5 112 &

3 |Mercado 3020 27| 224 7| 6| 5| 5 1337 - 6.9

4 !Cementerio 40| 40| 36| 92| 24| 7| 18] 5| 5 1864 12.3

5 |Rastros y Tiangues 30| 40| 18| 27| 32| 21{ 24| I5| |0 217| 14.5

& |Alumbrado Piblico 30| 10 27| 27| 8| 2| 6| 5|10 144 2.6

7 |Aseo 40| 20| 27| 27| &| 21| 6] 5|10 164 Il

& |Permisos y Matriculas 30| 40| 27| 9| 24| 7118 5| 5 165 P

2 |Pavimentaciéon ' 20| 20} 1&| 2| 8| 7| €& 51 10 103 e.9

CUADRO NO. 5. EVALUACION DE ALCALDIAS MEDIANAS.
CRITERIOS TOTAL
No SERVICIOS %
112,314 |5|67]8|°9 PUNTOS

| Registro Civil 40| 40} 36| 36| 32| 28| 24| 20| 5 261 |16.5
2 Catastro 3010127127 16| 21| 18] 20| 10 172(11.3
3  |Mercado 30| 20| 27| 9| 24| 7| 6| i5]10 148| 9.4
4 |Cementerio 40 4(5 3¢| 9| 24| 7| 18| 15( 15 204112.9
5 |Rastros y Tiangues 30 40| 18| ©|32| 7| 24| i5| 15 1920 t2
G Alumbrado Pibhco 30| 10| 27| 27| &1 21 &l 5| 10 44 9.1
7  |Aseo 40| 20| 36| 27| &| 21| &| 5|15 178]11.3
& |Permisosy Matriculas 30| 40| 2| 9|24, 7| 18| 15] 20 1721 10.9
2 |Pavimentacién 20| 20| 181 9| & 7| €| 5|10 103| 6.5
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CRITERIOS TOTAL
No SERVICIOS , %
| 213 4 5 6|7 | & | 9 |PUNTOS |

| Registro Civil 40| 40| 36| 361 32| 281 24| 20| 5 261 116.3
2 Catastro 3010y 271 27y 16t 211 18| 201 10 169]10.5
3 Mercado 30| 20| 3¢& 21 24 7 [ 5y 5 13716.6
4 Cementerio 40| 40| 36| 161 24| 14} 18 51 5 200|12.5
5 [Rastros y Tiangues 301401 1&) 9132 7124 15| 15 19011.2
c Alumbrado Piblico 301 10| 36| 18] &8 14 &l 10| I5 147 (9.2
7 Aseo 40| 20| 36| 27| &} 21 - 5/ 15 17811 .1
5 Permisos v Matriculas 301 40 18| 18] 24] 14118 5.1.20 1870117
9 Pavimentacién 301 201 36 9| &| 7 c 51 15 136186.5

3.8.4. CALIFICACION DE PROCESOS

CUADRO No. 7. ALCALDIAS PEQUENAS.

No SERVICIOS PUNTAJE
I Registro Civil 26|
2 Rastros y Tianques 217
3 Cementerio | &4
4 Permisos y Matriculas |65
5 Aseo 164
[ Alumbrado Poblico | 44
7 Mercados 133
& Catastro 112
o Pavimentacion 103
CUADRO No. 8 ALCALDIAS MEDIANAS.
No SERVICIOS PUNTAJE
l Reaistro Cual 26|
2 Cementerio’ 204
3 Rastros y Tiangues 180
4 Catastro |79
5 Aseo | 78
G Permisos y Matriculas | 72
7 Mercado 148
8 Alumbrado Piblico | 44
=) Pavimentacion 103
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CUADRO NO. 9. ALCALDIAS GRANDES.

No SERVICIOS PUNTAJE
! Registro Civil : 26|
2 Cementerio 200
3 Rastros y Tianques 190
4 Permisos y Matriculas | &7
5 Aseo |78
G Catastro 169
7 Alumbrado Publico 147
& Mercado 137
o Pavimentacidn 136

EVALUACION. Antes de definir los procesos claves se considera necesario
aclarar como es que se orgamza la prestacion de los servicios en las alcaldias. |

Dentro del area operativa se encuentra en algunas alcaldias la Gerencia de
Servicios constituida por el departamento de Servicios Juridico-Administrativo y
el departamento de servicios piblicos que en otras alcaldias se encuentran sin
depender de ninguna gerencia. Esta dwvisién en dos departamentos, es una
primera forma de clasificar los servicios haciendo una diferencia entre los
SErVICIOS que se ofrecen en forma ndividualizada y los que se ofrecen de manera
comuritana.

Una segunda clasificacion se hgce dentro de cada departamento, asi el
departamento Juridico se divide en Registro Famihar, Registro de Ciudadanos y
Registros Varios; y el departamento de Servicios Piblicos se dwvide en
Cementerio, Ganaderia, Mercados, Aseo, Alumbradeo FPiblico, Mantemmiento de

Calles y seccién de plazas, parques y zonas verdes. De tal forma se generan 10
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secciones diferentes de servicios, de las cua'les 3 se reheren a servicios
mdviduales.

Para un mejor entendimento de los servicios ofrecidos se decide fusionar en la
evalvacién el servicio de Registro Familar y Registro de Ciudadanos en Registro
Cwil; y el servicio de Aseo con el de Plazas en Aseo. También se renombra el
servicio de Registros Varios por Permisos y Matrfculas; el servicio de
Mantemmiento de Calles por Pavimentacion y el servicio de Ganaderia por Rastros
y Tiangues. Finalmente se decide agregar los servicios de Agua y Catastro,
porque existen en algunas alcaldias las funciones de Registros Varios incluidas en
el servicio de Catastro.

£l servicio de Sequridad Municipal, aunque benelicia mas a la alcaldia que al
ciudadano, se incluye como servicio, pero como se observa en la evaluacién no se
incluye en esta por no ser demandado por la cwdadania. Al 1gual que el servicio
de Sequndad, el servicio de Agua no se evalla, pero en éste el motivo es la casi
nula presencia en la muestra de las alcaldias.

A cnterio del grupo, se toman los primeros 4 servicios que resultan de la
evaluacion. Estos servicios representan los procesos claves. la seleccion se
realiza porgue no se puede cubrr todos los servicios y como el tema lo expone
implictamente, la intencién no es cubrirlos todos, smno aquellos que benehcien

mds a las alcaldias y a los ciudadanos.
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Se seleccionan 4 porque en las posiciones siguientes varfa la ubicacién de los
restantes servicios, lo que le restarfa éredlbllldad a la seleccion de alguno por
cualqu;er otra justificacién.

Al observar la jerarquizacién de los tres tipos de alcaldia, se nota la presencia
de tres servicios: l%e@stro Cwil, Cementerios y Rastros y Tiangues; por lo que
estos son los servicios que en forma directa resultan de la evaluacién y cuyos
subprocesos se diagnostican. El ;uarto servicio da como resultado en la grande y
pequehia alcaldia, Permlsos.y Matricula y en la mediana, Catastro, pero como ya
se menciond que en muchas alcaldias incluyen en Catastro funciones de Permiso y
Matricula, se escoge este dltimo servicio como el cuarto a evaluar.

Para una mejor idenbificacion de los procesos claves en la organzacién de las
alcaldias, se procede a contnuacidn a un desglose de los macroprocesos,
‘desde las dreas de funcionamento general hasta los servicios que se
diagnostican; En el caso de Rastro se tiene la caracteristica especial de solo
exstir 2 tamafios: pequefio y grande, como el de San Miguel se considera grande
y el de Cwdad Delgado pequefio, nc% es ndispensable que la alcaldia pequeria
ofrezca este servicio.

JUSTIFICACION. Aungue el acceso a la seccién de Cementerio no fue negado
en ninguna de las alcaldias, dos de las que conced1ero.n el permiso consideran no
muy mportante diagnosticar esta seccidn, por tener pocos tramites

administrativos (enterramiento, exhumaciones, venta y alquler de mchos vy -
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enterramientos comunitarios) y, debido a esto solicitaron el estudio en las otras
secciones. Por este motivo no se diagnostica.

3.5.5. DESGLOSE DE MACRO-PROCESOS

El desglose de macroprocesos consiste en defimr cada macroprocesos e
identificar su serie de cambios de estado. Identifica los insumos y los resultados
de los macroprocesos, lo mismo que cuvalgquera estimulos (insumos externos)
adhicionales que cavsen un cambio de estado (producto).

Se expresan los macroprocesos de la forma siguiente:

B T e R
INSUMO D { PRODUCTO
— ¥ PROCESO >

i

A continuacién se presenta los cuatro macroprocesos, con sus respectivos

diagramas de contexto, msumo, productos y las intérrelaciones de los mismos,

DIAGRAMA DE CONTEXTO DEL PROCESO DE LAS ALCALDIAS

! AREA FINANCIERA
INSUMO l . PRODUCTO
_.»— AREA i _’
ADNMINISTRATIVVA AREA COMERCIAL
-CIUDADANOS SERVICIOS A .
-RECURSO -
HUMANQO AREA OPERATIVA LA COMUNIDAD
MATERIAL
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MACROPROCESO AREA OPERATIVA

INSUMO J |
DEPARTAMENTO SERVICIO JUREDI(_:O- PRODUCTO
-CIUDADANOS ) :
RECURSOS DEPARTAMENTO SERVICIO PUBLICO . SERVICIOS
INDIVIDUALES
FINANCIERO
mﬁ‘TR'AL SERVICIOS
MANO ' , COMUNALES
DESGLOSE DE MACROPROCESO
MACROPROCESO ARFA OPERATIVA
I
, [ |
SERVICIO JURIDICO ADMINISTRATIVO SERVICIOS PUBLICOS
| RFEG. CIUDADANO - GANADERIA
L | RFGISTRO CIVIL : - MERCADOS
- REG. VARIOS L ASEO Y ALUMBRADC
= PARQUES
- CEMENTERIO
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3.9. SELECCION DE ALCALDIAS TIPO.

Consiste en seleccionar una Alcaldia que cumpla con las condiciones necesarias
para representar a cada tipo.

FPara cumplir con el objetivo general de realizar el proyecto para los Gobernos
Locales de El Salvador, es necesario abarcar a todas las alcaldias mediante la
gjecucion del dhagndstico en los tres tipos de alcaldias especificados; como los
resultados de las encuestas incican una tendencia o caracteristicas comunes en
las diferentes Alcaldias de un tipo, es suficiente con diagnosticar una alcaldia por
tipo, asequrando la representatividad
Para seleccionar la alcaldia, el grupo -considera 4criteros:

a) Que exista el permiso de acceso a las instalaciones.

b) Pertenecientes a diferentes departamentos.

c) Pertenecientes a diferentes zonas regionales. ’ i
d) Cumplir con las condiciones de su sector (cuadro No't).

3.9.1. DEFINICION DE CRITERIOS DE SELECCION DE ALCALDIAS TIFO.

Que exista el permiso de acceso a las mstalaciones. Se refiere tanto a la
entrada en las respectivas unidades que ofrecen los servicios y la permanencia en
ellas, como el consentimento de entrevistar o consultar a los empleados. Este
criterio sirve para seleccionar las alc;:«lldl’as que se someten a la evalvacidn
medhante los cuatro criterios restantes y, se definen estas alcéldias al momento

de pasar las encuestas preguntando si permitieran realizar el diagnéstico en ellas,
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Pertenecientes a diferentes depa‘rtamentos. Esto permitird que se garantice
que las alcaldias a diagnosticar no estén fluenciadas por un mismo factor
relacionado con caracteristicas propias del departamento y gue alteren la
diversificacion deseada. Esta dwersificacién permitird conocer las distintas
varables que puedan afectar los procesos.

Pertenecientes a diferentes zonas regionales. Se define siguiendo la misma
orientacién del eriterio anterior, la dwversificacion, garantizando ademés que se
encuentren a distancias considerables, Pero t-aml:nén se define con el fin de
descubrr s existen vanables comunes pese a la diferencia que exista entre los
munIcIPIOS.

Cumplr con las condiciones de su sector. (Ver tabla No 1), Que sé cumpla
este cntero es importante porque confirma que las alcaldias a diagnosticar
pertenecen a los tres tipos de alcaldias defimdas y a la vez, hace cumplir el
objetivo de la seleccidén. Ver cuadro Nol |; Después de evalvar vanas alcaldias
con estos criterios y sohcitar los respectivos permizos, se llegd a  seleccionar

las siguientes:

CUADRO No 10. SELECCION DE ALCALDIAS TIPO

Sector Alcaldia Departamento Region
Pequeita |Santa Cruz Michapa |Cuscatlan Paracentral
Mediana Cwdad Delgado San Salvador Central
Grande San Miguel San Miguel Onental
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CUADRO No | |, CARACTERISTICAS DE LAS ALCALDIAS SELECCIONADAS.

CARACTERISTICA | Santa cruz Michapa | Cwdad Delgado San Miguel
De la Alcaldia |
Ndmero de 9 37 30
Empleados
Concejales 10 | O | 4
Presupuesto ¢420,000 ¢793,186 ¢2,543,650.81
Nomero de o 0 4
Gerentes
_Nimero de jefes ! 9 20
Del Municipio
Poblacion
Urbanos |,105 Habitantes 13,8625 Habitantes | 86,002 Habitantes
Rurales 8,837 Habitantes 1 1,959 Habitantes | 105,11 4 Habitantes
Extension 28.63 Km? 33.42 Km? 593.98 Km?
Territonal
Densidad 347 Habitantes/ Km® |3,287 Habitantes/| 322. Habitantes/ Km?
Poblacional ' Km?
Actvidad Dulce de panela, | Agricola, comercio | Textil, madera
Econémica sombrero de palma, | por menor alimentos

yacimientos de arcilla
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CAPITULO vV
DIAGNOSTICO DE LAS ALCALDIAS TIPO

4.1. OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Realizar un, diagndstico en las alcaldias tipo para determinar aspectos que

nciden en los procesos que se ejecutan al momento de ofrecer el servicio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Conocer las actividades y aspectos que diferencian a las alcaldias tipo en la
prestacién de servicios.

0 ldentificar y diferenciar las actlx}ldades generadoras de los procesos para
definir las de Valor Agregado.

o Conocer los diferentes recurses involucrados en la prestacién de los servicios
para establecer las medidas de rendimientos.

o Medr en términos cuantitativos y temporales los procesos para establecer
parametros de comparacion.

o Conocer las diferentes leyes y reglamentos que sustentan las actividades para
definir el marco legal de los procesos.

o Determinar los tipos de control que utilizan las alcaldias.

o Establecer las relaciones entre los cwdadanos y los empleados para
especificar en que partes del proceso es necesaria la intervencién del
cwdadano.

o Debfinir las caracteristicas que serviran, para la conceptualizacién del diserio.
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4.2. FINALIDAD DE CADA SUBFROCESO.

Para lograr una comprensidn integradora de los subprocesos, se incluye
también el objetivo que se busca al crear cada una de las umdades de servicio, se
desarrolla primero el objetvo del departamento, después el de la seccién y por
dlbmo el de los subprocesos pertenecientes a cada 5ec,;c:|én.

Departamento de Servicios Juridico - Administrativos.,

Obfetivo: Lograr que la comunidad del municipio reciba oportuna, eficaz y
eficientemente los servicios bésicos de registro y documentacién para su
respectiva mscripcion e identificacién legal.

Seccidn de Registro Estado Famihar

Opjetivo: Proponer un eficiente registro de todos los hechos y actos de la
vida de las personas, los que a partir de su nacimiento se vuelven importantes
para el ejercicio de sus deberes y derechos civiles establecidos.

Subproceso Defuncidn. Inscribir la desaparicidn permanente de todo signo de
vida de una persona.

Subproceso Matrimonio por abogado / notario. Inscribir |a celebracion del
matrimomo.

Subproceso Matrimomo en alcaldfa. Reahzar la celebracidn del matrimomo
dentro de las instalaciones de la alcaldia.

Subproceso Extensién partidas. Expedir al ciudadano una partida de nacimiento.

Subproceso de Asentamiento. Inscribir todo nacimiento vivo.
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Subproceso constancia de defuncién. Dar un documento al civdadano para
Justificar el registro del fallecimento de una persona.

Subproceso de Marginacién. Agregar a las partldés el cambto del estado cwil
de la persona,

Subproceso Oﬁdos. Proporcionar a-entes del Estado (Fiscalia, Policia Naaon;I
Cwl(PNC), Centros Judiciales) cualquer documento que requiera de la Alcaldia.

Subproceso Resoluciones Motivadas. Proporcionar al cludadano la rectificacion
de un érr‘or cometido por los empleaao.es del registro del estado famihar, ya sea
que se halia puesto mal un nombre, un apelldo etc.

Subproceso permiso de trabajo ambulante. Expedir un documento que le
permita trabajar en lugares piblicos.

Subproceso Matricula. Expeghr un documento que le permita crear un negocio y
hacerlo funcionar.

Subproceso permisos de venta;s ambulante. Expedir un documento que le
permita reahzar ventas ambulantes.

Seccidon de Reqistro de Cudadanos.

Objetivo: Garantizar a los cwdadaﬁos la legitima emision de los documentos de
identificaciéon para que puedan cumplr y ejercer sus deberes y derechos civiles y
politicos.

Subproceso extender Cédula de [dentlﬁcaaén. Personal. Expedir un documento

de identificacion a los cwdadanos salvadorefios mayores de |& afios para que
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puedan ejercer sus deberes cwiles y poiitlcos. También crear un registro del
cwdadano.

Subproceso Reposiciéon de cédula. Extender al cwdadano una reposicion del
documento de identidad en caso de extravio, vencimiento, cambio de domicilio y
cambio de estado cwil o profesional. También agregar al reqstro los cambios
mencionados.

Subproceso Carnet de Minoridad. Dar al ciudadano de 10 a |7 afios de edad
un documento que lo identifique como menor de edad para que haga uso de él
seqin lo permtido por las leyes.

Subproceso Constancia. Dar un documento que le sirva al cludadano que recién
cumple los |18 afios y que'vive en un municipio distinto al de su origen para que
compruebe a las autoridades de ese municipio que no tiene registros en su lugar
de nacimiento.

Subproceso Certificacion. Proporcionar al cwdadano una copia de su registro
cwvil, solicitada por un ntermediario (por auvsencia del primero) para que haga uso
de é| seqin las leyes.

Subproceso Oficio. Proporcionar -a entes del Estado (Fiscalia, PNC, Juzgados)
una copia del registro cwil debidamente avtorizada, gque demanden de un

ciudadano,
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Seccion de Re@strés Varios.

Ofjetivo: Avtonzar, regular y controlar la tenencia de armas y el ejercicio o
realizacién de actividades que deben ser regulados para evitar molestias - o
problemas a los vecnos o comunidad en general, y toda actwvidad que para su
ejercicio y funcionamiento legal deben contar con regstros y autorizacionés
municipales.

Departamento de Servicios Piblicos.

Opjetivo: Brindar a la poblacion del municipio los servicios publicos bésicos y
necesarios para el bienestar general y promover el desarrolio local, garantizando
la mejor de las prestaciones y evitando discriminaciones y favoritismos.

Seccién Ganaderia.

Objetivo: Cudar que se presten los servicios de rastro y tiangue, de acuerdo a
los requisitos legales y las normés de salubridad existentes y velar porque los
habitantes del municipio reciban carne sana y a precios razonables, brindando y
controlando ehicientes servicios, tanto en el proceso de comercializacién del
ganado como en su sacnficio; asi mismo, el mango, la distnbucion y
comercializacién de la carne.,

4.3. METODOLOGIA.

El objetwo del levantamiento de informacidén es conocer la forma en que se

desarrollan los procesos y determinar las meddas de rendimento de los

servicios que prestan las alcaldias, esto se logra recabando informacidon general
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cirectamente en las alcaldias mediante el uso de formularios disefiados para tal
propdsito, Esto da como resultado la documentacion de procesos actuales,
representados en diagramas y sus datos principales mostrados en informacién
ordenada y tabulada, mediante el uso de Indices e indicadores de rendimento,
los pasos para el desarrollo del diagnéstico son:

4.3.1. PERMISOS EN LAS ALCALDIAS Y CAPACITACION AL PERSONAL.

Consiste en realizar los trémites necesarios para poder permanecer en las
nstalaciones de las ;1caldfas y poder reahzar observacién drecta a los
procedimentos, entrevistas a los trabajadores y obtencidn de datos
estadisticos. El acceso se logra medhante la presentacidn de una carta extendida
por el Director de la Escuela de Ingemeria Industnal y por una sohcitud firmada
por los integrantes del grupo y dingida al Alcalde Mumcipal. La orientacién del
personal se desarrollé al momento de levantar la informacién.

4.3.2. RECOPILACION DE INFORMACION,

En la recopilacién se identifican los elementos existentes del proceso, tales
como la organizacién, sistemas, flujo de informacién, tecnologias usadas, politicas
aplicables y los 5prréce505 o actividades que lo constituyen. Ademis se

identifica lo que entra al proceso (informacién u objetos fisicos) y cudles son los

resultados.
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4.3.3. OBSERVACION.

La observacién del proceso sirve para identihcar gt_)_g’_ se logra con el proceso,
cvéndo se logra, porqué se hace el proceso y porgué se hace de esa manera. En
la observacién se capta la estructura del proceso, © sea, cuintos subprocesos lo
componen. Se observa la secuencla de cambios de estado de los matenales e
informacién nvolucrada para establecer las actividades que componen los
subprocesos.

4.3.4. DEFINIR ENTIDADES.

Definr entidades se traduce en mencionar y describir todas las cosas
mvolucradas en los procesos: msumos, productos, recursos y puestos; con el
propdsito de entender en la descripcién de los procesos de que se esta
hablando. Para facilitar el levantamiento de datos directamente de la fuente de
mformacién y plasmarios sin ello representar un serio obsticulo. Una entidad es
una abstraccién que se realiza en uno o mds casos espectficos; que facilita el
andlisis por procesos tomando como base que cada actwidad requiere pasar por
el procedimento insumo-proceso-producto.

4.3.5, DEFINICION DE MEDIDAS -DE RENDIMIENTO.

Consiste en definir pardmetros para varios propdsitos: |) Conocer los actuales
niveles de rendimiento que relacionados con otros factores sirven para analizar la
situacién actual; 2) Establecer comparaciones con otras alcaldias cuyos

rendimientos sean superiores, a fin de obtener ideas para mejorar medante la
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observacion de Ig manera en que reahzan sus procesos y 3) Comparar el disefio
propuesto con el actual para conocer el grado de mejora.,

Fara cada uno de los incdices se define su propésito, el cual esta en funcién de
los criterios de efectividad. |

Los indices que a critero del grupo se consideran importantes son los
mencionacdos en los cuadros | 2.

4.3.6. MAPEO DE PROCESOS

Consiste en el levantamiento de la informacién directamente de la fuente de
informacion, el mapeo se desarrollé en distintas fases para facilitar el llenado de
mnformacién en los formularios.

a) Observar particularidades de las actvidades que se desarrollan en ocasiones

Unicas, especiales, etc.

b) Diagramar los procesos haciendo uso de la hoja para mapear procesos.
c) Rewvisar la légica del proceso con los empleados.

d) Llenar la hoja formato para representar procesos.

e) Llenar [a hoja formato de recursos a utilizar en el proceso.

Se describe el proceso mediante el uso de un diagrama de tlujo en el que
muestra la transformacién de los insumos y matenales, quién hace qué y cuando,
las chstintas actividades y sus aportes y por tanto la secuencia logica del
proceso. El uso del diagrama facilita la comprension del proceso y reduce el

estuerzo para detectar puntos de mejora.
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Para recabar la nformacién especifica de los subprocesos se hace necesario
utihzar formatos que faciliten la descripcién de los procesos, las caracteristicas
de coémo se transtorman los insumos y los encargados de realizarlos. Los formas
para el mapeo de procesos y la descripcién de la forma de cémo llenarlos se
presenta en el anexo No 7.

4.3.7. ESPECIFICAR INSUMOS Y RECURS0S.

Mencionar en forma puntual (por actividad) los insumos y recursos (materiales y
equipo) que se necesitan para que el proceso se lleve a cabo, esto con el
propdsito de establecer los costos de realizar dichas actividades y mencionar
también su forma de ejecuciéon (ménual, mecanizada, etc.).

4.3.6. ESPECIFICAR PRODUCTOS.

El propésito ‘es identificar el o los resultados de efectuar la actwidad,
especificar si el producto se crea en la actividad, se transforma o simplemente se
revisa. Esto da una idea del tipo de actvidad que es.

4.3.9, TOMA DE TIEMPO POR ACTIVIDAD.

Consiste en estimar el tiempo de duracién de uvna actividad. El método uvtilizado
para la toma de tiempos y el célculo de la confiabildad de los resultados se

especifica en el anexo No &.
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4.3.10. ESPECIFICACION DEL PUESTO.

Mencionar que empleado realiza la actividad, con el propésito de complementar
por medio del tiempo de la actividad y el salario del empleado, el costo de
realizar dicha actwidad.

4.3.1 1. DEFINIR EL TIPO DE ACTIVIDAD.

la fmaldad es definr en qué grade la actvidad contribuye a satisfacer las
necesidades o deseos del ciudadano o de la alcaldia. Para ello se tipifican como
de valor agregado las que realizan algo que el cudadano o la alcaldia aprecian.
Estos datos contribuirdn a wvisvalizar qué actividades podrén ser eliminadas,
fusionadas o transformadas.

4.3.12. INFORMACION.

El objetivo es conocer la mformacién y su procedencia, qué se necesita en una
actividad para poderse realzar. Con este dato se establecen vinculos entre
unidades, puestos u otras mstituciones, los que no se deben ignorar al momento
de redisenar.

4.3.13. POLTICAS.

La importancia es que se conozca la base legal (leyes o reglamento) que
sustenta la reahzacién de las a;ctiwdades, con el propdsito de establecer los
limtes de modificacidn de los procesos o de saber hasta gué punto se ests

transformado la estructura formal de la alcaldia.
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4.3, 14, MECANIZACION

Después de desarrollar la observacion y medida de los procedimientos, éstos

son mecanizados mediante el uso del simulador, el cval requiere como msumos,

los dhagramas, recursos y particularidades de las actwvidades, que dardn como

resultado la simulacién de los procesos; la mecanizacién se desarrollo de la

siguiente forma:

a)

b)

c)

d)

Diagramacion: Consiste en esquematizar los procesos en forma légica vy
ordenada de manera que sean comprensibles a cualguier persona con un
mimmo de capacitacién, ésta se realzé haciendo vso de los diagramas de
procesos.

Introduccion de los imsumos y recursos. Al subproceso (Hoja de recursos)
Estructuracién de actividades: consiste en colocar en cada actividad msumos,
recursos, tipo de actwdad, particularidades de las mismas (Probabilidades,
Tiempos de ejecucidn, Tipo de cola, etc.) asi como los productos de dicha
actividad.

Revision. Corrida preliminar  del subpréceso Para observar =1 existen
deficiencias en la simulacion.

Integracion. Consiste en agrupar en un solo archivo todos los subprocesos
que intervienen en el proceso para que la simulacidn se desarrolle con toda

normalhdad en tiempo real.
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f) Cornda defintiva. Consiste en colocar el tiempo de simulacién y el ndmero de

serviclos a realizar (Semilla) por cada Sprr;)ceso.
4.3.15. SIMULACION

Esta actividad es desarrollada completamente por la computadora y conif-‘,lste
en simular los procesos y registrar los tiempos y recursos utihzados, estos datos
son proporcionados en forma agrupada (para todo el proceso) de manera que se
hace necesario I.; separacidn de los datos para cada subproceso y cada
actividad.
4.3.16. TABULACION DE DATOS.
Los datos proporcionados por el software estan ordenados de acverdo a andhsis
propios del programa y requerimientos de los fabricantes, de manera que se hace
necesario extraer la |ﬁformaC|én necesaria para lograr un andhsis que esté de
acuerdo a los objetivos del diagnéstico.
4.3.17. CALCULO DE INDICADORES Y MEDIDAS DE RENDIMIENTO.
Consiste en la mecanizacion de los datos del simulador en una hoja electrénica
para que ésta procese la informacidn y de como resultados los Indices que
servirdn en el andlisis de los procesos,

OBSERVACION. Se describe la sttuacién en la que las alcaldfas operan a través
de 3 aspectos: Personal, tecnologia e mfraestructura.

DIAGNOSTICO. Obtenidas las medidas de rendimento y los indicadores por

cada subproceso, producto de la simulacidn, y tabulados, se procede a
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chagnosticar la situacion actual explicando lo que las medidas reflejan y qué
factores han sido determmnantes en el rencimiento.

ANALISIS, Se expone las vanaciones existentes entre los indicadores vy
medidas de rendimiento de los tres tipos de alcaldias, anahzando los resultados
de la simulacion.

4.4. ENTIDADES.

Las entidades definidas soﬁ:

Carnet. Formato que con los datos del ciudadano se transforma en el Carnet de
Minoridad.

Carnet de Cédula. Formato que con los datos del ciudadano se transforma en el
CIP.

Cwdadano. Cualquer persona nat-:ural que habite dentro de los limtes del
municipio y que en cualquier momento pﬁeda representar un Contribuyente o un
"Cliente".

Chente Externo. Cualquier persona natura.l o Juridica que solicita un servicio en las
instalaciones de la alcaldia y que activa el proceso para prestarlo.

Conserje. Encargado de mantener aseada el area de trabajo y también de otras
funciones como fotocopiar, buscar datos de cwdadanos, entregar documentos
entre el personal y en ocasiones recibir datos de cidadano.

Contribuyente. Persona natural o juridica que paga a la alcaldia en concepto de

mpuesto, tamfa o contribucién.
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Empleado. Persona que labora en la alcaldia. Interesan los que tienen contacto
con el cudadano én los cargos de: Conserje, secretara, jefe y empleado.
Estimulos. Son los diferentes documentos del ciudadano necesarios para que se
realicen alqunas de las actividades, por eemplo: Partidas de nacimentos, CIP,
Actas de matrimonmo, Cerbficados, constancias, plantares, cartas de ventas y
otros.

Ficha. Formato que se utiiza para regstrar y archivar los datos del cwdadano
mayor de |18 afios y su documento de identificaciéon.

Insumos. Son los diferentes recursos provenientes de las alcaldias basicas, para
la realizacién de los documentos. Por ejemplo: Registros, formatos, papel y
otros.

Jefe. Responsable del funcionamento de la seccion o departamento y de legalizar
los diferentes documentos del ciudadano.

Orden de pago. Se utihiza en algunas secciones para que se le haga recibo al
cwdadano.

Recibo. Sirve para comprobar el ingreso de dinero y su concepto.

Secretano(a). Encargado de llenar los diferentes formatos gque dan origen a los
documentos del ciudadano, tanto los que se archivan como los que se entregan.
Tarjeta. Formato que se uvtihza para registrar el nombre de—l cwdadano y el de su
progenitora junto con otros datos y sirve tanto para entregar informacion al TSE

como para locahzar la ficha a través del nimero de CIF.
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4.5. INDICADORES Y MEDIDAS DE RENDIMIENTO,

CUADRQO No 12, DEFINICION Y PROPOSITO DE LOS INDICES

No NOMBRE DEFINICION
Es el costo total en que se incurre en todo el proceso(insumo, mano de
| Costo promedio (por obra, recursos, depreciacién, etc.) para prestar v ofrecer un servicio
SErvIcio) (cédula, partidas, permisos, carta de venta).
Es la unidad de tiempo que en promedio es necesario para entregar el
2 Tempo promedio (de|servicio, considerando desde el momento que el cliente lo solicita hasta que
SErVICIO) es despachado. .
3 Capacidad chana por Numero de personas miximo que pueden ser atendidas en un dia laboral © en
empleado medio tiempo de trabajo. , _
(Razén de) retroceso por|Es i1gual al nimero de veces que-se reprocesa la informacidn por fallas o
4 revision. errores de datos en el proceso entre el numero de revisiones totales en el
subproceso
Razén Personas que no|Es igual al nimero de personas que no recibieron el servicio debido a la
5. recibieron el servicio por|existencia de fallas internas (no hay lbros, tiempo, recursos, etc. ) o
(requisitos ncumphdos), externas (faltan datos, personas, documentos, etc. ), entre el total de
_ personas atendidas
é Razén de actividades de|El nimero de actividades de Valor Agregado, entre el total de actividades,
Valor Agregado expresado en fraccién y no en porcentajes.
Razén actvidad — operacidn|Es el porcentaje de la relacién ente las actvidades — operacidn que se
7 Imanual (y total de actividadirealizan en forma manval y total de actividades — operacidn de un

operacién)

_Isubproceso.
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4.6. TIPO DE FLUJOGRAMA UTILIZADO

Existen muchos tI_POS de flujogramas que pueden ser utlizados para la
representacion de procesos dque son accesibles al Software y se adaptan a las
condictones en que trabaja la alcaldia; de éstos, es necesario tomar en cuenta
que el flujograma que satisfaga las siguientes necesidades seri el 1deal.*

o ‘Cémo se transforman los msumos y materiales en el proceso.
0 Quién hace qué y cuando.

0 Los aportes y resultados de cada actividad

0 Llas distintas actividades.

0 la representatindad del }aroceso.

Para contestar estas mterrogantes se enumera los dferentes tipos de
flujograma existentes y luego reahzar vna evalvacién de cada uno y asf obtener el
ideal.

o Flujogramas hneales, simples-o secuenciales,
a0 Flujogramas de transtormacion.

D FIUJoqlramas de chagrama.

0 Flujogramas de entrada sahda.

o Flujogramas de desphegue integral

o Simbolos y convenciones.

4 Administracién exitosa de procesos, Michael Trucker.
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Tomando en cuenta los tipos de flujogramas propuestos, el diagrama gue

facihta la representacién de los procesos administrativos de las alcaldias es el

flujograma de entradas y saldas, a2 los cuales se le adicionan simbolos gue

representan el tipo de actividad que se describe. El detalle y descripcién de

estos simbolos es la siguiente:

Actvidad operacion

Inspeccion

’:> Transporte
CI Impresion

4.7. MARCO LEGAL.

O<ID>0O

Demora

Archivo temporal

Archivo permanente

Decisién

Se estudiaron aquellos articulos que tienen incidencia en el funcionamento de

los procesos.

Los reglamentos que se identificaron son:

0 - Dario Ofcaial publicado el & de Diciembre de 1995, donde contiene La Ley

Transitona del Registro del Estado Familar y de los Regimenes Patrimoniales

del Matrnmono,

o La Ley de Cédulas de identidad Personal (1 259).

u Cédigo Murnicipal.
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La Ley Transitona del Regustro del Estado Famihar que trata sobre los registros
de nacimientos menciona en los siguientes articulos:

Art.26, Hace referencia sobre la constancia que deben proporcionar las
Instituciones Hospitalaras, el cual es un documento necesario para el subproceso
de Asentamiento de Nacidos Vivos.

Art.28, Indica que cuando el parto se ha dado sin asistencia de personas o
instituciones  autorizadas, el informante debe demostrar la ocurrenciz del
nacimiento medante la declaracién de dos testigos, quienes presentaran su
documento de \dentidad personal (cédulas oniginales y copia), esto refleja de que
el registrador de famiia al tomar los datos requiera de otros formularios para
llevar a cabo el proceso como por ejemplo las hojas de declaracién.

Art.29. Trata sobre los datos que deben contener las partidas de nacimientos,
los que se tienen que cumplr para que-sea valida. Igual el Art.35. Contiene los
datos que debe llevar una partida de matnmomo, el Art. 37. Habla sobre el
contenido de la partida unién no 'matrlmomal, y el Art.38.50bre el contenido de la
partida de divorcio.

El Art.48. Hace referencia que las inscripciones principales se podran preparar
mediante: Libros de Registro empastados para asiento de documentos o de
formularios 1mpresos, esto lo poseen los tres sectores pero no se tiene un

control automatico, lo cual no cumple con el literal ¢ de este articuio.
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Art.5 . Hace énfasis en llevar indlrce'de los hibros, que contengan datos sobre
todos los hechos y actos inscritos para facilitar la blisqueda de los libros, este
articulo es aplicado en la alcaldia grande pero no hacen uso de ellos, por lo cual
seria una. actividad innecesana en el proceso. En la mediana alcaldia hacen uso del
hbro de indice, ya que cuando se llega a soliaitar una cédula, la primera actwvidad
que reahzan es la biUsqueda en el indice del ltbro. En el caso de la alcaldia
pequefia no lo utiizan debido a que se van directamente al archivo donde
almacenan las fichas que contiene los datos personalés del solicitante y ademas
las tienen ordenadas alfabéticamente.

Con relacion a la Ley de Cédulas de |dentidad Fersonal, los articulos que més
mciden en los procesos son:

Art.2, Obhga a la alcaldfa a llevar un registro a través de una hoja de ficha.

Art.5. Obliga a la alcaldia a formular dos tarjetas, una para el tribunal y otra
para el indice alfabético, esto genera que se realicen actividades que no generan
Valor Agregado tanto para la alcaldia como para los ciudadanos.

En cuanto al Cédigo Municipal:

El Art.27, trata sobre la autorizacién y fiscalizacion de las obras particulares,
los inciso 17, interesa por los servicios de tiangue y matadero donde mdica los
requisitos a cumplir para el préstamo de servicio de esos rubros. Finalmente, los
ncisos 6, 12,14,24 y 27 se acatan por medio de una unidad de Registros Varios

en la que se conceden licencias, permisos y matriculas. ~
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Es de mencionar, también, que exsten reglamentos obsoletos por no estar
acorde a la realidad de la alcaldiz tal es el caso la Ley de Cédulas de Identidad
Personal que fue emitida -en 1959 vy el cual estd en vigencia, esto conileva a que
los procesos que se estan llevando actualmente no son apegados a la reahdad.

OBSERVACIONES. |

a) PERSONAL.

En la Alcaldia grande y mechana el personal que interviene en los procesos
posee capacitacién en sv puesto de trabajo, y debido a que exste un puesto
especffico para cada sub-proceso se logra una especializacion de manera
empirica, Umcamente la jefatura posee especializacion profesional (Lic., Ing., etc.)
y el resto del personal se adiestra o actvaliza mediante capacitaciones que ofrece
ISDEM. .

En la alcaldia pequeiia todas las labores de la seccién (proceso) estén a cargo
de una sola persona que a su vez es el jefe de la undad y tiene la
responsabihdad de revisar la estructura de los documentos que se procesan y
de firmar los documentos en ausencia del alcalde o secretario.

b) MATERIALES.

Es de tomar en cuen-ta que LAS ESPECIES FISCALES ocupadas son
proporcionados por ley, por entidades como el MINISTERIO DE HACIENDA,
ISDEM y CORTE DE CUENTAS (y los demas formularios por parte de la alcaldia),

esto obedece a métodos y procecimentos que a la fecha no han sido
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actuahzados. Ademés se observa un desperdicio considerable, como en el caso
de la alcaldia grande en la actvidad fotocoprar y mecanografiar. A pesar de lo
anterior no se realzan esfuerzos para reducir el desperdicio debido a que el
servicio de fotocopiadora es subcontratado y la persona que hace las fotocopias
es particular,

Otros matenales uvhilizados en la alcaldia grande, como hojas de dados,
ordenes de pago, contrasefias, etc., y los utiizados en alcaldias mechana vy
peqguefia como papel carbdn, tyeras, grapas, cinta adhesiva, pegamento, etc., se
tienen en forma ilmitada debido a la falta de control que existe en su distribucién.

d) TECNOLOGIA.

Alcaldfa mediana y grande: Poseen méquinas de escribir, computadoras,
contometros, y fotocopiadoras, se observa que este equipo se encuentra en
malas condiciones. Con respecto a las computadoras, solo estin disponibles en
el dmbito de jefatura, en la parte operativa solamente se cuenta con maquinas de
escribir, a la vez utilizan la operacién manual para la mayorfa de las actividades.

Ademis de los equipos disponibles, se consideran también como parte del
rubro de tecnologia, los conocimientos y formas en que el personal utihiza los
equipos y los métodos requeridos para gjecutar las actividades.

Alcaldia pequefia: Poseen maquinas de escribir y fotocopiadora para realizar las
operaciones de oficma y para desarrollar las actiwidades en la prestacién del

serviclo a los cwudadanos.
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Con respecto los procesos, solamente una persona se encarga de realizar
todas las actmvidades para ofrecer un determinado servicio.

d) INFRAESTRUCTURA
Se tiene suticiente espacio fisico para el desarrollo de las actvidades, lo que se
requiere es de una distribucidn de los puestos de trabajo para que mejoren sus
condiciones de trabajo.

4.8. DIAGNOSTICO GENERAL DE LA ALCALDIA.

Distribucién en planta.

La disposicion de los puestos de trabajo no cumple con algunos de los
principios y objetivos de la Distribucion en Planta (DEF), lo que directamente
afecta el tiempo de proceso.

Distribucion fisica. La distnbucién realizada no esta en funcién del contacto con
el cwdadano. Los sintomas identificados son:

I. Tiempo de proceso excesivo.

2. Retrasos por obsticulos en el flujo de personas (congestionamiento ).

3. Incremento en el mangjo de documentos al existir retrocesos.

4. Condiciones de amontonamiento.-

De lo expuesto anteriormente se deduce que también se violan los sigunentes
Princip|os de manejo de matenales, .

| . Mantener la manipulacién al minmo (regrésos).

2. Ehminar la mampulacion innecesana.
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Relacionados con el flujo.

|. Flanear para minimizar los retrocesos (no hay planeacién)

2. Bvitar demoras causadas por la espera {cuello de botellas en elaboracién de
recibos o de ordenes de pago).

RECURSO HUMANO. E nvel académico maxmo de los empleados es de
bachillerato, si1 no poseen conocimientos computacién. Representa un obsticulo
para el cambio tecnolégico.

TECNOLOGIA. Es un obstéculo para incrementar el rendimento de la unidad el
que solo cuenten con maguinas de escribir eléctricas y manuales.

SISTEMA DE INFORMACION. En la alcaldia mechana y pequeria no se cuenta con
un sistema de informacién a la ciudadanfa, ni con una persona que se encargue de
esta funcidn. En la alcaldia grande un agente del Cuerpo de Agentes
Metropolitanos (CAM) es el que realiza esta funcion en forma oral, pero no esta
pendiente de los cudadanos que muestran desorientacién. Esto genera el
problema de que existe un porcentaje de personas que no reciben el servicio por
no cumplr algin requisito.

FROCESO REGISTRO DE CIUDADANOS.

DEF. Con la distribucién se incumple: El principio de la circviacidén o flyjo de
materiales, al no estar los puestos en la secuencia del proceso. En las alcaldias
mediana y grande existe un cruce, cuando los empleados se dirgen de donde

toman los datos al fndice alfabético y tienen que pasar por donde los documentos
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circulan del puesto de recibo al del jefe o del puesto donde dan certificaciones al
fichero. El problema se entiende mejor a sabiendas que la blisqueda en el indice
se da antes que cualquier otra actmidad.

Otro principio que se viola es el de la integracion de conjunto. No existe un
compromiso efectivo entre las partes involucradas (empleados, cwdadanos,
puestos de trabajo, dreas de reqistros e indice). Esto se explica por el hecho de
que la distribucidn no beneficia la apropiada circulacion de documentos y personas
en la umdad.

ESTRUCTURA ORGANICA. En la alcaldia grande a cada empieado se le ha
asignado una actwvidad especfiica, esto es un pf‘oblema, porque al encargarse una
sola persona de hacer los recbos para todos los documentos (excepto
constancia y oficio) y otra de revisar y legalizar todos los documentos (jefe), se
generan cuellos de botella de los documentos en ambos puestos origiando
tiempos de espera prolongados.

SUBPROCESOS.

FPor falta de informacién al ciudadano, el porcentaje de no atendidos es inferior
al 20%, pero en nimeros se traduce a un promedio de 23 personas mensuales
para los servicios con mas demanda: CAéduIa y Carnet de Minoridad.

Al observar los datos de la demanda y de la capacidad de atencién en los
servicios de cédula y carnet, se detecta gue nc; se cubre con la demanda y que

hay personas que aunque lleguen 30 o 40 minutos antes de que se termine el



80
horario de trabajo, no son atendidas porque con las que estdn en espera se
cubre el horario, por lo que tienen que llegar al siguiente dia, 1 llegan en la tarde
o en la tarde st liegan en la mafiana.

Esta situacion tiene como efecto que la ciudadania lleque a solicitar el servicio
en la prnmera hora de la mafiana o en la tarde, credndose colas, tiempos de
espera superiores a los 15 mmutos de promedio, para |5 personas y
sobresaturacién de las instalaciones.

las causas que provocan que el tiempo promedio de servicio sea nsuficiente
para 5at15fac‘er la demanda son:

-. Més del 50% de las actividades se realizan en forma manual.

-. Cvando el cwudadano desconoce €l # de su CIP, se tiene que recurrir al
indice alfabético porgque las fichas estin ordenadas por nimero y no por
apeliidos.

-. Se realiza una actividad extra al cortar las fotos cuando éstas son grandes.

-. Se dan retrocesos por errores en los documentos.

-. 5e les explica a los cwdadanos que desconocen los pasos o requisitos, lo
tiene gue hacer a medio proceso; realzando actvidades antes que se pudieran
evitar, como es el caso en escrnbir los mismos enunciados por cada oficio
requerido y aungque no af‘ecta al chente, s es defecto de proceso, también por

cada forme dano.,
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- Alcaldia mediana que se rechaza al ciudadano habiendo esperado por darsele
el nimero de orden antes de revisar los requisitos. También se observa lo mismo
en reposicién cuando se descubre que falta un documento y ya se ha realizado la
bisqueda de la ficha.

- Finalmente en certificacion, haciendo llenar la solicitud al ciudadano antes de
saber =1 tiene el # de CIF del cudadano solicitado o si el solicitante trae CIP,

- Excesivo # de controles y registros, como en el caso de la alcaldia mediana
que tiene cuatro lhbros de regstros, apuntando al mismo tiempo datos
Innecesarios como es apuntar el # correlativo del recibo en los cuatro libros.

- Realizar actividades mnecesarias, como es el vcaso de la alcaldia grande en la
que se engrapan las copias de los documentos a las fichas; y en la mediana que
se engrapa una foto a la ficha por cada reposicién aunque se realice el tramite en
el msmo mes y llenar una boleta de control del # de cudadanos atendidos la que
se entrega al jefe.

- El efecto que ya se observa en la actvahdad, pero que se agudizaré a mediano
plazo por el incremento en el nimero de cwdadanos mayores de |8 afios que
demandaran servicios, es la incapacidad de cubrir la demanda y que se traduce en
descontento haca la admmstracién mumeipal.

REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR.
La demanda que se tiene en el Registro no se logra cubrir, se da el caso de

que cwdadanos que asisten a las 6:30 a.m., no reciben el servicio; esto se da
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en el subproceso de asentamentos de recién nacidos, ya que a primera hora de

la mafiana reparten como maxmo |5 boletos que representan el total de

ciudadanos a ser atendidos en el transcurso de la mafiana. En la tarde se repite el

mismo fendmeno, sdlo se atienden a las prnmeras | 5 personas en llegar.
En los subprocesos de extensidn de partidas de nacimento se observa que la

longitud de la cola oscila entre 25 a 30 cwdadanos, ademés el tiempo de espera

es superior a los 25 minutos, creando desorden en las nstalaciones.

Las cavsas que provocan lo antes dicho son:

Mas del 82% de las actividades se realizan en forma manual.

La blUsqueda de documentos dentro de los archivos del Registro Famihar
aumenta en un 400% cvando no se poseen datos sobre ubicacidn de libros y
follo (proporcionados por el ciwdadano).

Como consecuencia de los métodos de impresion actuales, existen tareas que
se realizan para mejorar la presentacién de los documentos (recortar
fotocopras, repetir fotocopias y engrapar recibo a documento).

Los empleados realizan actividades extraordinanas a las que les son asignadas
con lo que aumentan los tiempos de espera de los cwdadanos (informar al
ctudada-no).

Debido a que exste solo una fotocopiadora en la umda-d, se genera cuello de

botella para sacar copias de documentos.
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m] NQ se hace uso de los recursos existentes (libros de indice) para la ubicacién
de documentos, que unido a la falta de ordenamiento de los libros por tomo y
afio, aumenta el tiempo de bisqueda.

o Exsten retrasos por mal uso de recursos limitados.

FORMULARIOS.

o Existen formularios que no .estan contemplados en la Ley de Registro Famihar,
pero que se han creado por las alcaldias para “mejorar” el préstamo de
servicios; llenar estos formularios causa prolongacién  en el tiempo de
atencion al clente (solicitud de ubicacién, orden de pago, solcitud de
reposicion de partida de nacimento, boleta de datos, hoja de datos).

o la ley de la Corte de Cuentas no contempla el uso de trnplicade de recibos
para control de cuentas en caja.

o Para la reposicidn de partidas en la alcaldla grande, se ha disefiado un
formulario que debe ser lienado por los ciudadanos. Este formularlo‘no tiene
base juridica que sustente los datos que solicita y genera el problema de que
el 11% de los solicitantes no sabe cémo llenarlo, por lo que no se les
atiende.

a No. existe uniformidad en solhatudes especiales para extension de

documentacién (oficios y resoluciones motivadas).
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PROCESO JURIDICO.

g En el transcurso del proceso de solicitud de matricula se solicita a los agentes
del CAM que se realice la inspeccidn de local o zona donde se realizara la
actividad comercial para dar la aprobacién de la matricula. 51 no se da la
aprobacion entonces se anulan todos los trémites hasta el momento
realizados, por lo que se desperdicia recursos materiales y humanos en hacer
solicitudes de matricula, elaboracién y pago de recibos, y en registrar los
datos de la persona demandante.

a FPor falta de informacién al cwdadano un promedio del 10% de las personas
que llegan a solicitar los servicios no son atendidas porque mcumplen algon
requisito.

o Controles: se tiene un libro de control de entrada y uno de salhda en el que se
apunta la misma informacién; el primero sirve para testificar que se ha
solicitado el servicio (entrada de informacién) y el segundo para testificar que
el cuudadano_ ya recibié el documento solicitado. Cuando el cudadano solicita
nuevamente el servicio, sélo se acude al libro de salida para comprobarles que

el tramite ya se realzé, por lo que el de entrada carece de funcién.
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EL SERVICIO DE RASTRO.

o Para extensién de cartas de venta (compraventa de semovientes), se utiliza un
45% del tiempo del proceso en inspecciones de antecedentes, matricula y
seflales de semowvientes.

o Los subprocesos se realizan completamente en forma manual.

.o Existe acumulacién de triplicados de cartas de ventas y recibos de pago en los
archivos, que mplica uso extra de recursos humanos, fisicos (estantes),
matenrales y tiempo.

o El personal ;dmmtstratwo no ha recbido capacitacién de admmlstracl‘én de
rastros; los conocimientos sobre aspectos legales se reciben en forma
empfrica, de manera que los encargados, conocen Unicamente leyes
concernientes a sus actividades.

o DEP. aunque se cuenta con suficiente espacio, para las ohficinas, los puestos de
trabajo no estd distribuidos de acverdo a la secuencia del proceso, de tal
manera que los cludadanos no acezan con facilidad a reahzar el tramite.

4.9. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA SIMULACION DE PROCESOS
Lo resultados descritos a continuacién son producto de la simulacion de

procesos en el paquete de Software, el cual posee las caracterfsticas basicas de

andlisis de procesos admimstrativos y da como resultado datos giobales que al
ser analizados en conjunto medhiante el uso de indices y medidas de rendimento,

arroja mformacién que puede ser analizada en forma directa.
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a) PROCESO: REGISTRO ESTADO FAMILIAR.

La alcaldia tipo péqueﬁa consume menos tiempo en realizar actividades de Valor

Agregado con respecto a os otros dos tipos de alcaldia, con una tendencia gue
osclla entre el 60% y el 70%. La alcaldia medhana al 1gual que la grande el tiempo
consumido en actividades que agregan valor es superior al 70%, con la diferencia
que el rango de variacién de la alcaldia mediana es de 80 al |00% y en la grande
del 70% al ©0%.
Con respecto a las actividades — operaciones el tiempo consumido en la pequefia
tiene una tendencia que oscila entre el 70% y el 98%, el cual difiere de los otros
dos tipos de alcaldia, en la mediana se observa un 40% para.la extension de
documentos de orden legal (constaﬁaas, certificaciones, hcencias, etc.) y el 70%
para documentos de identificacién. En las actwvidades de transporte y demora en
la alcaldia tipo pequefia el tiempo consumido tiende a 2% por lo que diferencia de
los otros dos tipos de alcaldia; en la alcaldia tipo mediana se tiene un rango gue
oscila entre el 7% y 10% y en la grande entre el 20% y el 30%.

Los costos para la-mayorla de los procesos mantienen una diferencia entre
¢ 1.00 y ¢4.00 de un tipo de alcaldia a otro no habiendo un patron que resalte la
elevacién en los mismos por parte de una alcaldia eépeaﬁca; La excepcién en la
elevacién de los costos se da en el sub-proceso matmnmonio debido a que en la
alcaldia tipo peduefia los encargados de realizar los tramites son directamente el

alcalde y el secretario municipal.
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b) PROCESCO: REGISTRO CIVIL
En la alcaldia tipo grande el tiempo cén5umldo en realizar actividades que
agregan es menor gue los presentados por los otros dos tipos de alcaldia, con
una tendencia que oscila entre el 50% y el 60%; tendencia que no incluye la
extension de otros documentos (Ohcios, certificaciéon y Constancia de no
extension de cédula); en la alcaldia pequefia al \gual que en [a mediana el tiempo
consumido en realzar actividades que agregan valor es superior al 80%, de estas
en la alcaldia peguefia la razén del tiempo consumido es de 95%. En cuanto a la
reahzacién de actividades de operacion el hempo consumido en la alcaldia tipo
pequeiia la tendencia oscila entre el 70% y 80%; en la alcaldia tipo mechana se
tiene un 40% para documentos antes mencionados y un 70% para el resto de
‘documentos. Estas caracteristicas se presentan también en las alcaldias tipo
grande; Con respecto a la reahzacidn de actwidades de transporte y demora se
observa que en la alcaldia tipo pequefia la tendencia oscila entre el 15% y el
| 6%, sin embargo en la a;lcaldia tipo mediana esa oscilacién aicanza el 18%, y en
la alcaldia tipo grande es de |0%. Con respecto a la actividad de inspeccion se
dedica mayor tiempo en las alcaldias tipo grande que oscila entre el 30% y 40%
del tiempo total, debido a2 que en ésta se llenan documentos sin importancia
legal.
El costo promedio de los documentos en la alcaldia mediana es superior al de

las restantes; su diferencia respecto al costo méds bajo no asciende de ¢3.50
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excepto para la realizacién de la extensién de oficios, que en la alcaldia pequefia
tiene ¢ | 1.00 con respecto al costo mimmo.
c) PROCESQ: PERMISOS Y MATRICULAS.

En la alcaldia tipo grande la tendencia del tiempo consumido en reabzar
actividades que agregan valor oscila entre el 48% y 58 %, con respecto a’la
alcaldia mediana se tienen los MISMOs rangos y en la alcaldia tipo pequefia no
existe una demanda significativa de__ esta actividad. Con respecto a la razén de
tiempo consumido por actwvidad-se tiene lque a la alcaldia tipo grande el 1 7% sé
lo de dedica a la actvidad operacion; el 24% a las actwvidades de transporte y
demora; y el 51% ala actividad de inspeccién.

Los costos de la prestacidn de estos servicios se mantienen en un mismo
promedio de valor mdependientemente del tipo de alcaldia temendo una media de
¢20.00. |
d) PROCESO: RASTRO

En la alcaldia tipo mediana el tiempo consumido en actwidades que agregan
valor tiene la misma tendencia que las alcaldias tipo grande. El rango de varacion
oscila’entre el 96.5% y el [00% a diferencia que en la alcaldia tipo grande la
extension de documentos es del &1%.

Con respecto a la razén de trempo consumido por cada actividad se observa en
la alcaldia mechana un rango que oscila entre el 50 al 60%, en cuanto a las

demoras y transporte en la alcaldia tipo mediana se observan rangos que oscilan
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entre el 30 y 40% vy en la alcaldia tipo grande el rango va desde el 40% al 50%;
las activdades de mspeccidn en la alcaldia mediana la tendencia del porcentaje de
tiempo consumido oscila entre el 42% al 52% y en la alcaldia tipo grande para la
revision para destace es del 26% y el 16% en I:a extensién de cartas de venta.

El costo del servicio resulta superior en el rastro de la alcaldia tipo mediana,
con una diferencia maxima de ¢2.00.

CARACTERISTICAS COMUNES OBSERVADAS.

Se observa en los tres tipos de alcaldia que a muchos cwdadanos no se les
brinda el servicio por la falta de algin requisito solicitado, este problema se da
por la falta de un método para informar a los ciudadanos.

Ademds, se generan tiempos de espera de los ciudadanos; estos son
superiores en las alcaldias grandes, debido a que en el método de trabajo se
vtilizan unidades de manejo de diez o més documentos y en las alcaldlas pequefias
el servicio €5 indwiduahzado.

Con respecto al grado de mecamzacién de las actvidades, el faptor‘ comin en
las alcaldias es que poseen una fotocopiadora, Unico elemento mecanizado. Para
las alcaldias tipo mediana y grande; esta asignada a la unidad y en la alcaldia
peguefia es compartida con otras actividades ajenas a la alcaldia; con respecto a
las actividades semi-mecanizadas, el onico equipo con que se cuenta es la maquina
de escribir y el croﬁémetro; las computadoras’ estdn asignadas a actividades de

cobro de impuestos y actividades administrativas.
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CAPITULO V
CONCEPTUALIZACION DEL DISENO.
© 5.1. FORMULACION DEL PROBLEMA,
Mediante el diagnéstico reahzado a las alcaldias tipo, se observa que las

deficiencias mostradas en la prestacion del servicio tienen orfgenes comunes, por

lo que se plantea el problema a través del andlsis de sistemas de la sigwente

manera;
ESTADO A ESTADO B

> >
Gobiernos Locales ofreciendo Gobiernos Locales prestando
un deficiente servicio en sus un servicio eficiente debido a
procesos claves. " la mejora de procesos claves
ENUNCIADO:

dQué hacer para mejorar el ofrecimento de los servicios en los Gobiernos

Locales en sus procesos claves?

VARIABLES DE ENTRADA.

a. Tamafio de alcaldia: Incluye los 3 tipos de alcaldia previamente clasiicados.

Limtacién: El modelo no sera aphcablé a la alcaldia del municipio de San Salvador

y a alcaldias con demanda mensuval de servicios inferior a 200 personas.

b. Ubicacién geogratica: Se refiere al 4rea donde se encuentran ubicadas las
alcaldias.

bimitacidn: La solucidn se aplica a los Gobiernos Municipales de Et Salvador.
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c. Procesos claves: Es el conunto de actividades que dan como resultado
servicios/productos que por caracteristicas especiales (demanda, uso de
recursos, beneficio al civdadano y a la élcaldfa) se consideran relevantes.

Limitacién: Se consideran los procesos incluidos en Registro tamiliar, Registro de

Cwdadanos, Rastros y Matriculas.

d. Organizacién de la alcaldia: Se refere a la estructura organizativa actval de la
alcaldfa.

Limitacién: Debido a que el modelo se adapta a una parte de la organizacién (drea

operativa) no se considera una estructura organizativa definida.

e. Recursos: Incluye los recursos necesarios para el préstamo de servicios,
ademas la parte de direccion.

Lmitacidn: Se cuenta con’ personal experimentado en las actwidades pero con

grado académico bajo, lo cual incide en la asimilacién de los cambios,

f. Tecnologfa: Consiste en los procesos fisicos y equipo en donde se lleva acabo
la conversion de msumos a productos. -

Limitacién: Umcamente se posee fotocopiadora para la mecanizacién, lo cual

representa menos del | % del total de actividades efectuadas.

VARIABLES DE SALIDA. Se refiere a las medidas de rendimiento, de las cuales ya

se tiene la defimcién (Ver cuadro | 2)

a. Razén de reproceso.

Limitacién: mnguna.
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b. Cantidad de tecnologia introducida al proceso.

Limtacién: El grado de mecamzacién de las actividades se establecerd baséndose

en la demanda relativa y condicién con que sé este prestando gl'serwao.

c. Costo promedio por producto/servicio.

Limitacidén: La mejora debe tener como base el avtohnanciamiento del proceso

basados en la reduccidn de costos.

d. Razén de personas que no recibieron el servicio por fallas externasftotal de
personas atendidas.

Limitacidén: ninguna.

VARIABLES DE SOLUCION.,

a) Registro de datos. Crear base de datos de referencia para la prestacién de
los servicios.

b) Sistema de control: Métodos utihzados para transferencia de informacién
entre unidades operativas y las umdao;es de direccidn,

c) Distribuciéon de puestos: Forma de distrbucion de los puestos que facilite el
préstamo del servicio y sea cémodo para el ciudadano.

d) Tecnologia: Referido al grado de tecnmficacidn requerida en cada tipo de
proceso clave.

e) Flyo de nformacién: Forma en que la imformacién circula en las entidades

nteresadas,
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) Método de regstro: Forma en que son elaborados los documentos.

g) Sistema de Informacién al cwdadano. Medios de comunicacién a utilizar para
nformar al cwdadano sobre los servicios ofrecidos por la alcaldfa.

RESTRICCIONES.

Cumplir con las leyes.

La implantacién debe ser aprobada por el Consejo Municipal.-

Lenguaje vtilizado. Acorde al grado académico de los empleados.

CRITERIOS.

Confiable al usuario

Facilidad de mplantacién

Flexible

Bajo costo de implantacién

Defimecién de los criterios.

Confiable a los cwdadanos: La solucidn debe garantﬁar llegar al estado “B”
propuesto,

Facihdad de implantacién: Que se adapte a la realdad de las alcaldias y al mvel de
recursos econémicos y humanos existentes.

Flexible: La solucién debe ser adaptable a las varaciones que se presenten.

Bajo costo de implantacién: Este costo debe justificarse con el logro de los

objetivos de la solucidn y debe adaptarse a los recursos existentes
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VOLUMEN,
Un modelo genérico para cada unidad.
ALERNATIVAS.

I . Disefio de Manuales de procedimientos.

2. Disefio de una solucidn de mejora continua,
3. Disefio de un modelo genérico tnico.

4. Disefio de un modelo genérico aplicable en etapas.

ELECCION DE LA SOLUCION.

Tomando como base los objetivos del trabajo y que el problema de préstamo de

servicic de las alcaldias descrito en él diagnostico, tiene sus ralces en los

procesos realizados los que inciden en la satisfaccién del ciudadano, se opta por

el disefio de un modelo genérico dnico, lo cual trae como ventajas:

I. Toma como base el proceso para el andlisis Insumo-Producto (simulacién).

2. Se hace éntasis en el servicio al chente.

3. El modelo serd adaptable a cualquer tipo de alcaldia.

4. El costo es bajo debido a que el-cambio se proyecta radicalmente en un corto
plazo.

5. Nomero de personal que se requiere para la capacitacidn y el cambio es

relativamente poco.
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5.2. ESQUEMATIZACION DE LA SOLUCION,

En la mejora de procesos, se descrnbe el modelo de préstamo de servicio
como un diagrama |INSUMO-PROCESO-PRODUCTO, el cuall ncluye todas las
variables que intervienen en el plr'oceso; extrayendo, de manera sindptica, la base |
de las actindades para prestarlos como un medio para lograr los productos gue
dardn como resultado la satisfaccion del clente. El esquema se bosqueja como un
sistema, exponiendo en él los nsumos que actwan el proceso, el resultado o
producto de ese proceso, estructura orgénica de la alcaldia como el factor de
mayor fluencia en el proceso y las variables externas que los regulan.

Asi mismo desde el punto de vista de Ingenierfa industrial, el disefio busca
mejorar la productividad y la caldad en el servicio en los diferentes procesos
claves de las alcaldias, mechante la aphicacion de las siguentes propuestas que

aparecen detalladas esqueméaticamente en el diagrama No | .
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INSUMOS
*CIUDADANOS
*DOCUMENTOS
*INFORMACION

*MATERIALES
*HUMANOS

EQUIPO

ESQUEMA SINOPTICO DEL MODELO

VARIABLES INTERNAS
*Tipo de procesos
*ordenanzas
*Normas

VARIABLES EXTERNAS
*Tecnolégicas
*soclales
*Econdémicas

*lLeyes y politicas

N/

FRODUCTO

FROCESQO

()

OPERATIVA

AREA

COMERCIAL

~ AREA
ADMINISTRATIVA

AREA
FINANCIERA

AREA DE PLANIFICACION

AREA DE DIRECCION
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DIAGRAMA No |

. METODOLOGIA PARA LA CONCEPTUALIZACION DE LA SOLUCION

IMPULSORES DEL RENDIMIENTO

VISUALIZAR: VISUALIZAR:
IDEAL INTERNO IDEAL EXTERNO
I l
| |
MODELACION: MODELACION: MODELACION:
CLIENTES PROCESOS ENTIDADES

| |
|

REUBICACION Y REPROG.
DE CONTROLES

- DEFINIR CARGOS

" CAPACITACION DEL PERSONAL

PLANIFICAR LA IMPLEMENTACION
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5.3. DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA.

. VISUALIZAR EL IDEAL EXTERNO. Disefiar un sistema de informacidn que facilite

al ciudadano la realizacién de los tramites al solicitar un servicio.

. MODELACION DE CUENTES, PROCESOS Y ENTIDADES. Disefiar un sistema

que permita dar solucién a los problemas de préstamo de servicios mediante la

mejora de procesos.

. REUBICACION Y REPROGRAMACION DE CONTROLES. Disefio de un sistema

ae informacion para el control de la calidad de insumos y servicios en proceso

y termnados, mformes diarios, entre unidades y con entidades externas.

. DEFINIR CARGOS. Redefinir la organizacion que estara a cargo del proceso en

cada una de las actividades principales y el tipo de participacién, por

consiguiente, redefinir la frontera proceso orgamzacién.

. CAPACITACION DEL PERSONAL. Consiste en disefiar médulos de capacitacion

al personal, para gue éstos se adapten con faciidad al cambio.,
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CAPITULO V!
DISENO

6. 1. OBJETIVOS DEL DISENO.
GENERAL.

Disefiar y describir los modelos de préstamo de servicio para cada vno de los

procesos claves de los Gobiernos Mumcipales de El Salvador.

ESPECIFICOS.

a

Establecer la misién de los procesos claves, para definr los lneamentos a
realizar en el disefio de los subprocesos.

Describir los pasos a efectuar por cada entidad mvolucrada en el préstamo del
Servicio.

Proponer un Sistema de Informacidn para la transferencia de datos entre las
diterentes unidades de la alcaldia.

Describir el equipo requerido para los modelos de procesos propuestos.
Disefiar un Sistema de Informacién para el cwdadano, para que tenga
conocimiento sobre los requisitos solicitados por cada servicio.

Proponer un modelo de distribucién de puestos de trabajo en las unidades que
ofrecen los servicios, para gue se tenga una fludez de los recursos
mvolucrados.

Disefiar un manval de puestos de trabajo, para que sirva de fuente de
informacién al médulo de capacitacién.

Especificar los términos de referencia del médulo de capacitacion, para la
adaptacién de los empleados a los modelos propuestos.

Definr &l nidmero de cada equipo en las unidades de servicio, segin la

demanda.
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G.2. METODOLOGIA.

En el diagnéstico, se descrbieron todos los problemas y los sintomas gque
se dentificaron en cada proceso de servicio, y que tienen como efecto, la
deficiencia en el ofrecimiento de los mismos. Es a partir de la observacion y
recopilacion de datos que se reahza maplentemente; la bisqueda de posibles
soluciones a las causas generadoras de problemas detectadas.

Para contribuir a realizar la fase de bisqueda de soluciones en forma
ordenada y sistemdtica, se han aplicado dferentes técnicas y métodos de
Ingenieria Industrial y otras de fndole general.

Una vez establecidas los variables de solucidn, previo a la bisqueda de
soluciones, se realiza una técmca a la que se le denomina "Oportunidades de

nus

Mejora™, la que consiste en clastficar de lo general a lo especifico (relativo a los

procesos) en el cuadro ndmero |3, todos los puntos que se han identificado
como "criticos", siendo estos puntos las situaciones :que se tienen que considerar
para que los modelos propuestos cumplan con el objetivo de hacer eficientes los
prestamos de servicio. FPor cada situacién se expoﬁe de manera general las
variantes del cambio, los beneficios que se obtendrian y los resgos que los

cambios conllevarfan para las alcaldfas o para las otras entidades nvolucradas, de

aplicarse éstos.

5 Manganelly y Reymond, Répida-Re, Pig. # 134
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Se entiende por 'general', todas las vanables de solucion externas a los
procesos (ejemplo, Sistemas de mformacidn) y p"or ‘espectficos’, todas las
variables internas (gjemplo, Método para registrar datos).

El propdsito de la técnica es presentar én forma ordenada, las diferentes
variables de solucién para "reducir al minimo la posibilidad de ignorar un conjunto
completo de posibilidades prometedoras™ y realizar por cada varable una
blisqueda de "soluciones parciales" que permitan hacer de forma sencilla una
evaluacién de estas soluciones y sus combinaciones para tomar una decisién.

Posteriormente, se aphca la técmica de "Andlsis de Valor'™ que consiste en
evalvar los procesos por sus actividades, clasificiandolas como de Valor Agregado
para la alcaldia o el cwdadano y de No Valor Agregado. Los pasos que se
realizan son:
| . Evalvar los subprocesos de acuérdo a los beneficios gue se persiguen con

ellos, para definir s1 son 0 no necesanos o si se pueden fusionar o redefinr.

2. ldentificar y evaluar las actividades que no generan Valor Agregado para definr
s ¢ elminard, se incluyen en otras de Valor Agregado, se transforman en
actividades de Valor Agregado o si son necesarias tal como son.

3. Evaluar las actmvidades de control para establecer su necesidad yf/o para

identificar se la forma o el punto donde se realizan son los adecuados.

€ Edward V. Krike, Fundamentos de Ingenierfa, Pag. # 112
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4, Estuchar las actividades de Valor Agregado con el propdsito de identificar si
se pueden combinar o mejorar su realizacion.

Terminado el Andlisis de Valor y disponiendo de las oportunidades de mejora
identificadas, se procede a definir "la visién de proceso”. Visién de proceso. Es la
explicacién, en forma breve y general del proceso. Se describe la manera “ideal”
de cémo deberfa funcionar el proceso. La visidn es una respuesta a las preguntas
planteadas en el tema anterior sin detalles sobre recursos materiales y
tecnolégicos y sin descripcion de actividades, es simplemente la descripcidn del
funcionamiento “ideal” del proceso.

6.2.1. BUSQUEDA DE SOLUCIONES.

Dependiendo de la vamable a la que se le busque solucién, asf es la técnica a
aplicar, sin menospreciar la wventiva y la creatvidad mdispensables para concretar
las soluciones. Las técmcas y métodos uvtilizados son:

Marco referencial. Se vtihza el método para observar en otras organizaciones
que ofrecen similares servictos, cémo y con qué los ofrecen y retomar 1deas de
ello.

Simulacién’. Para la a51gnacnéﬁ de-puestos de trabajo, se desarrolla el calculo
de nimero de puestos de trabajo mediante el uso de las férmulas de asignacién
de maquinana (Técmca de distribucién en planta), con los datos de nimero de

estaciones de servicio y tiempos de servicio, se desarrolla la simulacién con el
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objetivo de calcular el hiempo de espera de un cdadano en cola, largo de la
cola, (Teorfa de Colas), y el costo de los diferentes recursos que mtervienen en
el.préstam-o del servicio, debido a que el problema estd vinculado a "estaciones
de servicio"; la teorfa de colas es la técnica adecuada, porque considera todos
los factores involucrados en el fenémeno.

Principios de manegjo de matemales y de distribucién en planta®. Se han
considerado para proponer la distribucién” de los puestos de trabajo en las
unidades de servicio.

Andhsis Orgamzacional®. Se aplica para la revisién objetiva, metodolégica y
completa de los objetvos institucionales, en cuanto a la estructura y la
participacion individual de los empleados de las umdades de servicio. Se realiza
una andhsis admimstrativo pafa definir el disefio social de la propuesta.

Orgamgrama'®, Se utihza para representar la estructura organica propuesta
para las alcaldias y para las unidades de servicio, refleja la orgamzacién, los
canales formales de comumcacion formal, las lineas de autoridad vy
responsabilidad, la naturaleza de la unidad orgénica o puesto de trabajo y el nmvel

Jerdrquico.

7 Taha, Investigacién de Operaciones

8 Richard Muter, Distribucidn en Planta

? Ing. Carlos Alegria, Herramientas para la Organizacién y Direccién de Unidades Adminmistratvas, Pag. #
45

'% Ing. Carlos Alegria, Herramentas para la Organizacién y Direccién de Unidades Admimstrativas, Pag. #
42
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Diagrama de flujo insumo producto. la téemca se aplca para la descripcién
detallada de la secuencia que se sigue en los procedimentos para realzar los
serviclos, muestra la propuesta de disefio de cada subproceso.
€.2.2. ESPECIFICACION DEL DISENO.

Después de seleccionada la solucidn, el siguiente paso es especificarla en el
disefio. la conceptualizacién de cada uno de los apartados que componen la
especificacién del disefio se describe a continuacién:

0 Msion de cada proceso. Se mencionan las caracteristicas del entorno del
proceso y se describen para establecer la misién.

o Cambios efectuados para cumplr la msién del proceso. Se mencionan las
modificaciones y elminaciones de actvidades que se han efectuado en los
procesos actuales.

o Regusitos. Por requisitos se entiende todos los documentos e informacion
que el cludadano debe pl;esentar a la unidad respectiva para recibir el servicio.

o FPasos del cwdadano. 5;)n los dﬁerentes pasos que el cwdadano debe reahzar
para solcitar y recibir el servicio, especificando las unidades donde se tienen
que reahzar.

o Pasos del reqistrador. Son los pasos que el empleado encargado de dar el

servicio tiene que hacer para elaborar el documento solicitado.
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Pasos del sistema. Se rehere a los distintos movimentos mformaticos que el
sistema va a ejecutar para que se brinde el servicio.

Requerimento de equipo. Se detalla el nomero de unidades por cada equipo a
uvtilizar en las diferentes unidades de servicio, dependiendo de la demanda a
satisfacer.

Evaluacidn. Se realza una comparacidn entre los procesos actuales y
propuestos por medio de los indicadores y las medidas de rencimiento.
Sistema de Informacién Interno. Se mencionan y explican los componentes del
sistema de informacidn propuesto para que funcione con datos internos de la
alcaldia, creando interfaces entre las unidades orgamizativas de la misma. Estos
componentes estan relacionados con el proceder del sistema, el
almacenamiento de informacién, las fuentes de informacion, los reglamentos de
funcionamiento y los productos del sistema.

Térmmnos de Referencia. Es la descripcidn de las caracteristicas técnicas de
equipo, Software; que se requiere para el sistema, ademas el contemdo
tematico, perfiles, mstltucuones claves; péra.la capacitacion de los empleados
que trabajarédn con el nuevo sistema.

Sistema de Informacién Intermumcipal. Propone la descripcion del sistema de
redes propuesto para la transterencia de informacién entre alcaldias, una vez
posean un sistema de informacién interno, describiendo los componentes de

esta red.
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Equipo. En este apartado, se espectican técnicamente todos los equipos a
vtihzar por el sistema, asi como la descripcién de los componentes de la red
nterna y de la red de muncipahdades. También se mencionan las
caracteristicas generales del Software.

Sistema de Informacién al Cwdadano. Es la descripcidn de los diferentes
medios de comunicacidn propuestos para transferir nformacién sobre los
servicios ofrecidos por los Gobiernos Municipales a la ciwdadania en general.
Especificande seqgin el medio, la mformacion a comunicar.

Distribucién de Puestos de Trabajo. Se.esquematiza la propuesta sobre la
forma adecvada de distriburr los diferentes componentes de un puesto
(equipo, sillas, escritorio, archivos, papeleria y utilerfa) para que se realice el
servicio sin problemas de flujo de matenales y personas y sin entorpecer la
comunicacién entre el empleado y el ciudadano.

Disefio Social. Se expone la forma en la que la propuesta alterarfa la estructura
organizativa actual de la alcaldia y de las; vnidades de servicio, asf como las
funciones, habilidades y destrezas requeridas del personal nvolucrado en la
atencién al cwdadano, esto através del disefio de Manval de descripaidon de
puestos.

Marco Legal. Se da una explicacién sobre las diferentes leyes que respaldan
algunos cambios propuestos o la incidencia de estos cambios en los

reglamentos.
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CUADRO No 3. ANALISIS DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

OPORTUNIDAD DE CAMBIO BENEFICIO RIESGO
MEJORA.

Rechazo de Sistema de Evitar que cwwdadanos | Que el sistema no

cdadanos informacién a los no sean atendidos. funcione  al inicio por

' cludadanos el comportamiento

del cudadano.

Extension de Crear un formato Reduccion de costos. | Ninguno.
documentos de (forma de hacerlo) |Reduccién de tiempos
comprobacién: o elmnarlo. de espera.
cerbificados y
constanclas
Realizacién de En el orden de las | Eliminar actividades de | Ninguno.
tramites de pago. |actividades y la NVA o innecesarias.

' forma de hacerlo.
Redacciéon de Crear un formato Reduccidn del tiempo | Ninguno.

informes

de redaccién

Agilizar la atencién
al cwdadano.

Sistema de
atencién.

Elmmar perdida de
tiempo para el
cwdadano.

FPor la instruceidn del
civdadano no
funcione.

Métodos de

Elimmar exceso de

Agihzar procesos.

Avmento de

control interno. controles. Reducir costos. avtoridad en
personal.

Ubicacion de Orden y Reducir trempo en Adecuvacién a nuevos

reqistros. clasihcacién. | bisgueda. Procesos.

Reprocesos por En las actividades | Se elimina la correccién [ Ninguno.

errores en donde se dan los |y la rewsion.

operarios errores.

Requisitos exigidos |En la cantidad de | Agilizar la atencién al Ninguno.

a los cwdadanos. | documentos cwdadano

exIgId0s.
Forma de hacer las |Mecanizar las tncrementar la Falta de adaptacion
actividades. manuales. capacidad de servicio. | del personal.

Mejorar la
bisqueda de la
informacién el
cwdadano.

Realizar bosqueda
con la ayuda de |a
computadora.

‘| Reduccion del tiempo

de servicio. Elminar
actividades NVA.
Redvcir tiempo de
actividades de VA y

|BVA.

Que no se compre el
hardware y software
adecuado.
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6.4. BUSQUEDA DE SOLUCIONES.
G.4.1. MARCO REFERENCIAL.

Para tener un panorama de referencia, acerca de cémo se prestan los
servicios de la misma naturaleza en otras organizaciones, es necesario reahzar una
comparacion de variables y métodos y asi, revelar debilidades y oportunidades

-que se desconocen.

Debido a que la investigacién en otras empresas e instituciones se realiza en
un tiempo hmitado, se desarrollard la investigacién tomando en cuenta los
siguientes pasos:
| . Investigar funciones y procesos comunes para distintas empresas, que presten

servicios similares.

2. Decdir qué se desea comparar.

o Indices de rendimento.

a Equipo para el préstamo de servicio

o Tpos de procedmientos.

o Politicas empresanales 6 nstitucionales.

3. Seleccionar empresas con la cual compararse.

o TRIBUNAL SUPREMO ELECTORAL.

o SERTRACEN

o Alcaldias del pafs,
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o Comisién para la Modernizacién de Chile.

4. Describir y recopilar datos del proceso que se desea comparar.

5. Entender cémo funciona el proce;:so en esas compaitias.

6. Anahzar la mformacién obtenida.

7. Incorporar lo que se ha aprenchdo al disefio.

6.4.2. REFERENCIAR RENDIMIENTO INTERNO (ALCALDIAS). '

Alcaldia de San Salvador.

a) Tiene un sistema de informacién al ciudadano compuesto por cuatro medios:

I'. Teléfono. Se ofrece a la cwdadania informacién por via telefénica, el encargado
esta conectado con todas las unidades de servicio por medio de extensiones,
de esta manera el cudadano accesa dlrecfamente a las unidades y el servicio
no se satura.

2. Boletas de formacién. Colocadas en depdsitos abertos a la entrada de la
alcaldia, proporcionan informacién sobre: los requisitos y documentos a cumphr
o presentar, pasos a realizar, unidad a acudir y horario de atencion.

3. Onentadores. Personas que se dedican a orientar e nformar a la ciudadania y
a ayudarles a llenar los formularos necesarios para solicitar un determinado
serviclo; se encuentran en la entrada a la alcaldia o en los puntos de

aglomeracién. .
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4. Croquis de la Alcaldia, le muestran donde se encuentra el cwudadano en ese
momento y por donde dirngrrse para llegar a donde desea. Se posesiona en
las entradas de la alcaldia.

b) Ademas, poseen una base de datos computarizada que utilizan en la unidad de
Registro Famihar, para la bisqueda de mnformacién del cwdadano, la que
apuntan en un formato para que el solicitante reclame la partida de nacimiento
en la ventanlla correspondiente. Al sistema se le introduce el nombre
completo y fecha de nacimiento del ciudadano.

" Alcaldia de Cwdad Delgado.

a) Utihzan formatos para documentos que elaboran frecuentemente, tales como:
informes diaros, certificaciones, constancias y notas de oficios. Esto elimna el
escribir por cada solicitud los parrafos comunes.

b) Para la bosqueda de los registros de los ciudadanos, tienen hbros en donde
llevan la hsta de cwdadanos mscritos en forma cronolégica, donde los
cwdadanos tienen acceso para poder ubicar la ficha a través del nomero.

Alcaldia de Santa Cruz Michapa.

a) Ordenan las fichas de registro de los cwudadanos en forma alfabética, de
manera que la bﬁsqueda la reahzan directamente en el archivo y no en el indice

alfabético.



111

b) En el registro Famihar se tienen dos archivos; en el primero sélo se llevan las
partidas de los ciudadanos; y en el segundo, el resto de documentos
solicitados, clasificados cronolégicamente. De manera que, al reqguenr unah
partida, es mas facl su locahzacidén, ya que se reduce el volumen de

documentos manejados al acudir dnicamente al primer archivo.

6.4.3. REFERENCIAR RENDIMIENTO EXTERNO (OTRAS INSTITUCIONES).
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.

La Universidad de El Salvador posee comunicacién entre computadoras que se
encuentran en las distintas facultades por medio de uso de redes. Se ha
observado las caracteristicas de estos sistemas de redes utilizados: el tipo de
red y el porqué (beneficios) asi como el Software que requeren para su
funcionamiento.

SERTRACEN,

El registro de datos de los ciudadanos como las huellas digitales, la firma y
captacion de magen se hacen a través de lectores wfrarrojos, que los
transforman en archivos de 1migenes para ser unidos a la ba.se de datos, y luego
se imprimen en el documento.

El sistema de extensién de hcencias de conducir posee una base de datos que

faciita el acceso a la informacién, y las tarjetas poseen un circuito ntegrado en el
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que se encuentra registrado un Nimero cédigo gue identifica al cludadano en la
base de datos.
TRIBUNAL SUPREMO ELECTORAL.

El tribunal Supremo Electoral extiende carnet para dentficacién de votantes de
elecciones en el pats. El proceso para la obtencién del carnet se lleva a cabo en
distintas etapas, y da como resultado una ficha, que es archwada hasta que el
ciwdadano reclame su carnet.

Para la entrega del carnet se coloca la ficha dentro de vna cédmara Polarod y
esta capta simultdaneamente la imagen del cwdadano y los datos del msmo; luego
de revelado el carnet, es laminado y entregado.

El tiempo que requiere un cudadano e.n tramitar un carnet es, el tiempo el llenar
el formulario de datos (5 — 7 Minutos); tiempo en revisién de datos y elaboracién
de la ficha (un mes); y el tiempo en tomar la fotografia(5 — 7 minutos).

Aungue el proceso de extensién de un carnet electoral es relatvamente répido,
posee desventajas como: la ficha no constituye un documento; no existe
fotogratia del ciudadano en la base de datos.

COMISION PARA LA MODERNIZACION DE CHILE.

Con la inauguracidon de INFOTRAMITE en la [V Regién de CHILE, se ha extendido
este‘ modernc servicio de mformacion telefénica a ocho regiones del pafs,

brindando a los usuarios una completa gama de informacién con relacidén a los
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tramtes que proporcionan instituciones del Estado, lo que permite acceder a
ellos en forma rapida, ampha y oportuna.

Este servicio genera ahorro de tiempo y 'dmero. al usuario, ya que permite
obtener informacién precisa sobre los pasos a sequir en la reahzacién de los
trémites mas lmpd}‘tantes, sin necesidad de acudir a las oficinas del servicio
requerido.

En Santiago de Chile, por gjemplo, el sistema entrega informacién sobre 72
trémites altamente demandados, que corresponden a servicios que prestan 26
instituciones piblicas.

En regiones, la cobertura, en térmmos de [a cantidad de tramites que
contempla, es ain mas amplia, considerando entre (02 y |25 tramites cada zona
geografica.

La linea, es un proyecto de modernizacién creado por la Subsecretarfa de
Desarrollc Regional y Adminmstrativo, en el marco de accién del Comité

Intermmstemal de Modernmzaciéon de la Gestién Pobhca.

eCémo opera?
A través de un llamado telefénico, se entrega informacidn sobre:
o Requisitos exigidos para la realizacién del tramite

o Documentacion requenda
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D . lugares de atencion
o Horarios de atencién
o Costo del tramite
0 Plazos de entrega y/o demora del tramite

Para saber cudl es el nimero asociado -al trdmite que se dlesea consultar, basta
verificar la informacién en la guia telefonica de cada region. Se espera que el
sistema opere en todo el pals en el afio 2000.

Del marco de referencia realzado las ideas relevantes a ntroducir en el disefio
son:

a Sistema de informacién al cwdadano.

n Formatos de documentos.

g bbros de registros.

o Ordenamento de indices de registro.

o 515tema' electrénico de transferencia de informacion.

o Captacién de datos (huella, irma e imagen).

o Base de datos.
6.4.4. ESTANDARES MEJORADOS. -

En el disefic de los procesos claves se mejora la prestacion de servicio
moo.hﬁcando los siguiente estindares:

o Tempo de gjecucion de tareas.
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o Proceso de prestacion de servicio.

o Equpo.

o Formularios.

o Puestos de trabajo.

o Método de recoplacién, almacenamiento, manpulacidn y entrega  de
informacién.

o Sistema de informacién al civdadano.

6.5. ESPECIFICACION DEL DISENO.
€.5.1. VISION GENERAL DE LOS PROCESOS
Para el asentamiento o extension de documentos se propone el siguiente

procedimiento:
El cwdadano debe:

| . Llevar la documentacién que se requiere (requisitos) para cada tipo de servicio
(en caso que sea necesario, debe presentarse dos testigos que respalden la
informacién que se proporciona).

2. Pagar la cuota correspondiente por los servicios de asentamiento, extension &
certificacién de documentos.

3. Presentarse con el encargado de regstrar o extender el documento que se

solicita.
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El empleado debe:

. 91 es asentamiento, registrar en la base de datos la informacion requerida.

. Pedir la fn‘ma- al solictante e imprnmir los documentos necesarios, luego
certificar los documenfos en la base de datos y pedir la firma del jefe.

. 91 es extensidn ¢ certificacién de documentos, pedrr los datos de referericia
al solicitante y revisar en la base de datos, .lueqo imprmir el documento
solicitado y pedir la firma del jefe.

El sistema debe:

. Presentar menids y submenis que ubiquen dentro de una hsta el servicio a
realizar.

. Sohetar la informaciéon mimma necesaria para la extensién o asentamiento de
documentos.

. Desplegar informacidn para venficacion de datos.

. Almacenar la nformacién en una base de datos.

. Imprmir los documentos necesarios para la legalizacidn del tramite.

. Conservar registros estadisticos para posteriores andlisis administrativos y

financieros.



€.5.2. PROCESO REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR.

CUADRO NO. |4. CARACTERISTICAS Y RESPUESTAS DEL ENTORNO DEL
REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR.

Caracteristicas Respuestas

Propésito o finahdad Regustrar y extender los documentos necesarios

para la identihcacion de los cwdadanos.

¢Chentes? Cwdadanos

SProductos ylo servicios? | Asentamiento de partidas, extensién de partidas,

| matmmonios, margmaciones a documentos, '

dMercado? Concentrado en el mumcipio.

STecnologia? Equipo informatico, base de datos

SProyeccion social? Prestar servicios en forma eficiente y oportuna

SPreocupacion por imagen | Ser un departamento eficiente en la prestacion de

pobhca? servicios en la alcaldia

Relacion con entidades DIGESTYC, Tribunal supremo electoral,

externas.

MISION:

1
1

. enel iso der equipo

CAMBIOS PROPUESTOS PARA LOGRAR LA MISION.

ELIMINAR:

| El formulario de la hoja de declaracién de testigos.
5> El formulano de DIGESTYC (la informacion se transferra por medio de

sistemas informaticos).




119

b) Documentos de identificacién de los padres y declarantes.

¢) Informacion general de la famiha (para registro de datos de Estadisticas y
Censos). |

d) Recibo cancelado.

PASOS DEL CIUDADANO.

a) Pagar en caja el derecho de asentamento de partida de nacimiento,

b) Presentar documentos en la ventanilla de asentamientos,

c) Firmar los documentos necesarios.

PASOS DEL REGISTRADOR.

a) Recibr los documentos proporcionados por la(s) persona(s) interesada(s),

b) Rewisar la legalidad de los documentos (si €s necesario consultarlos en la base
de datos),

¢) Regstrar la informacién en la base de datos (el sistema asignara un codigo de
identificacién de la partida de nacmiento, con cédigo del municipio y del
departamento, fecha de nacmiento y correlatwo),

d) Revisar |la informacién con  datos proporcionados y hacer correcciones
necesarias,

e) Imprmir Partida de Nacimiento y solicitar firma a informante (y testigos),

f) Solcitar a jefe de Registro Familiar firmar el documento impreso.
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FASOS DEL SISTEMA

Luego de la mtroduccién de los datos el sistema debe.ré.

a) Reconocer la partida de nacimiento mediante un cédigo de identificacion

{similar al Nomero de ldentificacién Tributaria),

b) Registrar los datos de la famiha del recién nacido y prepararios para el nforme

a Estadisticas y Censos, |
¢) Preparar un archwo de base de datos que registrard los hechos y estados

cwviles del cwdadano.

d) Conservar reqistros para reportes diarios.
Subproceso Asentamiento de Partidas de Detuncion.

El acontecimiento de una defuncién debe ser registrado en el mumcipio donde
se da el hecho, y no necesariamente ‘en el lugar donde nacié el fallecido; para el
registro de un fallecimiento se debe realzar los siguientes pasos:

REQUISITOS
a) Documento de identificacién personal del faliecido (cédvla o Partida de

Nacimiento),

b) Constancia de defuncion extendida por nstituciones auvtorizadas (para
fallecidos en casa es necesaria la presentacion de dos tesflgos),

c) Documento de identificacion del informante,
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d) Informacién general del fallecido (para reqistro de datos de Estadisticas y
Censos),

e) Recbo cancelado.

PASOS DEL CIUDADANO. v

a) Pagar en caja el derecho de asentamento de Partida de Defuncion,

b) Presentar los documentos en la ventanilla de defuncion,

¢) Firmar los documentos necesarios.

PASOS DEL REGISTRADOR.

a) Recibir los documentos proporcionados por la(s) persona(s) interesada(s),

b) Revisar la legalidad de los documentos (si es necesario consultarlos en la base
de datos),

c) Regstrar la mformacién en la base de datos (el sistema asignara los datos de
la partida de defuncuén, a los existentes en la partida de nacimento),

d) Revisar la informacién con datos proporcionados y hacer correcciones
necesarias,

e) Imprimr Partida de Defuncion y solicitar firma a informante (y testigos),

f) Solicitar a jefe de Registro Famihar firmar el documento impreso.

PASOS DEL SISTEMA
lLuego de la introduccién de los datos el sistema debers.

a) Reconocer la FPartida de Nacimento del fallecido.
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b) Regstrar los datos del fallecmiento en la Partida de Nacmiento (la que se
llamara Fartida de Defuncidn).

¢) Eimmnar otros documentos existentes del fallecido (Partida de Nacimento,
cédula, carnet, permisos, matriculas, etc.)

d) Preparar los datos necesarios para la presentacidn del registro en

Estadisticas y Censos.

e) Conservar registros para reportes diarios.

f) S los datos no corresponden af MURICIPIO, serd necesario la comunicacton
entre sistemas para cerrar los archivos necesarios®,

Subproceso Matrimomo en Alcaldia.

El subproceso Matrmomo en Alcaldla no esta includo. dentro de las
responsabilidades del proceso de registro de estado famihar (la responsabilidad
es el asentamento del matrimonio), debido a que la mayoria de pasos conciernen
a datos que se manejan e el registro, se delega a éste para que coordine con las
autoridades (alcalde, secretarno muncipal y concejales), para Ile,var a cabo el
matrtmonio. Para realzar un matrmonio en la Alcaldfa Municipal, Gnicamente sera
necesario la presentacion de las cédulas de identificacion de los contrayentes y
de los testigos, luego el sistema revisara los datos proporcionados y aprobara el

matrimonio s no existe ningin impedimento para reahzarlo.

© se escribe en cursivas los pasos que se realizan medante sistemas de redes WAN.
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REQUISITOS

a) Contrayentes.

b) Documento de identificacion personal de los contrayentes (céduia y/o Fartida
de Nacmento)

c) Documento de identificacion personal de dos testigos (cédula y/o Partida de
Nacimiento)

d) Informacién general de los contrayentes (para registro de datos de
Estadisticas y Censos)

e} Recabo cancelado.

PASOS DE LOS CONTRAYENTES.

d) FPagar en caja el dgrecho de matrnmonio,

e) Presentar los documentos en la ventanilla de matrimonios,

f) Firmar los documentos necesarios.

g} Presentarse a la alcaldia el dia del matrimomo

PASOS DEL REGISTRADOR.

g) Recibir los documentos proporcionados por los contrayentes,

h) Rewvisar la legalidad de los documentos (sf es necesario consultarlos en la base
de datos),

1) Informar generalidades del matnmomo (régimen patrimonial, ley de apelhdo,

tutoria y adopcién de hijos, fecha de matrmomo, etc.)
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k)

)

1 24

Regstrar la informacion en la base de datos (el sistema asignara los datos de
las Partidas de Nacmiento, a un archwo temporal mentras se reahza el
matmmonio),
Revisar la informacién con datos proporcionados y hacer correcciones
necesarias,

Imprimir acta previa de matrimonio y solcitar firma a contrayentes,

m) Imprimir el Acta de Matrnmonio,

n)

Preparar la informacién para enviarla a secretarfa,

PASOS DEL SISTEMA

b)

c)

d)

9)

Luego de la introduccién de los datos 6|.5|5t6ma debera.

Reconocer la Partida de Nacimiento de los contrayentes.

Registrar los datos del matrimonio en un archivo temporal. (La que se llamara
Acta Previa de Matrimomo).

Preparar los datos necesaros para la presentacidn del " registro  en
Estadisticas y Censos.

Conservar reqgistros para reportes diarios.

S los datos no corresponden al municipio, serd necesario la comunicacion

entre sistemas para cerrar [os archivos necesarios’.



125

Subproceso Asentamiento de Partidas de Matnmqmo.

El  asentamiento de un matrnmomio debe hacerse en el plazo establecido
por la ley (15 dias), después de llevado a cabo el acontecimento, de lo contrario
se debe pagar und multa para poder regstrar el hecho dentro del Registro
Famihar; para el regstro de una partida de matrimonio se debe realizar los
siguientes pasos:

REQUISITOS

a) Escrntura piblica del matrmonio realzade por entidades auvtorizadas
(abogados, gobernador, alcalde, secretario, concejal, etc.)

b) Recibo cancelado.

FASOS DEL CIUDADANO.

a) Pagar en caja el derecho de asentamiento de Partida de Matrimomo,

b) Presentar los documentos en la ventanilla de matrimonos,

PAS0OS DEL REGISTRADOR.

a) Recibir los documentos proporcionados por la(s) persona(s) interesadas,

b) Revisar la le@ahda'd de los documentos (sf es necesario consultarlos en la base
de datos),

c) .Reglstrar la informacién en'la base de datos,‘

d) Revisar la informacidn con datos proporcionados y hacer correcciones

necesarias,

® se escribe en cursivas los pasos que se realizan mediante sistemas de redes WAN.,
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e) [mprimir Partida de Matrimonio,

f) Solatar a jefe de Registro Famihar firmar el documento impreso.

PASOS DEL SISTEMA -
Luego de la introduccién de los datos el sistema debers.

a) Reconocer la Partida de Nacimiento de los contrayentes,

b) Regstrar los datos del matmmomo en las Partidas de Nacimiento de los
contrayentes (margmacién)

c) Colocar en las Cédulas de Identidad F‘ersona[ (de la base de datos) el estado
cwvil y el nombre del contrayente.

d) Preparar los datos necesarios para la presentacién del regstro en
Estadfsticas y Censos

e) Conservar registros para reportes diarios.

1) Si fos datos no corresponden al municipio, serd necesario la comunicacion

entre sistemas para completar la informacion necesaria.

Subproceso Asentamiento de Acta de Divorcio.

Para que el asentamiento de un Acta de Divorcio pueda darse es necesario
que exista en la base de datos el matrimonio respectivo; debe hacerse en plazo
establecido por la ley (15 dias), para el reqistro de un acta de divorcio se debe

reabzar los siguientes pasos:
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REQUISITOS

a) Sentencia v orden judicial que certifique la realizacién del dvorcio y todos los
datos acerca de la sentencia, el funcionario, lo pactado dentro del.dlvorao,
etc.

b) Especificacién del nimero de hyos y a quienes correspondera la tutoria.

c) Recibo cancelado.

PASOS DEL CIUDADANO.

a) Pagar en caja el derecho de asentamiento de Acta de Dworcio.

b) Presentar los documentos en la ventanilla de matrimonios.

PASOS DEL REGISTRADOR.

a) Recbir los documentos proporcionados por la(s) persona(s) interesada(s),

b) Rewvisar la legalidad de los documentos,

c) Regstrar la mformacién en la base de datos,

d) Revisar la informacién con datos proporcionados y hacer correcciones
necesarias,

e) Imprimir Partida de Matrimomo,

f) Solictar a jefe de Registro Familiar firmar el documento impreso.

PASOS DEL SISTEMA

Luego de la introduccidn de los datos el sistema debera.
a) Reconocer la Partida de Nacimento de las personas intervimentes en el

divorcio (divorciados e hijos)
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Registrar los datos del dwvorcio en las Partidas de Nacmento de los
contrayentes e hjos (marginacion)

Colocar en las Cédulas de ldentidad Personal (de la base de datos) el nuevo
estado civil.

Preparar los datos necesarios para la presentacidn del regstro én
Estadisticas y Censos.

Conservar registros para reportes dl%ll“lO5.

51 los datos no corresponden al municipio, serd necesario la comumcacion

entre sistemas para completar la nformacion necesaria.

Subproceso Marginaciones.

la margnacién de documentos debe reabzarse sobre documentos

existentes. La marginacién en todos los casos se realiza sobre las Partidas de

Nacimento, lo que conlleva muchas veces a la cancelacion de dicho documento y

la elaboracién de otro con los datos que propeorcionan las sentencias judiciales

que dan pie a las margmnaciones; para la elaboracion de una margmnacidon se

deberan realzar los siguientes pasos:

a)

REQUISITOS:
Sentencia u orden judicial que certifique el cambio a reabzar en la partida y
todos los datos acerca de la sentencia, el funcionario, lo pactado dentro del

divorcio, etc.
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b) Recibo cancelado.

FASOS DEL CIUDADANO.

a) Pagar en caja el derecho de marginacién,

b) Presentar los documentos en la veﬁtamlla de margmacion.

PASOS DEL REGISTRADOR,

a) Recbir los documentos proporcionados por la persona interesada,

b) Rewvisar la legaiidad de los documentos,

¢) Regwstrar la informacién en la Partida de Nacimiento del cludadano,

d) Revisar la mformacidn con datos proporcionados y hacer correcciones
necesarias,

e) Imprimir el documento y solicitar firma al Jefe de Registro Famihar,

f) Camblar el nuevo documento en los archivos fisicos.

PASOS DEL SISTEMA
lLuego de la introduccién de los datos el sistema debera.

a) Reconocer la Partida de Nacimiento del ciudadano,

b) Registrar los nuevos datos del c1udadano en las partldaé de nacimento y
conservar datos cambados, sepéréndolos,

c) Colocar en la Cédula de Identidad Personal (de la base de datos) del

cludadano, la nueva informacién.
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d) S la marginacién conlleva a una cancelacidén del documento, ésta se debe
hacer, crear un nuevo documento con los datos correspondientes y modificar
todos los documentos que estén relacionados con el documento margmado.

e} Conservar reqistros para reportes diaros.

1) St los datos no corresponden al municipio, serd  necesario la comunicacion
entre sistemas para completar la informacion necesara.

Subproceso Expedicién de documentos.

Expedir un documento significa obtener una copia certificada del documento
en la Alcaldla Municipal donde se realizé el asentamiento (incluso en otras

Alcaldias Municipales que cuenten con sistemas de comunicacién por red); para la

expedicion de un documento se deberan realizar los siguientes pasos:

REQUISITOS

a) Nomero asignado al asentamiento de Partida de Nacimiento,
b} Nombre y apellido del ciudadano,

c) Lugar y Fecha aproximada en que se realizo el asentamiento y
d) Tipo de documento a expedir.

e) Recibo cancelado.

PASOS DEL CIUDADANO.

a) Fagar en caja el derecho de extensién de documentos,

b) Informar los datos en 1a ventanilla de expedicién,
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PASOS DEL REGISTRADOR.
a) Recbir los datos proporcionados por la persona interesada,
b) Revisar los datos en la base de datos,

¢) Imprmir el documento solictado y solicitar firma al jefe de Registro Famihar,

PASOS DEL SISTEMA
Luego de la introduccidn de los datos el sistema debera.

a) Reconocer la base de datos de nacimento del ciudadano,
b) Imprimir el documento requernido en papel especial.
g) Conservar registros para reportes charios,
h) Sr los datos no corresponden al municipio, serd necesario la comunicacion
entre sistemas para completar la informacion necesaria.
6.5.3. PROCESO REGISTRO C IVIL.
CUADRO NO. 15, CARACTERISTICAS Y RESPUESTAS DEL ENTORNO DEL
REGISTRO.
Caracteristicas Respuestas
Propésito o finalidad Extender los documentos de identidad personal

(cédula y carnet) para la dentificacién personal
de los cdadanos.

<Chentes? Ciudadanos (mayores de | 2 afios)

¢Productos ylo{Cédula de ldentificacion Personal, Carnet de
S5ErVICIOST Minordad y oficios.

cMercado? Concentrado en el municipio.

Tecnologia? Equipo informético, base de datos

¢Proyeccidon social? Prestar servicios en forma eficiente y oportuna
dPreocupacion por|Ser un departamento eficiente en la prestacion
imagen poblicay de servicios en la alcaldia

Relacién con entidades | DIGESTYC, Tribunal Supremo Electoral,
externas
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CAMBIOS A REALIZAR PARA LOGRAR LA MISION,

ELIMINAR:

a) Elaboracién de recibos.

b) La bisqueda en el indice alfabético.

c) Los formularios y la elaboracién de las tarjetas del TSE y del indice alfabético.

d) La actividad de anexar los documento a las fichas,

e) Soliatar, cortar y engrapar fotos a los documentos de identidad.

f) Pegar timbres a la CIP.

q) la entrega vy recepac’)ri de la boleta de control.

h) La'actlwdad de sellar y escribir la ubicacién de la Partida de Nacimiento en los
documentos de 1dentidad.

1) La bisqueda de la ficha y su ordenacién por ndmero.

J)) Elsello de “reposicion”.

k) El rechazo de ciudadanos a medio proceso.

) La espera y revisién de recibo cancelado por parte del jete.

m) Fotocopia de ficha.

n} El cobro en la oficina de Registro Civil del Carnet de Minoridad.
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o) Escribir los datos del ciudadano en el duplicado de carnet.

p} El subproceso Constancia de no poseer cédula en el municipio de ongen,
delegando la responsabilldad de comprobar la avsencia de registro en la
alcaldfa de onigen del ciudadano a los empleados del Registro Cwil.

MODIFICAR:

a) El formato de la CIP y del Carnet de Minondad.

b) El métod;) para registrar los datos del cmdédano, la firma, las huellas digitales
y la Imao;',en del cidadano.

c) Los requisitos para solicitar los servicios,

d) La realizacién de colas o espera por parte del ciudadano.

e) la forma de entregar el registro del ciudadano en los oficios y certificaciones,
de fotocopia a impresion.

f) El método de elaborar la nota que hace constar la entrega del registro o de la
avsencia del mismo. Se cambia la elaboracidén a magquina sin formato por la de
llenar un formato creado en la base de datos y luego mprmir.

g) El orden de actvidades de Legalzar y Hacer la nota se mvierte, haciendo
primero la nota y después la legahzacién, para- que entregue al jefe.

h) El sellar la copia de la ficha en la certificacién y luego copiar la informacién que

en el sello se solicita, a maquina, por la de llenar un formato que serd 1mpreso

Junto con el registro.
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Subproceso Extensidn de Cédula de ldentidad Personal.

la Cédula de ldentidad Personal se concibe como el documento de
identihcacion mas 1mportante. Por esta razén, se plantea el disefic de un nuevo
formato que facilite la lectura de los datos personales importantes, facil de portar
para el cwdadano y que faalite su mampulacién e mpresién en el sistema de
registro. (Ver formato en anexo 10).
REQUISITOS.
a) Haber cumplido los dieciocho afios.
b) Partida de Nacnmlenfo.
¢} Informacion general del solicitante (para registro de datos en ficha de datos)
d) Recibo cancelado.
PASOS DEL CIUDADANO.
a) Pagar en caja el derecho de expedicion de Cédula de ldentificacién Personal,
b) Presentar los datos a encargado,
c) Medir peso y altura cuando el encargado lo ndique,
d) Regstrar firma y huellas digitales cvando el encargado lo indique,
PASOS DEL REGISTRADOR.
a) Recibir los documentos proporcionados por el ciudadano,
b) Revisar la legalidad de los documentos (s es necesario consultarlos en la base

de datos),
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h) Conservar registros para reportes diarios.

Subproceso Reposicién de Cédula de ldentidad Personal.

La reposicién de la Cédula de ldentificacién Personal se llevara a cabo a
partir de los datos que se poseen en la base de datos, de manera que no es
necesario que el ciudadano presente documentos,

REQUISITOS.

a) Informacién general del solcitante (nombre, fecha y lugar de nacimiento).

b) Recibo de extensién de cédula cancelado.

| FASOS DEL CIUDADANO.

a) Pagar en caja el derecho de expedicién de Cédula de ldentificacién Personal,

b) Fresentarse en la oficina de Cédula de Identificacion,

¢) Presentar los datos a encargado,

d) Medir peso y altura cuando el encargado lo indique,

e) Regwstrar fotografia, firma y huellas digitales cvando el encargado lo indique.

PASOS DEL REGISTRADOR.

a) Recibir los datos proporcionados por el ciudadano,

b) Recuperar el archivo de datos del ciudadano (y sus modificaciones),

c) Rewvisar los datos en la base de datos y confrontar fotografia (sf es necesario
captar huella dactilar),

d} Soliaitar a ciwdadano medir peso vy altura,
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Captar fotografia, huellas digitales y firma,
Rewisar la informacién con datos proporcionados y hacer correcciones

necesarias,

g) Asignar los datos (y sus modificaciones) a la base de datos,

h)

Imprimir Cédula de ldentidad Personal y entregarla a cudadano,

PASOS DEL SISTEMA

a)
b)
c)

d)

e)

f)

g)

Para la extensnéﬁ de una Cédula de ldentificacién, el sistema debera:
Reconocer la Partida de Nacimiento medhante un céoilgo de identificacién,
Reconocer los cambios hechos a la partida de nacimiento (marginaciones).
Registrar los nuevos datos del ciudadano (peso, altura y sefiales especiales),

Captar por medios electrénicos la firma, huellas digitales y fotografia del
ciudadano,

Imprimir el documento,
Preparar los datos necesarios para la presentacion del Regstro en
Estadisticas y Censos.

Conservar reqgistros para reportes diarios.

Subproceso Extension de Carnet de Minoridad

El Carnet de Minoridad se establece para tener datos estadisticos de los

ciudadanos entre 12 y 18 afios, para reducrr el tiempo de elaboracién de un
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carnet se plantea el disefio de vn nuevo formato que facilite la impresién de los
datos personales importantes. (Ver formato en anexo | I)

REQUISITOS.

a) Haber cumplido los doce afios.

b) Fartida de Nacimiento.

c) Informacién general del solcitante (para registro de datos en ficha de datos)
d) Recibo cancelado.

PASOS DEL CIUDADANO.
a) Pagar en caja el derecho de expedicion de Carnet de Minoridad,

b) Presentar los datos a encargado,
c) Medir peso y altura cuando el encargado lo indique,

d) Regstrar firma y huellas digitales cuando el encargado lo ndique,

PASOS DEL REGISTRADOR.

a) Récnblr los documentos proporcionados por el cwdadano,

b) Rewvisar la legalidad de los documentos (si es necesario consultarlos en la base
de datos),

c) Recuperar el archivo de datos del ciudadano y revisar con los presentados,

d) Registrar la nformacién en la base, de datos (el sistema asignard los nuevos

datos a la base de datos del cwudadano)
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€) Rewsar la mformacién nueva con datos proporcionados y hacer correcciones
necesarias,

f) Engrapar fotografia, registrar hueilas digitales y firma, del cwdadano.

g) Asignar los datos a la base de datos,

h) Imprimir Carnet,

FASOS DEL SISTEMA
Fara la Extensién de un Carnet de Minoridad el sistema debera:

a) Reconocer la Partida de Nacimiento mediante un cbdigo de identificacion,

b) Reconocer los cambios hechos a la Partida de Nacimiento (marginaciones)

c) Regstrar los nuevos datos del cwdadano (color de la pel y ojos, sefiales
especiales),

d) Asignar el nimero de Partida de Nacimento al Carnet de Mmoridad,

e) Imprimir el documento,

f) Preparar los datos necesarios para la presentacidn del registro en
Estadisticas y Censos.

g) Conservar registros para reportes diartos.,

Lla reposicion del Carnet de Minoridad se realzard en forma similar a la
reposicion de Cédula de [dentificacién Personal.

Subproceso Extensidn de Oficios.
Los Oficios son documentos auvtenticados por el jefe del registro, que son

solicitados por entidades oficiales para uso judicial. Este tipo de documento esta
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integrado por la ficha de identificacidn del ciudadano solicitado y la marquilla de
identificacidn debidamente legalizada por la firma y sello del jefe del regstro,
También es posible la entrega de los datos de cwdadanos a personas particulares
con la presentacion de una solicitud debidamente justificada y cancelar el derecho
de extensi6n del oficio.

REQUISITOS.

a) Soliatud de oficio original y copia.

b) Recibo cancelado para extensién de oficio (a personas particulares).

PASOS DEL CIUDADANO.
.a) Pagar en caja el derecho de expedicién de oficio (a personas particulares),

b) Presentar los datos a-encargado,

PASOS DEL REGISTRADOR.

a) Recibir los documentos proporcionados por el interesado,

b) Rewvisar los documentos,

c) Recuperar el archwo de datos del ciwdadano y revisar con los presentados,

d) Imprimir datos de ficha (base de datos),

e) Firma y sella documento,

f) Entrega documentos.

FPASOS DEL SISTEMA:

Para la expedicion de oficios el sistema debera:
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a) Reconocer los datos proporcionados en la solicitud de oficio (nombre, fecha
de nacimiento, descripcion de totografia)

b) Facilitar la bisqueda de datos proporcionando agrupamentos de datos vy
exposicién de fotografias de personas similares,

c) Imprimir ia ficha de identificacion,

d) Registrar los datos en base de datos para estadisticas de la Alcaldia

Municipal.

6.5.4. PROCESO RASTRO MUNICIPAL

CUADRO NO. | 6. CARACTERISTICAS Y RESPUESTAS DEL ENTORNO DEL EL
SERVICO DE RASTRO MUNICIPAL.

Caracterfsticas o Respuestas
Propésito o finalidad Registrar  y  extender documentos que
respalden la compra-venta de anmales,
“|proporcionar las nstalaciones para que |la
matanza de ganado bovino y porcino se realice
en condiciones higiénicas.

{eChentes? Ganaderos

¢Productos y/o|Cartas de wventa, matriculas, alquler de

SErvICIOS? instalaciones.

¢Mercado? Nacional.

dTecnologia? Instalaciones del servicio de rastro, equipo|
informatico, base de datos

ZProyeccién social? Proporcionar las condiciones adecuadas para

) mantener la higene en los productos que se

procesan. &

ZPreocupacidn por | Ser un departamento eficiente en la prestacién

imagen poblica? de servicios en el ambito nacional.

Relacién con entidades |Oficina de marcas y fierros, nspeccidn de
externas Productos de Origen Ammal (IPOA)
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MISION:

La oficma del rastro mumcipal se encarga de expedir Cartas de Venta a
compradores de ganado respaldando con este tramite la procedencia del ganado
bovino que se cc;mercla en las nstalaciones; también es el encargado de la
revisién de los aspectos legales necesarios para el sacnficio de ganado bovino y

porcino en las instalaciones; vy, del mantemmiento de las nstalaciones

administrativas y de destace.

Subproceso Extension de Carta de Venta.

El documento base para la realizacion de los tramites es la carta de venta,
para la extensidn de la carta de venta es necesario poseer la matricula de herro
de ganado, y de la revision de las caracteristicas generales(fierro, color, sexo,

sefiales especiales, etc.) de la res.
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Para aumentar el control sobre las transacciones de compra-venta que se
reahzan en el rastro se propone el uso de una base de datos que contenga los
registros de comjbra y venta de ganado de cada ganadero,. controlado por la
matricula de vendedor; de manera que, ademéds de la carta de venta que se
entreéa al comprador, también se garantiza la posesién de la res mediante el
registro mecanizado; y sl la res es nuevamente vendida, o se destina al sacnificio
el registro, sera transferido al nuevo duefio o colocado en base de datos de
reces al destazo, respectivamente. El disefio del formulario de la carta de venta
resumird los datos necesarios para la venta de la(s) res(ces); y facilitara la lectura
de los datos mportantes, ademds, serd facil de portar péra el cwudadano y
agllizara la mampulacién € impresién en el 5|5tema‘ de registro.

REQUISITOS.

a) Contrasefia de revisién de ganado en el corral.

b) Matricuvla de fierro de ganado yfo antecedentes de la compra del ammal (carta
de venta antigua). |

PASOS DEL CIUDADANO.

a) FPagar en caJa el derecho de expedicién de carta de venta,

b) Presentar los datos a encargaclo, y

c) Regstrar firma & huellas digitales cvando el encargado lo indique.
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PASOS DEL REGISTRADCOR.

a) Recibir los documentos proporcionados por el ciudadano,

b) Revisar la legalidad de los documentos (sf la res posee antecedentes de
compra-venta, es necesario consultarlos en la base de datos),

c) Recuperar el archivo de datos del vendedor,

d) Registrar la informacién en la base de datos (el sistema asignaréd los nuevos
datos al archivo del comprador)

e) Revisar la informacién con datos proporcionados y hacer correcciones
necesaras,

f} Asignar los datos a la base de datos,

g) Imprmir carta de venta,

h} Solicitar firma a vendedor, y

1) Solicitar firma a jefe y subjete de Departamento de Rastro.

PASOS DEL SISTEMA
Para la extensidn de una carta de venta, el sistema debera.

a) Reconocer la Matricula de fierro del vendedor (y comprador s este posee),

b} Reconocer los antecedentes de compraventa de la res(archwo del vendedor),
a1 existen,

c) Transferir los datos de la res y la venta al archivo del comprador,

d) Regstrar los datos de la res en el archivo del comprador,
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e) Asignar el nimero de carta de venta a la base de datos,
f) | imprimir el documento,
g) Preparar los datos necesarios para la presentacién del registro en

Estadisticas y Censos.

h) Conservar datos para reporte dhario.
Manmfiesto de destace.

En la actualidad, el mamhesto de destace lo constituye un recibo tipo |- |
SAM, contemer{dq las caracterfstlcés generales del cobro por el servicio de
‘alquiler del local (zona de matanza). Para poder destazar una res, es necesario
que el ganadero (destazador) posea un permiso de destace extendido en la
oficina del rastro; También, se observa, que no es necesario realizar una revisién
de los documentos (carta de venta, antecedentes y matricula) para entregar el
rﬁamﬂesto de destace (existe otra revisidn en el corral de la zona de matanza), de
manera que puede ser entregado en cualquier momento.

Basados en estas afirmaciones, se propone que el manhesto de destace sea
entregado al ganadero, en cualquer momento, antes de la revision para el ’
destace de la res(es), € incluso, en la cantidad que el ganadero considere
conveniente; Fara la entrega del manfiesto para destace, Unicamente, seréd

necesario el nimero correlativo, gue sea facl de portar para el cuudadano y que
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Hfacilite su manipulacién; de estos requemmientos se concluye que es posible

mprimirlo en forma de boleto (Ver formato en anexo |2).

Para ehminar completamente el proceso entrega de manifiesto de destace se
propone que este sea vendido en cualguier cantidad a los usvarios y la revisién
de los documentos (carta de venta, matricula y antecedentes) serd hecha en el
corral de la zona de destace.

REQUISITOS.
a) Poseer matricvla de destace.
PASOS DEL CIUDADANO,

Presentar en caja la matricula de destace y ﬁagar la cantidad de manfiestos de
destace requeridos,
a) Recibir manifiestos de destace.
FASOS DEL CAJERO.
a) Recibir la matricula de destace y el dinero de manifiestos de destace,
b) Entregar el nomero de boleto(s) requerndo.
Subproceso Rewvision en corral de destace.

La revisidbn en corral de destace y en corral de compra-venta son
procedimentos operativos que por la responsabilidad poseida para ejecutarlos,
no es posible omitir ninguno de los pasos (ni el orden) de revision,

Revision de res en corral de compraventa.
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La revisién de res en el corral de compraventa se realiza para observar las
caracteristicas generales de la res, asf como la revisién de los documentos que
certifican la posesion; estos procedimientos requieren un minucioso nivel de
experiencia de la persona que revisa debido a la responsabilidad poseida para
gjecuvtarlos, de manera que no es posible omitir ningune de los pasos (n el orden)
de revisidn, para aumentar la eficiencia en el apunte de los datos se propone un
formulario que posea las caracteristicas generales de la res, y los datos mimmos
necesarios de vendedor y comprador.(Ver formulario en anexo | 3)

REQUISITOS.

a) Que el semoviente se encuentre en el rastro de compraventa,

b) Matricula de fierro del vendedor y/o carta de venta y antecedentes.

PASOS DEL CIUDADANO.

a) Completar la documentacion indicada,

b) Presentarse con la res en el corral de compraventa,

¢} Presentar los datos a encargado (luvego de acordar venta con el comprador),

PASOS DEL REGISTRADOR.

a) Recibrr los documentos proporcionados el cwdadano (matricula y/o carta de
venta),

b) Rewisar la legalidad de los documento_s,

¢) Rewvisar caracteristicas de la res,
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d) Lenar formulario de revisién en corral.
Refrenda de matricula de fierro.

El procedmiento para la refrenda de matricula se desarrolla de manera 1déntica
al subproceso de refrenda de matriculas, del proceso admnistrativo juridico, los
cambios dnicamente se realizan en los tiempos de proceso.

Subproceso Informe diario.

El informe diario de caja consistira Omcamente en |a impresion de los resultados
de los ingresos del dia, escribir el envio de remesa y ordenar los recibos en
forma correlativa.

PASOS DEL OPERARIO.
a) Imprimir el reporte de ngresos del dia.
b) Escrbir el envio de remesa,

¢) Ordenar los recibos,

PASOS DEL SISTEMA.

LY

a) Impnmir los resultados del dia segin requerimientos.
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6.5.5. PROCESO ADMINISTRATIVO JURIDICO.

CUADRO NO. |7. CARACTERISTICAS Y RESPUESTAS DEL ENFORNO DEL
' PROCESO ADMINISTRATIVO JURIDICO.

Caracteristicas Respuestas
Propésito o finalidad Extender los permisos y matriculas a cludadanos para
que éstos puedan ejercer sus actividades en forma
legal. : '
SChentes? Vendedores y trabajadores ambulantes, duefios de

locales comerciales o empresas.

ZProductos y/o servicios? | Permisos y matriculas

dMercado? Municipio.

ZTecnologia? Equipo informatico, base de datos

¢Proyececidn social? Prestar servicios en forma ehciente y oportuna
éPreocupacién por imagen |Ser un departamento eficiente en la prestacion de
poblica? serviclos en la alcaldia

MISION:

‘técnologia actualizada para

note oo
"

o

Uel'éstos' piledah’ ejercer sus' actvmdades en

CAMBIOS PARA LOGRAR LA MISION
ELIMINAR:

| . El traslado y regreso al lugar donde estan ubicados los hbros de remsion.

2. la elaboracién de recibo a medio proceso.

3. La constancia que representa el permiso que va a solicitar el cwdadano, ya sea

para trabajo ambulante y permanente.
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4. El subproceso de permiso de ventas ambulantes, ya que el procedimento es
similar al subproceso de permiso de trabajo permanente, ademas los datos de
la consténaa para cada uno de los subprocesos son los msmos; por lo anterior
se requiere Unicamente dejar un solo procedimiento.

Subproceso Extensién de matriculas y licencias.

El departamento juridico es el encargado de la extension de licencias para usos
moltiples. Se requere para su legahdad, la firma en ongmal del Alcalde Municipal
en un documento que posea los datos necesaros para identificar al cwdadano y
el tipo de permiso. For esta razén, se plantea el diséfio de un nuevo formato que
facilite la lectura de los datos importantes, facll de portar para el ciudadano y que
agiice su manipulacidn e mpresién en el sistema; el modelo del carnet de
matricula se presenta en el anexo |4.

Para miciar los trémites de matricula de negocios serd necesario de la
nspeccién previa de la Policla Metropoltana, y. el resultado de la inspeccion seréa

nsumo del Proceso.

REQUISITOS.

a) Solicitud de matricula o permiso,

b) Resultado de la inspeccion de agentes metropolitanos,
¢) Recibo cancelado,

PASOS DEL CIUDADANO.

a) Pagar en caja el derecho de expedicidon de permiso o matricula,
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c}
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Uenar solicitud,

Presentar los documentos a encargado.

PASOS DEL REGISTRADOR.

a)

b)

d)

e)

B

g)

D)

Recibir los documentos proporcionados por el cldadano,

Revisar la legalidad de los documentos (si es necesario consultarlos en la base
de datos),

Recuperar el archivo de datos del cwudadano (s1 existe) y rewvisar con los
presentados,

Registrar la mformacién en la base de datos,

Rewvisar la informacién -con datos proporcionados y hacer correcciones
necesaras.

Imprimir Carnet,

Enviar carnet a Alcalde Municipal para firma,

Recibir carnet y entregar a ciudadano.

PASOS DEL SISTEMA

ay

b)

c)

Fara la extensiédn de un carnet de matricula, el sistema debera:

Reconocer los datos generales del solicitante, y tipo de solicitud,

Registrar los datos del ciudadano y del tipo de matricula. (lugar de trabajo,
tipo de trabajo, tipo de matricula, etc.),

Asignar un nimero de identificacién de la matricula o permiso,
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d) Imprimir el documento,
e) Preparar los datos necesarios para estadistica de la alcaldia.
Subproceso Refrenda de permisos o matricula.

La refrenda de matricula se efectuard cuando haya venado la licencia o permiso
respectivo; es necesaro que la persona haya tramitado este documento previo a
obtener una refrenda o reposicion.

REQUISITOS.

a) Solicitud de refrenda de matricula o permiso,

b) Recibo cancelado.

PASOS DEL CIUDADANO.

a) Pagar en caja el derecho de refrenda de permiso o matricula,

b) Presentar los. documentos a encargado.

PASOS DEL REGISTRADOR.

a) Recibir el carnet proporcionado por el cwdadano,

b) Recuperar el archivo de datos del civdadano y revisar el carnet presentado,

c) Regstrar la mformacién en la base de datos,

d) Rewisar la informacién con datos proporcionados y hacer correcciones
necesarias,

e) Imprmir Carnet,

f) Enwviar datos a Alcalde Municipal para firma,
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g) Recibir carnet .y entregar a cwdadano.

PASOS DEL SISTEMA
Para la extensién de un carnet de matricula el sistema debera:

a) Reconocer los datos generales del solicitante, y tipo de solicitud,

b) Regstrar los datos del cwdadano y del tipo de matricula. (lugar de trabajo,
tipo de trabajo, tipo de matricula, etc.),

c) Asignar el nimero de identificacién de la matricula o permiso,

d} Imprimir el documento,

e) Preparar los datos necesarios para estadistica de la alcaldia,
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G.6. ANALISIS DEL SISTEMA (Flyjo de nformacién)

Se utilizara para el andhsis de flujo de datos los Diagramas de Flyjo de Datos
(DFD)!'. Este es un modelo describe los flujos de datos y los procesos que
cambian o transforman los datos en el sistema.

Los simbolos utilizados por el diagrama se muestran a continuacion,

3
Entidad
> Flyjo de datos
1
Proceso
2
Almacén de datos

Para representar el flujo de nformacién en un diagrama de tlyjo de datos se
utilizan cuatro simbolos basicos, Que son: Un cuadrado, una flecha, un rectangulo
con esquinas redondeadas, un rectidngulo marcado con una linea vertical; El
cvadrado doble representa una entidad externa (una empresa, una persona, una
maquina) gque y recibe datos del sistema; La flecha representa el movimento de

los datos de un punto hacia otro, donde la punta sefiala el destino: de los datos.
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El flujo de nformacién que ccurre de manera simultdnea puede representarse por

medio de dos flechas paralelas. Cada flecha se define con un nombre apropiado

correspondiente al flujo de datos.

Se vtiliza un recténqgulo con sus esquinas redondeadas para mdicar la existencia

de un proceso de transformacidn de datos y es por ello que el iluyjo de

mformacién que sale, stempre tendra un nombre diferente al que hubera temdo al

entrar.

El dltimo simbolo bésico que se utiiza en los diagramas de flujo de datos

representa el almacenamento de la nformacién y es un rectidngulo con una linea

vertical al lado 1zquerdo de la figura. En los diagramas de flujo de datos el tipo

de almacenamiento fisico (Cita, diskette, etc.) no se especihica.

CIUDADAND

SUB PROCESO: EXTENCION DE CARNET DE MINORIDAD

4 2 ™y

I
Partida de Carnet de
> Venficar Inscripcion de
nacimento mmoridad
datos carnet
N \. _J
A
Formularic
Partida de DIGESTYC Reporte diario
Nacimento

Base de dates de
Partidas de Nacimento

Direccion General
de Estadistica Y Censos

F o

Firma de

cudadano y Carnet de

mmondad

Jefe de
registro

Datos infermes

diarios

Base de datos de
Carnet de minoridad

'" Andlsis y disefio de sistemas, Kendal y kendal, pig. 2866
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ASENTAMIENTO DE ACTAS DE DIVORCIO

( | h i 2 h ( 3
Base de datos de
E:crﬂ;;:fo;zxg:ga > Venificar » Asentamento Sd’a de » Firma de jefe MAtcfa de » Actas de
CIUDADANO | @€ datos de acta worcie de regstro | 2 Omame MATRIMONIO
\ J . J .
Formulario
Acta de DIGESTYC Reporte diaro Datos mformes
matrimonio diarios
h
Base de datos de Direccion General
MATROMONIO de Estadistica Y Censos
5UB PROCESO: MARGINACIONES
s | ™ « 2 ™ R
Base de datos de
ffhawd de > Venrhcar > Asent:mlenl:o :arhda dte Firma de jefe ::;t::n‘::)r Partida de
CIUDADAND argmacicn datos e acmento | de regstro : Naamiento
Margmacion ;
o S . vy NN—
A
Partida de Reperte diario Datos nformes
Nacimento ) diarios
Base de datos de
Partidas de Nacimiento

EXTENCION DE PARTIDAS Y ACTAS.

Datos de uvbicaciqn

INTERESAD
O

de documento

Firma y sello

T Y ) e
| 2
Documento Partida de
> Verficar Impresion del >
datos encontrado docuento nacimiento
k'_—A
Datos de Reporte diario
documento
A

Base de datos de cedula
de dentidad FPersonal

Datos informes
diarios

de jefe de
registro

Partida de
nacimento

INTERESAD
O




SUB PROCESO: MATRIMONIO EN ALCALDIA

Datos de matrimonio

1586

ST A Y
Contrayentes | - p. 2 4
Verificar  |—» Elaboracion Acta > Firma de Acta Secretaria
datos acta previa previa contrayentes previd de alcaldia
| S |
C.LP. A A
TESTIGOS Datos de CiF Acta previa Dase de X
datos temporal
Base de datos de cedula
de wentidad Personal
SUB PROCESO: EXTENCION DE MATRICULAS Y PERMISOS.
Inferme de
| policia municipal v
) (’ 1 T s P A T )
Verficar Inscnipcion de | Carnet de Firma de Carnet de
CIUDADAND datos Matricula o Matricula Alcalde Matricula CIUDADAND
permso municipal
S vy
Solaitu de T
matnicula . -
Carnet de Reporte diario Datos informes
matricula darios
Carnet de Base de datos de
Base de.datos de Matricula ©| Permisos y matriculas
Fermisos y matriculas
EXTENCION DE OFICIOS
T T oY
| 2 3 |
Solicitud d Ficha de Ficha de Firma y sello
ohcio Verificar datos Impresion del Tatos de efe de
INTERESADO datos docuento !
reqistro
Datos de
documento Reporte diario Documento

Base de datos de cedula
de dentidad Personal

Datos informes
charios

INTERESADO




159

SUB PROCESO: EXTENCION DE MATRICULAS Y PERMISOS.

Informe de
I policia municipal \L
, - S—
( | ) ( 2 .3
Verificar Inscripeion de | Carnet de Firma de Carnet de
CIUDADANO datos Matricula o Matricula Alcalde Matricula CIUDADANO
} L permiso ) mumeipal

Solcitu de ¢ . ~
matricula I,

Carnet de Reporte drarro Datos mformes

matricula - charos

Carnet de Base de datos de

Base de datos de Matricula *| Permisos y matriculas
Fermisos y matriculas L -

6.7. EVALUACION DE LOS CAMBIOS PROPUESTOS.

Combinando la propuesta del sistema de nformaciéon al cwdadano con a
posibiidad de verificar los datos en pantalla, antes de mprimir los documentos,
en todos los subprocesos se elminan los retrocesos por causas externas o
internas, incrementando asf la productlwéiad que ofrece el servicio.

Con el método actual de realizar las operaciones en forma manval, el porcentaje
de rechazo oscila entre 0.9% vy 4.6% (except_:o oficio), con el propuesto, como
yase dijo se ehimmna completamente.

6.7.1. PROCESO REGISTRO FAMILIAR.

Con la mecanzacién de las operaciones del registro y el cambio de la
operacion de pago a requisito de! subproceso (juntos con otras mejoras), el
tiempo de proceso del servicio de asentamiento sé unifica, ya sea para los mifios

que nacen en casa, como los que nacen en hospitales, 17.5 minutos (ver cuadros
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de comparacién en el anexo |5) la reduccion del tiempo con respecto al
asentamento en casa, que es el que mas hiempo consume actuvalmente, es de |3
-minutos, representando un 42% de mejora y un incremento en la capacidad de
atencion del &0%, Osea |12 asentamentos mas. Respecto al subproceso de
nacidos en hospital, el tiempo de servicio se reduce en un 33% (2.03 mmutos) y
la capacidad se ncrementa en un 50% (9 asentamientos mas). En ambos casos, el
porcentaje de operaciones manuales se reduce en mas del 55%, y el nimero de
actmvidades eliminadas es de & (en casa) y 14 (en hospital).

En general, para cualguiera que sea el tipo de asentamiento, la capacidad se
.. Incrementa en 2| asentamientos por dia.

Los beneficios del modelo de procesos son mas wisibles para los subprocesos
de extensidn de partidas de reposicién, en donde el incremento en la capacidad
es del 160% (61 demandas diarias méds) consecuencia de la reduccidn en el
tiempo de servicio en un 63% (6.27 minutos menos), en las operaciones
manuales en un 56% (de 89% a 33%) y en el nimero de actwmdades de 23 a 7.
Lo anterior se debe a que se sustituyen las operaciones de apunte de datos,
Bosqueda y espera para fotocopiar por una simple bUsqueda en la base de datos
€ imprimir,

La diferencia entre él porcentaje de mejora (muy superior) de este subproceso

y el de asentamento, es que en el dltimo es inevitable la revision y comprobacién
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de la legbhmdad de los documentos e mformaqén presentados por los
cwdadanos, porque se trata de la creacion de un nuevo registro y que se tienen
que realizar inevitablemente operaciones de registro y iegahzaaén.

En el subproceso margmaciones, la reduccién en el tiempo de procesos es del
60% (7.43 minutos); en el nimero de operaciones manuvales es del 69% (de 94
a 25) y, en el nimero de actividades es de 4, todo esto ofrece un beneficio en
el mc;emento de la capacidad de atencion respecto al promedio de 125% (54
mas).

De todos los subprocesos el mis beneficiado es el de matmmomo, cuya
capacidad se incrementa en un 700% y cuyo tiempo de servicio se reduce en un
86%. La capacidad actval de atencién es de 3 actas de matrnmomo por dia, con
el modelo propuesto la capacidad de registro de actas es de 24 por dia.

En el que menos mejora se tiene es en el de asentamiento de Partida de
Defuncién, donde la reduccién del tiempo es del 24% y el incremento en la
capacidad del 30%, pese a que se ehminan | | actividades y se reduce en un
G1% las actvidades manuales. Esto se debe a que actualmente es el proceso
mas sencillo de realzar y auvnqgue tiene 20 actwvidades, cada una de ellas no
requiere de mucho de tiempo.

El subproceso caja con el modelo propuesto el tiempo de proceso de 5.49

minutos se reduce a 1.92, lo que mplica una mejora del 65%, por lo gue la
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capacidad de atencion aumenta a |63 ciudadanos con respecto a la capacidad
actual. El nimero de actividades de | | que se realizan actualmente se reduce a &

y €l porcentaje de operaciones manuales de 100% se reduce a | 0%.

6.7.2. PROCESO REGISTRO CIVIL.

Los tiempos de proceso para la extensidn y reposicidon de Cédula de [dentidad
Personal tienden a ser los mls;nos, siendo la diferencia de 2.1 1 mlnu_'tos (superior
para reposicién), con el modelo propuesto; aunque la mejora porcentual es
superior para la extensidn, debido a que, en la actvalidad es en el que se mvierte
mayor tiempo. (Ver en anexo 15, cuadros comparativos).

El incremento en la capacidad dé atencion para la extension es del 233% (de
|& a 6O), mentras gue para reposicion es del 77% (de 27 a 48). En ambos
casos las operaciones manuales se re;:iucen en mas del 75% y el nimero de
actwidades eliminadas es superior a 10 (22 para reposll'aén). El tiempo se reduce
en un 69% y 43%, respectivament;e.

Pese a la cantidad de actividades que se elminan para reposicidn, se observa
que el porcentaje de reduccién del tiempo no es superior al 50%, ésto se
Justifica, porque no se pueden elminar las actividades de comprobacién de la
legtimidad de los documentos presentados; por consiguiente, los tiempos

gquedan casi mtactos.
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Fara la extensién de Carnet, debido a que la firma, huellas y fotos del
cwdadano se continuard registrando manualmente, la reduccidn del tiempo de
servicio es del 35%, aunque la capacidad se incrementa en el 56% (de 41 a 64
cludadanos diaros).

Los subprocesos mas beneficiados son Certificacion y Ohicios, con una mejora
del | | 7% y 103%, respectivamente, y una reduccion de tiempo de 61% y 52%.
Ambos subprocesos se unifican, incrementando la capacidad global a la atencién
de 66 cwdadanos diarios. Esto se debe a que los servicios requieren de
actividades de corta realizacion.

6.7.3. SUBPROCESO SERVICO DE RASTRO.

Con los camblos realizados en el subproceso Informe diario, el tiempo de
proceso mejora un 32%, aumentando 51‘1 capacidad de atencién en |150% (de 4
a |0 cwdadanos diarios). El porcent%ge de operaciones manvales se tiene una
mejora del E0% (de 100% a 20%).

En el subproceso de Revisién de destace, el incremento de la capacidad de
atencién de cuwdadanos es del 65% (de 96 cwdadanos que se atienden
actualmente y con el disefio propuesto se atienden 158), y el porcentaje de
operaciones manuales de | O0% se reducen a un 20%.

En el subproceso extensién de Carta de venta, el iempo de proceso se mejora

un 58.4%, lo que implca un incremento de atencién de cdadanos del
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[ 40.76%. Con relacién  al nﬂméro de actwdades, de 33 que se hacen
actualmente se reduce a 15 y el porcentaje de operaciones manvales se mejeora
- el 67%.

Con respecto al subproceso Refrenda de matricula, las mejoras son menores
que los anteriores subprocesos, el tiempo de proceso de 7.7 minutos se reduce
a 5.66, por lo que se tiene una mejora del 25%, lo que mplica un Incremento en
la capacidad de atencidn el 24% (de 66 a 82cudadanos darios), y el porcentaje
de operaciones manuales de 100 % se reduce a 25%.

6.7.4. SUBPROCESO ADMINISTRATIVO JURIDICO.

El subproceso mas beneficiado con los cambios realizados, es el de Extensién
de Matricula, ya que el tiempo de proceso de 86.64 minutos se reduce a
12.62, por lo que se tiene una mejora del 85%. En cuanto a la capacidad de
atencidn se incrementa en 66% (de 5 cwdadanos darios atendidos actualmente a
38 con el modelo propuesto); en relacidn con él nimero de actwidades, de 29
se reduce a | |; y el porcentaje de operaciones manvales de 83% se reduce a
33%.

En el subprocesc Refrenda de matricula, el tiempo de proceso tiene una mejora
del 72%, lo que 1mplhca un incremento en la capacidad de atencién de 368%, o
sea, 66 cludadanos mas. El nimero de actividades, de |8 se reducen a | 1, con

D actividades de valor agregado; y el porcentaje de operaciones manuales de
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100% se reduce a 33%. El subproceso de Permisos de trabajos ambulantes, en
cuanto a la capacidad de atencidon, se incrementa en |138%, 22 cwdadanos mas;
pero la mejora en el tiempo de proceso es similar al subproceso Refrenda, el cual
es en un 60% (de 31.32 mnutos se reduce a 12.62); y el porcentaje de
operaciones manuales, de 100% se reduce a 33%. Estas mejoras es producto
de la tecnologia propuesta para los procesos de cada uno de los subprocesos
mejorados.

6.8. ESPECIFICACION DEL SISTEMA DE INFORMACION INTERNO.

El eistema de transferencia de wmformacién de la Alcaldia Municipal tiene como
objetivos facilitar el acceso a los datos concernientes a cada uno de los servicios
que posee, y proveer las herramientas necesamas para aghzar el flujo vy
procesamento de la informacién que se requiera.

Para el logro de este objetwo es necesario desarrollar requermientos de
tecnologia de informacién, especficar el eguipo .informatico a uvhhzar para
admimstrar y optimizar los recursos; disefiar y mecanizar los formatos para la
prestacidn de servicios vtilizados dentro del sistema; y, proponer un ambiente de
red que permita la transferencia de informacién, entre Alcaldias Municipales en el

ambkito nacional
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A continuacién se muestra la estructura del sistema y posteriormente se

describen los objetivos o resultados basicos que se esperan.

DIAGRAMA DE SISTEMA DE INFORMACION DE LA ALCALDIA

SISTEMA DE INFORMACION

ALCALDIA
[ I | ]
REGISTRO DE EXPEDICION DE ADMON. DE REGISTRO DE
BASE DE DATOS DOCUMENTOS BASE DE DATOS INGRESOS

6.8.2. OBJETIVOS DEL SISTEMA DE INFORMACION ALCALDIA.

REGISTRO DE BASE DE DATOS:

o

Registrar la infamacién que se encuentra en fichas, libros, indices, etc. En una
base de datos.

Registrar asentimentos y extensiones (informacién generada).

Actualizar mnformacién concermente a errores de wmscripcién en lbros
(Marginacién).

Generar mformacién para la Direccién Gent'er'al de Estadisticas y Censos,

Generar estadisticas de préstamo de servicio.

EXPEDICION DE DOCUMENTOS

Q

Q

Expedir documentos solicitados por los ciudadanos.
Revisar y actuahzar datos cuando sea conveniente (reposicion de cédula,

carnet mnoridad).
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o Certificar documentos, mediante firma y sello de entidades.
o Proporcionar informacién para la Direccién General de Estadisticas y Censos.
0 FProporcionar estadisticas de préstamo de servicio.

o Enviar documentacién solicitada por otras alcaldias y certificarlas,

ADMINISTRACION DE BASE DE DATOS
u Controlar los recursos matenales del sistema de informacion.
o Actuahzar los recurseos del sistema de informaciéon cuvando sea necesaro.

a Realizar mantenmiento a los recursos del sistema.

REGISTRO DE INGRESOS

a  Elaborar Balance y Estados de Resultacdos de las dreas controladas por el
sistema,

o Elaborar estadisticas y reportes para anilisis administrativo.

a Elaborar facturas.

o Generar informe de cOstos y precios por servicio.

a Proyectar los servicios.

6.9. NUMERO DE ESTACIONES DE SERVICIO.
Para el célculo de estaciones de servicio se toman en cuenta diferentes

factores que intervienen en el desarrollo de cada uno de los procesos como son:
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o Tempo de cada uno de los procesos
0 Demanda de los servicios.
| 51;'ml|tud en la prestacion de los servicios.

Bl calculo del nomero de estaciones de servicio para la alcaldia tipo mediana y
grande se detalla en el Anexo No 16, y los resultados se presentan en la tabla
No [; los célculos realizados para determinar el nimero de puestos de trabajo en
la alcaldia tipo pequefia se desarrollan en forma similar, dando como resultado el
minmo de umdades por equipo.

Se supondra gue cada puesto de trabajo poseerd una computadora y equipo
especial para la 1mpresidon o captacién de datos (sensores de firmas, cdmaras,
Impresores), es necesario hacer notar que cuando una alcaldia requere mas de
cinco computadoras (como mimmo una por cada proceso), éstas deberan estar
enlazadas en red para aumentar el flujo de informacidén.

Cvando &l nimero de computadoras no excede de ciico, Unicamente es
necesano que una de ellas tenga la capacidad de enlazarse con computadoras de
otras alcaldias medhante comumcacion por fax-mdodem.

6.10. EQUIPO A UTILIZAR.
Esta tarea consiste en la determinacidon de aplicaciones especificas de
tecnologia nformatica a los procesos; debido a ello, es uno de los capacitadores

claves de la mejora. La nueva visidn de procesos desarrollada anteriormente
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debera ser informada por un conocimiento de los actuales usos, capacitadores y
hmitaciones de la tecnologia.

La tecnologia que se aplicard en el desarrollo del sistema es una mtegracién de
diversos componentes estandar. Es necesario contar con equipo especiahzado
(Hardware) y tecnologia mformatica (Software) para la reahzacidn de las tareas
(Ver anexo No | 7).

Se disefia un modelo de Red de computadoras que estaran a disposicion
de cada una de las alcaldias municipales, y una Red Nacional que ayudara a dar
mayor rapidez al flujo de mformacién,

6.10.1. DESCRIPCION DE LA RED ALCALDIA MUNICIPAL.

En cada Alcaldia Municipal se conf;aré con un equpo de computadoras
enlazadas en red (el nimero de computadoras dependerd de la demanda de
servicios) que poseerd datos de los cwdadanos pertenecientes al mumcipio y
deberd comunicarse a distancia para conectarse con otras computadoras,
transfenr archwvos, asi como enviar y recibir correo electronmco.

El propésito de la red de computadoras dentro de la Alcaldia Municipal, es
conectar computadoras centrales de un ambiente de oficna a una red de
comunicaciones de datos, en la tabla nimero 2 se muestra el nimero de
estaciones de servicio necesarias para la alcaldia tipo grande,

El nimero de impresoras y equipo especial se detalla para cada proceso en la

tabla No 2
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TABLA No | CALCULO DE NUMERO DE ESTACIONES DE SERVICIO PARA LA ALCALDIA TIPO GRANDE

Tasa media | Tasa media\p, oo s | Factor de Tiempo Medilog Med.

PROCESO tNo |SUBPROCESO de de
utilzacion | de espera | De cola
_ llegada:A | servicio:pn
REGISTRO | | Asentamiento Partidas de 0.056 0057 o7 0.547 — 47 O.4é7
DEL nacimento.
ESTADO 2 | Extensi1én de Partidas. 0.24¢ 0.25] 11& 0.8862 |E.65 3.44
FAMILAR | 3 |Marginacién
4 | Matrimonio en Alcaldia
5 [Peentam. Act. Matrmomo 0.058 0.08% 28 0.658 21.72 2.92
& | Const, Defuncién '
REGISTRO 7 | Extensién CIF | ©.099 0.129 48 0.772 1.35 4,26
CIVIL 8 ! Extensién de carnet
2 |Reposicién CIP. {Dos
Unidades de servicio) 0.120 4 0.13] 55 C.216 13.62 .2l
O | Oficio ' .
CAJA{ 11 ]|Caa 0.629 0.740 302 0.85 7.65 .67
RASTRO | 2 |Certificado
MUNICIPA! |3 |Ext. de Carta de venta (Dos
L Unidades de servicio) ;
[ 4 Refrenda R, 0.290 0. 146 |39 0.98¢6 9.78 2.35

| 5 | informe diario
| & | Revisién en Corral
| 7| Revisién de destace

JURIDICO| |8|Matricula
ADMINISTR | |19 |Permise Trab. Amb. . 0.035 C.117 17 0.567 3.74 0.744
ATIVO | 20 |Refrenda

Nota: Las estaciones de servicio agrupan el préstamo de dos o mas servicios, él calculo se realizé para servicios
que requieren equipo informético.
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TABLA No 2. EQUIPO INFORMATICO A UTILIZAR EN ESTACIONES DE SERVICIO

IMPRESORA SENSOR. DE
PROCESO COMPUTAD | IMPRESORA DE . IMPRESORA CAMARA FIEMAS Y
OR MATRICIAL | INYECCION | DE CARNET | DIGITAL HUELLAS
DE TINTA DIGITALES
REGISTRO
DEL , .
ESTADO 3 2 !
FAMILIAR
REGISTRO 2 | 1 , )
CIVIL
EL SERVICO DE
RASTRO
2 2
MUNICIPAL
 JURIDICO | |
CAJA ! ] 7
TOTAL 9 7 2 1 2 >

Nota: Ver especificaciones de equipo en anexo No 7.

G.11.2. IMPLEMENTACION DE LA RED ALCALDIA.

En primer lugar, cada vusuario necesita una computadora personal. Estos

ejecutan su propio Juego de aplicaciones, tal como ¢l procesamiento de texto,

hojas de ciélculo y grahcos; a continuacién, los usuarios necesitan otras .

computadoras, denominadas servidores, que se encuentran enlazados por cables

especiales y forman con otras computadoras la red. Los servidores controlan las

impresoras y unidades de disco y permiten que los usuarios tengan acceso a

aplicaciones y archivos de datos comunes.
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En cada dispositivo de la red de computadoras se necesita Software de
comunicaciones de red. Este Software, conocido como sistema operativo de red,
proporciona a cada dispositivo las instrucciones necesarias para comunicarse,
también les proporciona a los ser'\ndorés las nstrucciones necesarias para
accesar a servicios de la red, tales como la mpresién, archvos y correo
electrénico. Asf m|5mo,‘ regula el método utiizado por los dispositivos para
acceder a la red y a las reglas, o protocolos, aplicados en las comunicaciones.
Luego de poseer la infraestructura de la red es necesario que una persona de la
alcaldia se responsabilice por el funcionamiento y administracién de los recursos.

En el anexo No |7 Se especifica el tipo de Software y Hardware sugerido para
el sistema de red Alcaldia Municipal.

6.10.2. Descripcién de la red mtermumicipal.

Debido a que la visién de procesos para el préstamo de servicios se extiende
al intercambio de comunicacién entre municipalidades, es necesario el uso de una
red de computadoras que cuente con informacién de todos los habitantes del
. pais, por los que esta aumentard la velocidad de comunicacién de datos entre
Alcaldias Municipales sin importar la distancia.

Debido a que en el modelo propuesto también se concibe la 1dea de que un
ciwdadano pueda realzar sus trémites municipales en cualquier lugar del pais
(incluso fuera de El Salvador), es necesario disefiar una base de datos que posea

todos los registros de los cudadanos y también se encuentre enlazada con
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lugares en donde se pueda prestar el servicio sin mayores consecuencias de
tiempo m distancias.

Fara el buen funcionamiento del modelo propuesto es necesario contar con una
estructura que permita la comumcacién entre las Alcaldias Municipales, para que
una pueda accesar a las demés, ya que esto vendria a darle una mayor seguridad
a la imformacién que contienen los documentos.

6.1 1. DISTRIBUCION DE PUESTOS DE TRABAJO.

La distmbucion de los puestos de trabajo es un factor mportante a considerar
dentro de la mejora de procesos; para la Alcaldia serd necesario coordinar los
puestos de trabajo de manera que estos presenten las minmas dificultades a los
operarios y cludadanos.

Para hacer mds explicita la propuesta se detalla la hOJa. de requermento total de
espacio para cada uno de los procesos y la carta de actwvidades relacionadas
para desarrollar un andlisis de la proximidad de los puestos de trabajo, y asi
sugerir la manera en como se puede des-arro!larAla distmbucién de dichos puestos.
En los departamentos de la Alcaldia Mumicipal (Registro del Estado Famibar,
Registro cwil, Jurfdico Admmistrative y rastro) se procesan cuatro diferentes
tipos de servicios.

I . Mensajes en papel (Informes).

2. Mensajes de Computadoras.

3, MensaJes Telefonicos.



175

. 4. Gente (Visitantes de otras estaciones de trabajo y ciudadanos que sohcitan el

SErvIcio).

Una consideracién del disefio del puesto de trabajo es el terntono y el espacio
personal. El Terrtorio es un drea visible en una; ubicacion estacionania, el Espacio
Personal es un imte mvisible que se mueve junto con la persona.

Los puestos de trabajo propuesto para las Alcaldias requieren de una zona de
espacio Personal Apartada, con una distancia que empieza de la longitud de los
brazos de 75.3 cm a 120.48 cm, 4rea para contacto social normal entre
empleados y con los cwdadanos.

El criterio a considerar respecto al espacio del puesto de trabajo es su
capacidad de comumcar; esta conumcacion se divide en visual y auditiva,

la comumcacién wisual se alienta por cercania, por contacto visual, y por falta
de obstaculos, para fomentar la actividad social entre el empleado en una oficina,
las. estaciones de trabajo deben estar cercanas.

La comunicacién Auditiva, se estimula con la cercania y un ambiente trariguio.
Por tanto, para alentar la actividad social entre los empleados en una oficina, las
estaciones de trabajos se deben mantener cercanas y el dmbito tranquilo.

En la Figura No l'se presenta el esquema de puesto de trabajo propuesto para
las Alcaldias, en la que se muestr‘a la distribucién de los mobiharios como son:

o Escritorios.

o Sillas par Jefe.



o Sillas para visitantes.

a “Archivos,

Ademds otros equipos que se requiere para prestar el servicio como:

o Computadora.

o El Medidor de peso.

o El Captador de Huellas y firma de los civdadanos.

También se detalla la distancias entre cada uno de los componentes.
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En la Tabla 3 se presenta el requermiento de drea total para cada uno de los

puestos de trabajo:

TABLA No 3. REQUERIMIENTOS DE AREA PARA PUESTOS DE TRABAJO.

REQUERIMIENTOS (cm?)

Subtotal Pasillos
PUESTO ESC:)ItOr‘I Silla Archivo | Otro quip (1.5) Total.
LX A LXA LXA LXA
153x76|61.5x53
= =3259.5 .
JEFE. 1628 |45x43 16757.5 |9378.75 28]136.3
= | 235x2
=3870
106.5x |61.5x53 |G9x46.5 [44x33
EMPLEADO | 60O =3259.5 |=3208.5 |=1452
REG. CIVIL { =6390 [45x43 16245 8122.5 24367.5
=|935
EMPLEADO | 1 06.5x [45x43 69x46.5
REGISTRO |60 =1935x2 |=3208.5
ESTADO =320 [=3870
FAMILIAR. G1.5x53 16728 5364 25092
=3259.5
106.5x |45x43
CAJERA c0 =935 6325 4162.5 1 2487.5

=6390
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DIAGRAMA No 2 ESQUEMA GENERAL DE LA DISTRIBUCION DE PUESTOS

Ciudadanos

_ / \ Equipo especial

Impresora

Jefe Monitor para
computadora empleado

ARCHIVO ARCHIVO

G.12. SISTEMA DE INFORMACION A LA CIUDADANIA

El sistema de informacién es la estructura de mensajes disefiados para dar a
conocer a la cwdadania todo lo relativo a los servicios que la Alcaldia ofrece,
como €s: requisitos, pasos, ubicacion de unidades y préstamo de servicios.

El objetivo del sistema es faciitar al cwdadano todos los instrumentos
necesarios para que reciba el servicio sin contratiempos, principalmente lo
relacionado a la orentacién de los pasos a realzar y en donde, y elimnar los
regresos por la falta de un documento o incumplimiento de un requsito.

Con el sistema se pretende que el cdadano asuma la responsabilidad de

cumplir con los requisitos. .
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El sistema esta compu’esto por 5 medios de comunicacion, uno de los cuales
es externo a las instalaciones de la alcaldia, estos son:

| . Sefalizacion

2. Boletas:

3. Teléfono

4. Megéf_onos o bocinas.
5. Oral

SENALIZACION. Es un medio de comunicacién de percepcidn dptica de funcién
orientadora; son letreros que se emplean para localizar y ubicar unidades de
SErVICIO.

Fara que la sefiahzacién cumpla su objetivo de orentar a la cidadania sobre la
ubicacién de las unidades a las que va a acudrr, debe cumplir con los siguientes
requisitos:

I. Los letreros se haran con fondos -blancos y letras negras, que son la
combimacién de colores utilizados para sefiales de trafico y evitar con elio el
uso de colores de seguridad.

2. las sefiales de ubicacion deben colocarse sobre los portales o ventanillas de
las umdades de servicio o a los lados de los portales, a una altura oscilante
entre los 2 y 2.2 metros del piso, dependiendo del estilo del edificio. La
ubicacidn cumphrd con el objetivo de atraer la atencién del ciudadano sin forzar

el movimento de cabeza y ojos.
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3. las sefiales de localizacién deben colocarse en las bifurcaciones desde las
cvales sea imposible ver las sefiales de ubicacidn, onentadas hacia los pasillos
de entrada e mdicando (utihzando el simbolo de una flecha y el nombre de la
unidad) la direccién a realizar para llegar a las uvfidades referidas. La altura y
tamafio del letrero debe ser tal que proporcione la informacién con suficiente
antelacion para ser acatada.

Cste requisito es véldo para alcaldias cuya instalaciones estan en edficios de
dos plantas o en edificios que permitan la colocacién de sefiales y que es
imposible ver las umdades desde la entrada.

BOLETAS DE INFORMACION. Es un medio de comunicacién de percepcion
éptima de funcién informativa; son papeles que se emplean para dar a conocer a la
cwudadania los requsitos y documentos necesarios para recibir un servicio
especitico, los pasos a realizar, horarios y dias de servicio y nombre de la unidad
que lo brinda.

El beneficio que se obtiene con la boleta es que le sirve al ciudadano como guia
y recordatorio de lo que tiene que hacer para recibir un servicio. Un segundo
propésito es lograr una cobertura informativa primordialmente municipal y
eventualmente nacional,

Requisitos a cumplr:

| . Disefiar 1a boleta de informacién como se especifica en el Anexo |18.
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2. Colocar las boletas en las paredes mteriores ‘de la entrada a la alcaldia a una
altura de 1.5 metros del piso.

3. Poner las boletas en depédsitos abiertos individuales (por servicio), agrupados
por unidades de servicio.

Con el requsito 2 el cwdadano se puede informar antes de entrar a las
nstalaciones de la_alcaldia y evitar la pérdida de tlemﬁo buscando y recibiendo
informacién de una segunda persona,

ORAL. Para gue la nformacién llegue también a los cudadanos analfabetas, se
recomienda atriburrle a un empleado (por €). Un meémbro del CAM) o a un grupo
de colaboradores, la responsabiidad de. informarle a las personas los pasos a
realizar para recibrr un servicio. Fara ello, tiene que estar atento a cualquier
muestra del ciudadano de desorentacién.

VIA TELEFONICA. Siendo un medio de comunicacidn de percepcion auditiva, el
beneficio que obtiene el cwdadano es recibir la informacidén fuera de las
mstalaciones de la alcaldla, se logra una cobertura 1nform-a‘t1va primorcialmente
nacional y eventualmente internacional.

Se recomenda que el -encargado de proporcionar la informacién via teleténica
sea el msmo de atender a la ciudadanta.

BOCINAS. Se propone como medio de informacidon avditivo temporal para el

sistema, a través de este se informard a la cwdadania sobre la existencia del
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sistema de informacidn desde el momento de su implantacion, sus componentes
y beneficios. Este medio es interno a las instalaciones de la alcaldia.

Esta propuesta no mita los diferentes medios a los que los concejales puedan
recurnr para propagar la existencia del sistema.
6. 13 DISENO SOCIAL.
6.13.1 FACULTAR AL PERSONAL.

Fara mejorar la respuesta y caldad de servicio que un procesc presta al
cwdadano, es preciso tacultar al personal que tienen contacto con él.

Se describe en el anexo No | 2 el manual de descrpaidon de puestos.,

6.13.2. CAMBIO ORGANIZATIVO PROPUESTO.

La propuesta de la nstalacién de red LAN requiere de la creacién de una unidad
para el Centro de Cémputo, el personal de esta unidad se encargara de
proporcionar el mantenimiento preventivo al sistema y al equipo de informacién,
de corregr cualquier desperfecto que suceda y de introducir los datos a la base
de datos.

Para entender cémo serd la comunicacién entre esta unidad y el resto de
unidades de la alcaldia se muestra en el Anexo 20, la posicién jerdrguica de la

unidad en la estructura organica de las alcaldias.
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6.13.3. CAPACITACION.

Fara la que los empléados se puedan adaptar a los procesos propuestos,
desarroliar las habilidades y destrezas requendas, tener conocimientos basicos
de los sistemas a vtilizar y participar activamente en el proceso de transterencia
del estado actual de labores al propuesto, se tiene que elaborar un modelo de
capacitacion capaz de cubrir con las necesldgdes sugeridas anteriormente.

En él modulo de capacitacion propuesto se considera ademis de los puntos
relacionados a la ensefianza del mangjo de equipo y Software, otros puntos
vinculados con el entorno, como son: La necesidad de efectuar el cambio, y la
implementacién de los cambios.

Es importante mencionar todos estos puntos, porque no se tiene que ver a los
empleados sélo como una “pieza” operativa mis del sistema que se tiene que
hacer funcionar a la perfeccién, sino como el principal componente del mismo, que
de manera consciente y motivada par‘ti‘cma en él, y que debe de hacerlo funcionar
eficientemente, temendo presente los “beneficios para los cwdadanos y para
ellos mismos™. r'

Por ello, es indispensable resaltar en la capacitacién los diferentes problemas
que esta afrontando la alcaldia, las ventajas de la aplicaciéon de los modelos de
procesos, los requisitos y aportes necesarios de cada empleado, para buscar

romper la resistencia al cambio.
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TERMINOS DE REFERENCIA PARA LA CAPACITACION DE LOS EMPLEADOS DE
LAS UNIDADES QUE OFRECEN LOS SERVICIOS EN LAS ALCALDIAS

-

MUNICIFPALES.

I. ASPECTOS GENERALES.
a) Seminario: “Adaptacién a la nueva metodologia de trabajo”.
b) Dirngido a: Los empleados del Registro del Estado Famibar,

Registro Cwil, Jurfdico Administrativo y Rastro.

¢) Numero de participantes:  Dependers del tamafio de Alcaldia.

d) Fechas de realizacion: Después de la adquisicién e instalacion del
FEquipo.

e) Horario: Rotacién de personal con horarios diferidos.

f) Duracién: I'5 dias

[I. ANTECEDENTES.

Las Alcaldias Municipales a través de los siguentes departamentos:

Registro del Estado Famihar, la cual tene la responsabihdad de regstrar y
expedir todos los hechos y actos de la vida de las personas.

Juridico Admimistrativo, el que se encarga de expedrr los permisos legales para el

funcionamiento de negocios.
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Registro de cwudadanos, responsable de expedir los documentos de identificacién
personal,'para que pueda cumplr y ejercer sus deberes, derechos cwles y
politicos.

Seccién de ganaderia, el cual se encarga de cuidar que se presten en forma
ehiciente los servicios del servicio de Rastro y Tiangues.

Siendo el personal que pertenece a los departamentos antes mencionado con lo
que se espera contar para el logro de la misién que se le ha sido encomendada,
se requiere que dicho personal cuente con las técnicas, habilidades y actitudes
que les permitan lograr mayores niveles de satisfacciéon y calidad en el servicio.
Conscientes de esto el Departamento de Recurso Humano en coordinacion con
los Departamentos de Registro del Estado Famihar, Registro Cwil, Juridico
Administrativo y Ganaderfa; se desarrollard una capacitacién denommada
“Adaptacién a la nueva metodologfa de trabajo”, con el objetvo que los
participantes valoren el aporte que como empleados piblicos brinden a los
cwdadanos un mejor servicio.

. OBJETIVOS.

GENERAL:

Desarrollar en los empleados las habiidades reqi)erldas para el buven manegjo del
equipo y el buen funcionamiento de los procesos.

ESPECIFICOS:

0 Dar a conocer &l porque es necesario mejorar los procesos.
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o E>.<phcar loes cambios y los beneficio que ofrece.
0 Presentar el marco legal.
o Ensefiar el uso del hardware y sotftware.
o Presentar las politicas de funcionamiento sobre los procesos y la distmbucion
de los puestos de trabajo.
V. CONTENIDOS PRELIMINARES.
o Situvacién Actual de la Alcaldia.
- Demanda de servicio.
- Ofrecimiento actual de los servicios (forma de operar).
- Insatisfaccién de demanda y reacciones de cwdadanos.
- Descripcién de las ventajas y desventajas del método y equipo actual
utiizados. |
- Necesidad de efectuar el cambio.
a Marco legal y operatwvo de los servicios y la transicidn.
- Leyes que respalden la operatividad actual.
- Leyes relacionadas con los reélstros 0 SErvIcIos respectivos.
- Marco legal de apoyo a la transicién (Reglarﬁento interno).
- Nuevos reglamentos.
u Modelos de procesos propuestos.
-2qué son los modelos?.

-Funcionabilidad de los subprocesos y de los procesos.
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b)
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- VentaJés de la aplicacion de los modelos (y desventajas) para los
cludadanos y los empleados.
- Requisitos y aportes necesarios por los empleados.
Equipo a uvtilizar.
- Manejo de server para netware.

- Manejo de termmnal de red.

Uso cédmara digital, sensores de firma y huellas dactilares.

Uso de imprescra de carnet.

Uso de Escéner.

Disefio.
- Exposicién general de las partes componentes del disefio: Sistema de

informacién al ciudadano, distribucidn de equipo en el puesto de trabajo.

. PERFIL DE LOS CAPACITADORES.

Nivel Académico: Profesionales calficados en Admimstracién de Empresas,
F’slcoloqia Industral o Ciencias de la Educacion,

Experiencia: Que hayan desarrollado eventos con teméticas similares a las del
evento sohaitado, en capacitacién de adultos, en el sector publico, ademas

que tenga conocimientos de Alcaldias Mumcipales.
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VI. COMPROMISOS DE LOS CAPACITADORES.

a) Reabzar una entrevista previa a la capacitacién con funcionarios clave de la
.mstntucnén, Para obtener miormacién precisa y orentar el desarrollo del
evento.

b) Atender las sugerencias que el coordinador del evento brinde, con el
proposito de orientarlo a mejorar el desarrolio del evento y el logro de los
objetivos.

c) Evalvar el‘aprendlzaJe de los participantes.

d) La conduccién docente y el logro de los objetivos de aprendizaje.

e) Deberi entregarse al coordinador del evento, un dia antes, la guia chdactica
ce la tematica que desarrollard cada dia.

F) Respetar el horario establecido.

Vil. RESPONSABILIDAD DEL DEPARTAMENTO DE RECURSO HUMANO DE LAS

ALCADIAS.

a) Brindar la informacién solicitada por los capacitadores, relacionada con la
'temétlca del evento a fin de realizar un seminario productivo para la mstitucién,

b) Nombrar un responsable del Departamento de Recursos Humano, para
orgamzar y coordmar el evento, como contraparte de las perscnas encargados
de la capacitacién.

¢) Entregar matemal didictico a cada uno de los participantes.

d) Proporcionar la alimentacién de los partlc1paﬁtes.
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e) Dar segumento al desarrollo de la guia didictica y principalmente  al
cum.phmlento de los objetivos didacticos del evento.

f) Controlar la asnsﬁenaa de los participantes.

g) Elaborar y entregar diplomas a los participantes.

VIil. RESPONSABILIDAD DE LOS PARTICIPANTES,

a) Mantener una participacién activa grupal e individual durante el desarrollo del
evento.

b) Cumplir con el horario establecido.

c) Asistir en un 100% a las actividades programadas.

d) Justificar por escrito cualguier inasistencia al evento.

6.14 MARCO LEGAL.
G.14.1. Registro Famihar y del Cudadano.

En octubre de 1995, la Asamblea Legislativa decreté la creacién del Registro
Nacional de Fersonas Naturales (RNPN) Art. 1, al que segon el Art.2 del decreto
488 publicado en el tomo -Nimero 329 del Dano Oficial, corresponde a
registrar, conservar y expedr en forma permanente y actualizada toda la
informacién  sobre hechos y actos juridicos constitutivos, modificativos o
extintivos del estado famihar de las personas naturales y sobre los demés hechos
o actos juridicos que determina la ley; y segin el Art.3 del decreto Nomero 552

publicado en el tomo Nimero.330 del Diario Ohcial, se le atribuye proporcionar al
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T.5.E la informacién para la msc‘rlpcnc’)n de las personas en el Registro Electoral
(hteral d), nformar al T.5.E sobre la defuncion de las personas (Iiteral f) y facihtar
mformacién a solictud de la P.N.C, a la F.G.R o de autoridad judicial para la
investigacion de hechos dehctivos (literal g), funciones que actualmente realizan
las Alcaldias Municipales.

Fara no dejar un vacio legal en la |denttf|caC|én de los ciudadanos, el Art.G del
decreto Nomero 4868 menciona qué “mientras no se emita el documento Um'co de
identidad, continuaran las Alcaldias Municipales extendiendo la C.I.P”.

Es en este contexto que el proyecto recobra una mayor valdez, pués
constituye la transicion del registro famihar en las alcaldias al del registro
nacional. ¢Cémo?, el nciso segundo del Art.8 del decreto nimero 488 afirma
que “todo lo concerniente al Registro del Estado Familar se regiréd por una Ley
Transitona", mientras no se emita el documento Onico; este articulo es revalidado
con el Art. | 2 del decreto nimero 552 emitido en diciembre de | 995, en el que
sostiene la vigencia de la Ley Transitona.

Esta Ley Transitoma sustenta la forma actual de hacer los reglsfcros, entonces,
la propuesta del disefio, que esta orientada en la direccién de los ‘camb1os a
realizarse, no tendrad obsticulos legales, debido a que las leyes que regian el
reqistro hasta 1995 estan tempora-imente sust.entadas y cualguier cambio que
contribuya a los objetivos del Registro Nacional dentro del marco de las Alcaldias

Municipales, es legal.
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Contestando a la pregunta de cémo el proyecto es una transicién, el proyecto

constituye un puente, creando beneficios, tanto a las alcaldias en su operatwidad

actual, como al Registro. El Registro Nacional serd beneficiado en los siguientes

puntos:

En el Art.5 del decreto nimero 488, se menciona que se podran ubihzar los
Registros de Personas Naturales existentes; mientras el Iiteral C del Art.3 del
decreto Niomero 552, afirma que esta mformacuén servird para organizar €
Registro Nacional. Con el disefio propuesto, -esta transterencia se realizaria en

menos tiempo que como se lleva actualmente el reqistro.

. El Art. 4 del decreto 486, menciona que la competencia del Registro Nacional

eé en todo el pais, y que habra delegaciones en cada uno de los municipios. El
iteral D del Art. | 3 del decreto 552, también menciona que el patrimonio del
Registro Nacional estard constituido por los bienes muebles e mmuebles que a
cualquier titulo adguiera de los municipios. Considerando la dimensién nacional
de la orgamzacidn y la constitucién de su patmm.onlo (entre otros), es falso
afirmar que la mmversién en el equipo propuesto serd para un breve penodo,
pues no quedaria inhabilitado, pasaria a ser parte del patnmonio del Registro,

siendo este un sequndo y gran aporte.

. Contribuye al hecho de proponer una forma de recopilar todos los datos del

cwdadano y qué tipo de datos, en una base de datos computarizada, cuestion
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que hasta el momento sique en discusidn, sin tener un proyecto establecido v,

mucho menos, quién se encargue de realzar esta actividad.

PROCESO ADMINISTRATIVO JURIDICO.

Les cambios propuestos no alteran minguna ley, aunque cambian la parte de -los
reglamentos internos que se refieren a la forma de dar los servicios.
La troduccion de los sistemas de wnformacion computarizado ya esté
contemplado por la Corte de Cuentas, En el NTCI| N. 190-00 se describen los
aspectos a tomar en cuenta, los que se consideran en el disefio.
NTC! N. 120-00 Sistemas avtomatizados de mformacién.
Aspectos que el control debe tomar en cuenta.
| . Mecanismos de autorzacién y pruebas de sistemas.
2. Documentacién adecvada de |los programas y aplicaciones.
3. Vahdacién de mformacién que ingresa y sale del sistema.
4. Restriccién del acceso al Centro de Cémputo o a la computaclora.
5. Seguridad en los archivos.
6.14.3. PROCESO EL SERVICO DE RASTRO MUNICIPAL.

Para el servicio que presta el rastro municipal no seri alterada la ley de
marcas y fierros, la extensidén de boletas para manfiesto de destace esta
aceptada por la Corte de Cuentas de la repiblica y Onicamente, se debe realizar

la solicitud de impresién de las especies fiscales al Ministerio de Hacienda,
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" Vil.- ESTUDIO ECONOMICO FINANCIERO

7.1 OBJETIVOS

OBJETIVOS GENERALES

a

Reabzar el estudio econdmico - financiero de la implementacién de la mejora  de
procesos en las alcaldias.
Realzar la evaluacion social de la mejora de procesos que permita determmar el

impacto que el mismo tendra en los sectores afectados.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a

Establecer las inversiones a realzar en la megjora, tanto las de mversién en equipo
y capacitacion de personal como las de capital de trabajo,

Determmar los costos de la mejora en sus rubros: servicio, sistemas
informaticos, administracién, nformacién y financieros, para posteriormente
calcular el costo total.

Caleular el preéupuesto de ingresos y gastos para el primer periodo (1 afio).
Determinar el punto de equiibrio para el primer perfodo de operacién, que
permita conocer la cantidad de servicio a prestar por cada proceso y en la que
no habra beneficios m pérdidas. -

Establecer estados financieros proforma, Flyjo de Efectivo para los primeros afios
de operacién, que permita estimar proyecciones sobre el compov;tamlento de las
finanzas.

Realzar la evaluacion financiera del proyecto a través de los inchcadores, para
establecer la contribucién que éste tendra a la alcaldia.

Comparar los costos de prestacién de servicios actvales y propuestos para
realizar una analsis de los cambios efectuados.

Determinar el impacto del proyecto en la sociedad salvadoreria.
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7.2 METODOLOGIA GENERAL

FORMULACION DE OBJETIVOS

CALCULO DE INVERSIONES EN EL PROYECTO:
FIJAS Y CAPITAL DE TRABAJO

CALCULO DE COSTOS DEL PROYECTO:
SERVICIO, ADMINISTRACION,
INFORMACION Y FINANCIERCS

DETERMINACION DEL COSTO TOTAL

PRESUPUESTO DE INGRESOS Y GASTOS

CALCULO DEL PUNTO DE EQUILIBRIO

FLABORACION DE ESTADOS FINANCIEROS
PROFORMA: FLUJO DE EFECTIVO

EVALUACION FINANCIERA A TRAVES DE INDI-
CADORES (TMAR, TIR Y VAN)

|

COMPARACION DE COSTOS ACTUALES Y
PROPUESTOS

EVALUACION SOCIAL
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7.3. INVERSION TOTAL DE LA MEJORA DE PROCESOS ALCALDIAS TIPO
MEDIANA Y GRANDE

Las inversiones totales de la mejora son aquellas: necesarias para la instalacion
y funcionamiento de los sistemas indispensables para el préstamo de los
servicios, los tipos de inversién son:  Inversiones Fyas e Inversiones de Capital
de Trabajo.

Como en el estudio técnico resultd que para las alcaldias tipo mediana y
grande, la cantidad de equipo a vtilizar en los procesos es el mismo (Bl andlieis de
la demanda de lo_;.- servicios determma un nimero de puestos de trabajo similar),
cnton.ces se hacen dos evalvaciones: Para las alcaldias tipo mediana y grande en
un solo apartado y para la pequefia en otro.

A continuacién se detallan los recursos para la implantacion y el funcionamiento
de los procesos claves. Tanto el ané|1s;|5 de las aner5|ones y el célevlo de los
costos de la mejora de procesos se desarrolla asumiendo que las  alcaldias
compraran todo el mobiiano y equipo requendo y considerado (Andlisis fnanciero desde el punto
de vsta del proyecto);, y que el personal que estard a cargo de la atenadn al piblico sera
capacitado en manejo de equpo Mormatico y atenaion al cudadano.

De tal manera qu‘e .Ios rubros contemplen todos los detalles de las nversiones

y asf exponer los anédlisis del proyecto.
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7.3.1 INVERSION FIJA

La mversién fya comprende: el conunto de bienes que no son motivo de
transacciones correntes por parte de la alcaldia; se adquieren de una vez
durante la etapa de nstalacién y se utihzan 2 lo largo de la wvida otil. La nversion
fija estd compuesta por los siguientes rubros, los cuales se clasifican en Capital
Fijo Tangible y Caprital Fijo Intangible como se muestra en la tabla No 4.

Se desarrolla la tabla tomando en cuenta que el ISDEM, mediante el Fondo de
Desarrollo Econdémico Socal(FODES), solicita que se realice la separacion de
bienes en intangibles y tangibles, para que se realice una inversidn en cada uno
segin decreto No 35 de fecha 25 de marzo de 1298, Articulo No 10.

De manera que posteriormente pueda reahzarse esta separacion.

TABLA No. 4. SEPARACION DE RUBROS

RUBRO TIPO
investigaciones y Estudios Previos Intangible
Gastos de admnistracion de proyectos Intangible
Maobilario Tangible
Equipo de Oficina y Accesorios Tangible
Capacitacion y Puesta en Marcha Intangible
Recursos de la base de datos Intangible
Contingencias : Intangible
7.3.1.1 INVESTIGACION Y ESTUDIOS PREVIOS

Este aspecto comprende los costos en que se mcurre para obtener

nformacidn de cada una de las etapas que se realizan, para determinar ia
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viabilidad técnica y econémica de la mejora de los procesos y darle apoyo. El

personal utilizado se detalla a continuacion.

TABLA No. 5. COSTOS FORMULACION DEL PROYECTO

PERSONAL No. SALARIO / TOTAL 5
PERSONAS MES ¢ Meses ¢

Coordinador ! 5,000 25,000
Técnicos 2 4,200 42,000
TOTAL 8,500 67,000

TABLA No 6. GASTOS DE INVESTIGACION Y ESTUDIOS PREVIOS

RECURSOS | COSTOS ASIGNADOS |
Material y equipo ¢ 3,950.00
Papeleria ¢ 750.00
Anillado 1 00.00
Boletines y folletos 250.00
Tinta 350.00
Fotocopias 1,000.00
{Depreciacion de 1,500.00
computadora
Vidticos y transporte 3,500.00
Pasajes 2,000.00
Varios . 1,500.00
Comunicaciones | ,000.00
Teléfono 1,000.00
Sub-total 8,450.00
Imprevistos( | 0%) 845.00
TOTAL ¢ 9,295.00

Total mvestigacion y Estudios Previos =
¢ 67,000 + ¢9,295.00 =

¢ 76,295.00
7.3.1.2 MOBILIARIO Y EQUIFO .l

Basandose en el nimero de puestos calculadés para los procesos se tiene un
total de ¢201,378 en equipo y mobihario. Este dato se obtuvo a partir de la

cantidad de equipo necesario en los procesos y subprocesos (Ver anexo Nol5);
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los precios se tomaron de cotizaciones a distintas empresas distribuidoras (ver

anexc No 2 1), los cuales se muestran en la siguiente tabla:

TABLA No. 7. COSTOS DE MOBILIARIO Y EQUIFO.

MOBILIARIO CANTIDAD | COSTO UNIT. ¢ § TOTAL ¢
Escritorio ejecutivo 4 1,600 6,400
Escritorio Secretanal |12 |, 400 16,800

Sillas de Espera 25 50 1,250
Silla secretarial = 550 8,800
TOTAL ¢33,250
EQUIFPO CANTID COsSTO TOTAL ¢
AD UNIT. ¢
Servidor de red | 25,000 25,000
Terminal de computadora 10 7,500 75,000
Impresora Ink Jet 2 2,800 5,600
Impresora matricial 7 3,500 24,500
Impresora de carnet I 5,000 5,000
Camara digttal 2 3,800 7,600
Detector de huellas y 2 1,500 3,000
firma
Escaner 3 850 2,550
Software de sistema” | 3,500 3,500
Cableado** I €,000 &,000
Quemadora de CD’S } 3,000 3,000
Rack Metalico 4” ICC ! 2,200 2,200
Bandeja de 10” ICC 2 1,533 3,066
Bandeja 157 ICC I - 862 562
Bandeja doble 20" ICC I ,250 1,250
TOTAL | ¢ 168,128

* Windows NT. **Incluye instalacién.
7.3.1.3. RECURSOS DE BASE DE DATOS'2.
Para el anilisis y cisefio de la base de datos en la Alcaldia Municipal, se

requenrd de un analista de sistemas (Ingenero en Sistemas Informaticos), Con

12. Datos proporcionados por la Escuela de Ingenierfa en Sistemas.
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pago de ¢250 diarios para |50 dias para un total de ¢37,500;. lo cual ncluye
todos los gastos y vidticos en qué éste pueda mcurnir.

Se requerird también de 100 dias de trabajo de un analsta programador con un
pago de ¢200 diaros, para un total de ¢20,000. La contratacion del analista
programador, ncluye por su cuenta el equipo a utilizar y todos los gastos (papel,
tinta, discos flexbles, gastos ndirectos, etc.) en que pueda ncurrr para la
programacion del nuevo sistema de informacién; asf mismo, incluye el software de
desarrollo a vtihzar (Access, Fox pro, Bisval basic, etc).

Costo del andlisis, disefio y programacion del nuevo sistema sera de ¢57,500,
aunque en el presente estudio este costo se carga completamente a la alcaldia, -
puede ser absorbido por varas alcaldfas o incluso puede ser patrocmado por el

ISDEM, para umformizar las comunicaciones entre alcaldias.

7.3.1.4 CAPACITACION DEL PERSONAL Y PUESTA EN MARCHA

Este rubro comprende los gastos de matemales y gastos generales, tiempo de
mstruccién y empleados. El tempo requerido para estas actividades es de |5
dias pero puéde extenderse hasta un mes por contingencias que puedan
presentarse en los aspectos técmcos de las maguinas.

Los gastos destinados para la capacitacién seréan:
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TABLA No. 8. COSTOS DE MATERIALES.
(Puesta en Marcha |5 personas |5 dias)

COSTO
DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO & TOTAL ¢

Folletos 45 25 I,125
Boligrafos (caja) | 12 _ 12
Lipiz (caja) ! 13.6 25
Modulo de capacitacion 45 50 2,250
Refrigerios | 50 10 1,500
Transparencias 100 3 300

TOTAL ¢5,212

TABLA No. 9. REQUERIMIENTOS DE MANO DE OBRA'?

Nomero de | SALARIO SALARIO ¢
CARGO personas ¢ (mes) (15 dias)
Jefe de departamento 4 3,500 7,000
Cajera ] 2,600 1,400
Empleado 10 2,500 1.2,500
Mantenmiento Sistema | 2,500 1,250
TOTAL ¢ 22,150

7.3.1.5 ENERGIA ELECTRICA DE EQUIFO.

TABLA No. 10. ENERGIA ELECTRICA DE EQUIFO

CONSUMO No. TOTAL

MAQUINA_RIA Y EQUIFO Watt (8 Hrs) | MAQ. Watt
Servidor 480 -~ 480
Terminal de computadora 480 9 4,320
Impresora Ink Jet | 20 2 - 240
Impresora matricial 1 €0 7 1,120
Impresora de carnet _ 250 [ 250
Cémara digital ] 20 2 240
Detector de huellas y firma 1 20 2 240
Escéner |1 20 ! | 20
Quemadora de CD’S 200 3 4500
| TOTAL 11,810

13. Salario actual seqin ley de satarios.
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El consumo diario de energla eléctrica es de | 1.61 KW/dia y se consideran |5

dias de trabajo:

1.8l KWxdl1.61x 15=4¢ 285.2]
7.3.1.6. SERVICIO DE TELEFONO

Para realizar él célculo se ha hecho una estimacién de 1,250 impulsos por mes
(417 Minutos) a un costo de ¢0.35 por impulso, dando como resuitado: 1,250
impulsosfmes x ¢ 0.35 = ¢ 437.5 mes (¢218.75 para |5 dias)

COSTO TOTAL DE LA CAPACITACION:

MATERIALES: ¢5,212
SALARIOS: ¢22,150
Energia Eléctrica: ¢ 286
Teléfono: ¢219
TOTAL : ¢27,867

7.3.1.7. COSTOS DE ADMINISTRACION DEL PROYECTO

La admmistracién de la etapa de ejecucidn del proyecto estard a cargo de tres
personas: un gerente de proyecto, encargado de recursos humanos y el
encargado de nstalacion. los cuales trabajardn permanentemente “durante la

ejecucion. Los salarios que devengaran se detalla en la siguiente tabla.

TABLA No I-l. COSTOS DE ADMINISTRACION DEL PROYECTO

CARGO SALARIO TOTAL ¢
_ ¢ (Seis meses)
Gerente de proyecto 5,000 30,000
Encargado de recursos humanos 3,000 1 6,000
Encargado de instalacién 5,000 |(tres meses) | 5,000
TOTAL ¢63,000
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7.3.1.8. IMPREVISTOS

El rubro de imprevistos se establece para cubrir cualquier situacion fortuta que
eleve el costo necesario para la adqusicién de los activos fijos, o bien la
aparicién de un costo que haya sido pasado por alto en la formulacidn del
proyecto. Se utihza un valor del 5% de la inversion.

El total de costos que conforman la mversién fija y diferida pueden observarse
en la tabla nimero | 2.

TABLA No. 12! TABLA RESUMEN DE INVERSION

DESCRIPCION MONTO ¢

Estudios Previos ' 7E€,295
Mobihario 1 33,250
Cquipo 166,128
Base de datos 57,500
Capacitacion 27,8667
Costos de administracion del proyecto 63,000
Legalizacién del sistema 1,500
SUBTOTAL ¢ 427,540

Imprevistos 5% 21,377
TOTAL ¢4456,217

7.3.2. CAPITAL DE TRABAJO.
Son todos los recursos que se utiizan para el funcionamientc normal del
préstamo de los servicios en un ciclo econdémico (se ha considerado un mes).

El ciclo econémico del proyecto se justifica de la siguente manera.
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o En el caso de los servicios que se prestan en la alcaldia no existen ventas al
crédito por o qu'e se carece de esta cuenta y no se posee “Feriodo de
Recuperacién de la Mora” ni “Cuentas por Cobrar”.

o Pago de planilla (se realiza una vez al mes).

o El ciclo normal de rep.vortes a la admimistracion es de un mes.

a Inventario de papelerfa y Gtiles (es mensual).

Para calcular el capital de trabajo se ha consqc:lerad'o los siguientes rubros.
7.3.2.1. INVENTARIO DE PAPELERIA Y UTILES',

TABLA No 13. COSTOS PAPELERIA Y UTILES (un Afio)

g CANTIDAD COSTO TOTAL

‘ DESCRIPCION ANUAL | UNITARIO ¢ | ANO ¢
Facturas | — | SAM * 116,000 .15 | 7,400
Papel Bond (Resma) 48 30 1,440
Papel carbén (1 00 hojas) 35 21 735
Formatos varios 72,000 0.15 10,800
Tinta 23 350 86,050
Cinta Impresora 147 751 11,025
Tarjeta plastificada 29,000 0.35 10,150
TOTAL ¢59,c00

*Demanda proyectada de caja.

El costo mensual de papeleria y dtiles sera 459,600/ ‘l 2 meses = ¢4,967
7.3.2.2 CUENTAS POR COBRAR.

Temendo en cuenta la caracteristica del servicio que se va a prestar, y que en
la alcaldia no se considera que el préstamo de servicio se efectie al crédito (el
pago del servicio se considera instantaneo), este rubro no se tomard en cuenta,

aungue podria considerarse para futuros andlisis si se mtroduce la politica de dar

14. Precios departamento de mpresiones de especies fiscales Ministerio de Hacienda.
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crédito a los usvarios que tiene mayor proximidad a la alcaldia (Departamento de
Rastros).
7.3.2.3 CUENTAS POR FAGAR

Este rubro no se incluye dentro del céiculo debido a que las politicas de la
alcaldia establecen pagar los materiales a los proveedores al contado.
7.3.2.4 CAJA Y BANCOS.

Es el efectivo con que debe contar la alcaldia para enfrentar sus actwidades
cotidianas, tales como el pago de salarios y matenales.
Caja y banco:

TABLA No. 14, REQUERIMIENTOS DE MANO DE OBRA

CARGO Nimero de | SALARIO Total un Toj:a! un
personas ¢ (mes) mes ¢ afio ¢
Jete de departamento 4 3,500 | 4,000 168,000
Cajera I 2,600 2,600 33,600
Empleado 10 | 2,500 | 25,000 300,000
Mantenmento Sistema I 2,500 2,500 30,000
TOTAL ¢ 44,300 [¢531,600

7.3.2.5 [IMPREVISTOS

Los imprevistos representan el 5% del total del capital de trabajo requerido.
TABLA No. |5 RESUMEN DE RUBROS DE CAPITAL DE TRABAJO

RUBRO MONTO ¢

Inventario de papeleria y itiles* | - 4,967
Materales ndirectos 497
Cuentas Por cobrar O
Cuentas por pagar | O
Caja y bancos 44,300
SUBTOTAL 49,764
IMPREVISTOS 5% $ 2,488
TOTAL CAPITAL DE TRABAJO ¢52,252

* Tabla No |3, costo de materales | mes.
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TABLA No | 6. RESUMEN DE INVERSION TOTAL.

RUBRO MONTO ¢
INVERSION FlJA 488,917
CAPITAL DE TRABAJO 52,252

TOTAL ¢541,169

7.4. COSTOS DEL PROYECTO.
7.4.1. COSTOS DE PRESTAR SERVICIO.

los costos de prestar el servicio se obtienen a través de los recursos
utihzados para la operacién de los procesos, durante el primer perodo de
operacién (para el primer afio Onicamente se consideran los costos del sequndo
semestre), clastficados en el drea en la cual ntervenga: Costos de operacion,
costos administrativos y costos financieros.
7.4.1.1. COSTO DE PAPELERIA.
Se considera la papeleria necesaria para la prestacién de servicios de los
distintos procesos y subprocesos: facturas, boletos de impuestos, hbros de
control, papel carbén y papel Bond. Es de ‘hacer notar que este rubro ya esta
incluido en la simulacion.
De la tabia No | 3 se obtuvo un total anuval de ¢592,600.
7.4.1.2. COSTO DE LA MANO DE OBRA DIRECTA.

Segin disefio de nuevos subprocesos y requenmientos de equipo (anexo N 15)
De la tabla No |4 se obtuvo un total anual de ¢53[,600 menos el costo de

mantemmiente que se ncluye en mano de obra ndirecta: ¢501,600.
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7.4.1.3. COSTO DE LA MANO DE OBRA INDIRECTA.

Se clasifican los costos que se tendran para mantener la prestacién de los
Servicios en cada uno de los procesos; considerando que el costo de jefes se
incluye en los costos directos, Unicamente se hard mencién de ordenanzas y

mensajero.

TABLA No 17. COSTOS DE SALARIOS (un afio)

. COsSTO TOTAL ANO
DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO ¢ &
Mensajero | 1,600 21,600
Ordenanza 3 2,000 72,000
Mantenimento I 2,500 30,000
TOTAL {] 2 meses) ¢ 123,600

7.4.1.4. MATERIALES INDIRECTOS.

Son los diferentes Otiles y materiales que van con el servicio pero que no son
el servicio en si, estos materiales mcluyen: Lapicero, corrector, chp, grapas,
tinta, ldpiz, portaminas, papel bond, etc.
Este costo se estima en un 10% del costo de los matenales directos
(considerado de los reportes mensuales a contabiidad), lo que da como
resultado: ¢59,600% 10% = ¢5,960
7.4.1.5. COSTOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA'®.

El mantemmiento dado al eqm%o informatico, se reahzara seqgin especificaciones

de los fabricantes (se realiza tres veces por afio), el valor de dicho costo sera de

'S Jhony Francy Cruz, Disefio e mmplantacién de un sistema de control administratvo.
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10% anval del costo del equpo, debe aclararse que en el costo de
mantemimiento del equipo, los sueldos del técnico, se incluyen dentro de la mano
de obra indrecta; también se debe aclarar que para el primer afio de
funcionamiento el costo del equipo estard a cargo de la empresa proveedora
(garantia del equipo es de un afio).
Costo de Mantemmiento del Equipo (CME)= Costo del Equipo * O. |

CME=¢ 166,128 * 0.1 =¢16,613
7.4.1.6. DEPRECIACION DE ACTIVOS FIJOS.

Se entendera por depreciacion la disminucién del valor o precio de un articulo y
amortizacién, el cargo anval que se hace a nversiones diferdas para recuperar
ésa mversién. El célculo de esta, tanto para el equipo y mobiano se vuelve
necesario debido a la vtiizacién.

VIDA UTIL DEL EQUIPO

El periodo de vida que €l contador deprecia un activo no es la vida econémica.
El contador calcula la depreciacion durante toda la vida del eguipo hasta su
disposicion o retiro. For consiguente la wida itil: es el periodo de wvida contable
para los actwvos,

VIDA ECONOMICA.

Cuando la wida 0til de un activo despreciable es utihizada con el propésito de

calevlar impuestos que la empresa cancela al estado, entonces dicha vida otil es

conocida como wvida fiscal.
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La wida fiscal en los Municipios no es aplicable puesto que el Art, |12 literal
“a” del cédigo Mumc.qoal los exime del pago de impuestos.

De acuerdo a la ley del mnisterio de hacienda (Articulo 30 numeral 3) &l célculo
de la depreciacién se basa en la vida Gtil de los bienes clastficandolos en:

a. Equipo informético (5 afios)
b. Muebles (10O Arios).
c. Software del sistema (5 afios, Se amortiza).

A continuacion se presenta en la tabla |8 él célculo de la depreciacién de
equipo y mobihario. El cual se genera medante la utilizacidén de la formula de
depreciacion de la linea recta, debido a que es la formula mis simple para el
célculo anual de las depreciaciones, detine la depreciacién en cualquier afio de la

vida Otil del equipo.

Dénde D: Depreciacion.
P: Inversién en el equipo; el costo micial total; el costo de
Instalacién.
L: Valor de recuperacién en la vida econémica.

n: Vida gtil en afos,



TABLA No. |6.DEPRECIACIONES DEL EQUIPO DE OFICINA

Precio Nimero Precio Depreciacion
MOBILIARIO compra | , ' . venta ¢
¢ e afios ¢
Escritorio ejecutivo 6,400 10 400 600
Escritorio Secretanal 16,800 | 10 100 1,670
Sillas de Espera 1,250 [O 50 |,245
Silla secretaral 8,600 Ne; 100 870
TOTAL 44,3865
EQUIPO
Servidor de red 25,000 5 2,500 4. 500
Terminal de P.C. 75,000 5 9,000 {3,200
Impresora Ink Jet 5,600 5 2,000 720
Impresora matricial 24,500 5 7,000 3,500
impresora de carnet 5,000 5 |,000 500
Cémara digital 7,600 5 500 1,500
Detector de huellas 3,000 5 100 580
Escaner 2,550 5 jele; 490
Cableado 3,500 10 @] 00
Quemadora de CD’S G,000 5 500 500
Rack Metilico 4™ ICC 3,000 5 500 340
Bandeja de 10" ICC 2,200 5 500 514
Bndeja 15" ICC 3,066 5 Kele] 153
Bandeja doble 20” ICC 862 5 100 230
TOTAL | 427,627
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7.4.1.7. AMORTIZACION DE I.NVERSI-'ONEE‘) FIJAS INTANGIBLES.

Se entiende como amortizacién, el pago o extincién de uvna deuda contraida, a
través de cuotas periddicas y se incluyen en los gastos como:
O Gastos de legalizacién dell sistema.
0 Adqwaétén de software de base de datos, y de sistema.

Se deberan ver disminuidos los gastos durante los diez (1 0) afios proyectados;
él cslculo se realiza dividiendo el costo del bien mtangble entre el nimero de

afios que se han proyectado.
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Célculos:

O Gastos de organizacién legal.

| 50

I
o

Amortizacién = ¢ 1,500
' 10

O Adquisicion de software de base de datos, y de sistema.

Amortizacion = ¢ 57,500 . = ¢ 11,500
5

TOTAL DE AMORTIZACIONES: ¢ 11,650
7.4.1.8. ENERGIA ELECTRICA DE EQUIPO.

De la tabla No 10 se obtuvo que el consumo diario de energia eléctrica es de | 1.61
KW/dia, Se consideran 274 dias de trabajo: 3,236 KW/afiox ¢ 1.61=¢5,210
7.4.1.9. SERVICIO DE TELEFONO.

Para realzar el célculo se ha hecho una estimacién de 24,660 impulsos
(aproximadamente 6,220 minutos) por afio a un i:costo de 0.35 por mpulso,

dando como resultado: 24,660 impulsosfafio x ¢0.35 Impulso = ¢ 8,63 |

TABLA No 19 RESUMEN DE COSTOS DE PRESTAR SERVICIO.

n CONCEPTO TOTAL ¢
| |Costo de papeleria | 59,600
2 |Mano de obra directa 501,600
3 |Mano de obra indirecta 23,600
4 {Materiales indirectos 5,960
-5 |Mantenimento del sistema o
G |Depreciaciéon de activos fjos 32,012
7 |Amortizacién de inversiones fijas intangible 11,650
& |Energia eléctrica de equipo 5,210
2 |Servicio telefénico 8,631
TOTAL ¢748,263




7.4.2 COSTOS DE SISTEMA DE lNFORMACIC')N..

Son gastos asignados a las actmdades necesanas para informar a los
cldadanos de las mejoras gque se realizan en la alcaldia y en la orientacién
permanente. Este rubro considera el salario de una persona que oriente y ayude a
los cwdadanos, los boletines nformatwos necesarios, impresion dc; boletas de

informacién y pago de linea telefénica.

TABLA No. 20. COSTOS DE SISTEMA DE INFORMACION

CONCEFTO COSTO TOTAL ¢ (anval)
Encargado informacién 1,800 ¢21,600
Boletines informatwos 0.25 (2,000) ¢ 500
Boletas de nformacién 0.15 {10,000) ¢1,500
linea telefénica 58.6 ¢ 703

TOTAL ' ¢24.,303

7.4.3. COSTOS FINANCIEROS.

Las consideraciones a realizarse en cuanto a la elecaidn de las fuentes de
fimanciamiento se encuentran detalladas en el Anexo No 22, en el cual se dehnen
los criterios para seleccionar la fuente de financiamiento mas adecuada.

Para determinar si los recursos con 4que se cuentan son suficientes para
financiar el costo del proyecto es necesario definr la inversién fija total. Esto
puede verse en la tabla No |G de costo fijo y de capital de trabajo los cuales dan
como r‘esultad-o: ¢ 484,898, Para el présente estudio se realiza el célculo para
un financiamento del 100%, debido a que la alcaldia orienta el uso de los
recursos propios a sus actividades ordinaras, y no se considera dentro del

presupuesto la inversién actual.
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7.4.3.1. AMORTIZACION DE LA DEUDA.

La amortizacién de la devda consiste én calculo de la cantidad de dinero que se
efectuard en concepto de pago del préstamo, la tasa de nterés a pagar sera del
|2% por un pe?rlodo de 3 afios, mas periodo necesario para mcar la
recuperacién del capital mvertido (GO dias); CORRESPONDIENTE AL PRESTAMO
OTORGADO POR EL 1SDEM, TENIENDO COMO GARANTIA, LA ASIGNACION DEL
PRESUFUESTO DEL FODES.

El célculo de amortizacion para el periqdo estipulado de operacién se realiza
segin solicitud de pagos del ISDEM, (ver reglamento de financiamiento de
ISDEM, anexo No 23) como se puede observar en el anexo No 24.a

Cuota anval = PL{1 +)"(1+)" -1]

dénde:
P : monto del préstamo
l : tasa de interés anual
N  : Nomero de periodos.

Célevlo : Al monto del préstamo se suman los intereses de los primeros ses
meses correspondientes a la implantacién del proyecto, el monto equwvale a:
¢30,07 | .El detalle del pago de la deuda se observa en el anexo No 24.b

Cuota = ¢ 513,992[0.01(1 +0.01)%)(1+0.01)%6 -1]=¢17,644.77



213

TABLA No 21 CALCULO DE INTERES POR PRESTAMO

MONTO DEL PRESTAMO [¢501, 169
TASA DE INTERES ANUAL | 2%
TASA DE INTERES MENSUAL 0.01
PLAZO ANOS 3.00
MONTO DE CADA CUOTA ¢17,644.77
MESES DE IMPLANTACION G
INTERES & MESES ¢30,070. 14
No DE CUOTAS 36

7.4.4 IMPUESTOS DE LA ALCALDIA.

Segin él articulo Nomero 2 del cédigo municipal las alcaldias son  unidades
politico admmistrativas dentro de la orgam:zacnc')n estatal, y el articulo Nimero
12, hteral a}) menciona que los municipios tendran exencién de toda clase de
impuestos, tasas, derechos y demds contribuciones fiscales establecidos y los

que se establezcan.

TABLA No.22 RESUMEN DE COSTOS DEL PROYECTO.

RUBRO MONTO ¢
COSTOS DE PRESTAR SERVICIO 374,132,
COSTOS DEL SISTEMA DE INFORMACION 24,303
COSTOS FINANCIEROS " 30,071
TOTAL ¢857,086
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TABLA No.23. COSTOS DE PRESTAMO DE SERVICIO(COLONES)

CONCEFTO|ANO | ANOO* | ANO | ANO 2 ANO 3 ANO 4
COS5TOS VARIABLES 35,484 78,503 20,278 103,819 119,392
Papeleria y Uties 29,8600 8,540 78,621 20,644 104,240
Materiales Indirectos 2,980 6,854 7.662 9,064 10,424
Sistema de informacién 2,704 3,109 3,575 4411 4,728
COSTOS FIJOS 393,022| 932,856 232,856 9232,85¢| 721,116
Mano de obra directa | 250,800 501,600 501,600 501,600 501,600
Mano de obra indirecta| &1,600 | 23,600 123,600 123,600] 123,600
Depreciaciéon de | 6,006 32,012 32,012 32,012 32,012
mobiliario y equipo.

Amortizacion 5,625 | 1,650 11,650 I 1,650 11,650
Mantenimiento del sist. O 16,613 16,813 16,613 16,813
Energia eléctrica 2,605 5,210 5,210 5,210 5,210
Teléfono 4,315 5,631 8,631 8,631 6,631
Encargado de nf. 21,600 21,600 21,600 21,600 21,600
Intereses** 30,071 211,740 211,740 . 211,740 O
COSTO TOTAL 428,506 1,011,359 1,023,134] 1,036,675| 840,508

* Se considera dnicamente el segundo semestre del aiio
** Mas pago a principal.

7.4.5. SITUACION DE EQUILIBRIO.

El punto de equiibro es aquella situacién en la que la alcaldia alcanza el nivel de

Ngresos necesario para cubrir sus costos totales. Este valor se utiiza como

parametro para establecer el nimero de servicios a prestar para obtener un nvel

de utiidad determinado. Para este caso, el punto de equilibrio se calcula para

cada uno de los subprocesos que se anahzan en el presente estudio; tomando en

cuenta que varios servicios son prestados por un solo puesto de trabajo, se

prorratea los costos fijos teniendo como base el costo del equipo necesario para

cada unidad. El cdlcvlo del punto de equilbrio para el caso de extensién de
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partida de nacimiento se presenta en la tabla nimero 25. El resto de célculos se
realizan en forma similar y su punto de equilibrio se presenta en la tabla 26.
7.4.5.1. COSTO FIO.

El costo fijo de los servicios se calcula considerando todos aquellos rubros que
pese a la vanacidn en la demanda anval de servicios, permanecen constantes. El
prorateo de los costos fijos totales a costos fijos por procesos se realizard en
base a el costo del equipo que estara funcionando en cada uno de los Procesos,
luego este costo fijo por proceso se proi‘r‘atearé a cada subproceso en base a la
demanda de servicios que cada uno tenga.

Costo unitaro = _Costos Variable + Costos Flios
Volumen de Servicios

TABLA No 24.a CALCULO DEL COSTO FIJO PARA PROCESOS

INVERSION| % INV. | COSTO FIJO

Registro del estado 35,967 34.24% 319,410
famihar

Registro cvil 36,067| 34.34% 320,343

Departamento de rastro 22,000| 20.95% 195,433

Departamento juridico | 1,000 10.47%| 97,670

TOTAL 105,034 100%| ¢932,656
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TABLA No 24.b CALCULO DEL COSTO FIJO PARA SUBPROCESQOS

COSTO
ROCESO SUBPROCESO ATI-\IOUTAﬁ_l;t FlJO ¢
' SUBPROC.
REGISTRO|Asent. De Patldas 7,080 108,456.9
DEL Nacim.
ESTADO |Asent.partidas Defuncion 1,500 22,278.16
FAMILIAR [Matrmonio en alcaldia 300; 4,595.63
Asentam. Act. 456 6,985.3¢6€
Matrimonio
Asentam. Act. Dworcio 192 2,941.2
Marginacion 1,320 20,220.78
Extencion de Partidas 10,032({ 1 53,677.2
TOTAL 20,680 319,85¢
REGISTRO|Extencion CIP G,264|61,704.45
CIVIL Extencion de carnet 1,632 I'6,076.25
Reposicion CIP. . 22,704 223,649.6
Oficio 9€0| 92,456.62
Certificado 2€0| 9,456.62
TOTAL . 32,520 320,343
RASTRO |Ext. de Carta de venta. 27,900|93,609.75
Refrenda matricula _ 300 1,006.56
MUNICIPAL |ferro. . )
Informe diario 48 161.05
Revisién en Corral® 21,000|70,458.95
Rewvision de destace® 9,000} 30,196.692
TOTAL 586,248| 195,433
JURIDICO|Matricula 480| 17,363.56
ADMINIST|Permiso Trabajo. 7860(28,215.78
Refrenda |,440| 52,090.67
TOTAL 2,700 97,670
TOTAL ANUAL |1 14,348

7.4.5.2. DETERMINACION DEL COSTO VARIABLE.
El costo variable unitario es calculado en la simulaciédn de procesos, para cada uno

. i
de los servicios se realiza una simulacién que da como resultados todos los
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gastos directos en que se mmcurre al momento del préstamo del servicio. lLos
costos directos vnitarios para cada uno de los servicios son los siguientes:

a. Costo de papeleria y vtiles

b. Mano.de obra directa.

TABLA No. 25. SITUACION DE EQUILIBRIO.

SIMBOLO DESCRIPCION VALOR ¢
| Ingreso total 148,660
Pv Precio de servicio 2|
A4 Cantidad de servicio 7,080
Ct Costos totales 134,416
Ct Costo fijo *. 93,385
cv Costo varable total. 41,064
Cv Costo variable unitario. 5.60

. *Costo fijo unttario x volumen de servicio.

De 1\gqualar la ecuacion definida para ingresos y egresos totales, se obtiene:

(1) I = PxV (2) CT=CF+CV "V

lgualando las ecvaciones | y 2 tenemos: V = CF /} (Pv - CV), vy sustituyendo
valores: V = 93,385/ (21 — 5.60) = 6,142 al afio.

Por lo tanto se concluyé que con el volumen de servicio calculado, se comienza a
obtener utihdades con un monto de ingresos de: ¢ 128,982, segin los
siguiente: Ventas de equiibrio = F Venta x Volumen de ventas de equilibrio

= ¢2] x 6,142 =¢128,982



TABLA No 26. CALCULO DE PUNTO DE EQUILIBRIO

TOTAL VALOR INGRESCS Costo PUNTO DE
ROCESO SUBFROCESO ANUAL |SERVICIO ¢ | ANUALESe | variaBLE |C9°TO THNO) kquiiBrio

REGISTRO |Asent. De patidas Nacim. | 7,080 21| 148,680 5.60| 108,456.9 7,135

DEL Asent. partidas Defuncién 1,500 21 21,500 3.08|22,978.16 1,262

ESTADO  IMatrimonio en alcaldia 300 40 12,000 14,41 4,595.63 179

FAMILIAR Asentam. Act. Matrimonio 456 21 9,576 2.08 6,285.36 3829
Asentam. Act. Dworcio 192 2l 4,032 2.06 2,241.2 155
Marginacién [.320 |5.75 20,720 1.471 20,220.78 |, 416
Extensién de Partidas 10,032 21 210,672 2.06] |53,677.9 8,113
TOTAL 20,8680 437,250

REGISTRO |Extension CIP G,264 19 119,016 2.71161,704.45 3,767

CIVIL Extensién de carnet I.632 3 4,696 2.68| 1 6,07€.25 50,2386
Reposicion CIP. 22,704 |9 431,376 3.28|223,642.¢ 14,227
Oficio 2c0 Q o 2.3| 9,45¢6.62 -4, 111
Certificado 2c0 2| 20,160 2.26) 9,45¢.62 504
TOTAL 32,520 575,448 .

RASTRO |Ext. de Carta de venta. 27,200 |5.45 431,055 1.22|23,602.75 6,578
Refrenda matricula fierro. 300 54 16,200 .34 1,006.56 19

MUNICIFAL [informe diario 46 0 0 | 1.95 161.05 -13
Revisién en Corral* 21,000 2.5 52,500| [.11]70,4586.95 50,689
Revisién de destace* 9,000 2.5 22,500 F.11130,196.62 21,724
TOTAL 58,246 522,255

JURIDICO |Matricula 480 50 24,000 3.66) | 7,363.56 376

ADMINIST. (Permiso Trabajo. 780 25 19,500 3.86€|28,215.78 1,334
Refrenda 1,440 25 36,000 2.30|52,020.67; - 2,294
TOTAL 2,700 792,500

TOTAL ANUAL | 14,348 | ¢1,614,453 |

2186

* Fstos servicios son proporcionados en forma aratuita. Ingresos para el primer semestre seran ¢807,226.5
prop 9 g9 P
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7.5. PRESUPUESTO DE INGRESOS Y GASTOS

7.5.1 DETERMINACION DE INGRESOS.

Para la fjacién de las tarfas por tasas en los municipios es necesario tomar en
cuenta el Articulo 3, Numerales del | al 6, del Cédigo Municipal (establece que
- los ml-JnICIPlOS deben fljar sus propias tanfas municipales por préstamo de servicio)
y él articulo 158 de la ley Tributaria Municipal (que establece que los municipios
deberan actualzar sus tarifas, tomando en cuenta que no deben afectar a los
contnibuyentes y tampoco deben mantener tarmfas menores al costo real). Para
esto se debe tomar en cuenta:

0 Los costos de summistro del servicio.

o Lla mportancia de cada servicio.

a La condicién socioeconémica de la poblacion.

Esta ley establece a su vez que los municipios pueden incorporar la fjacion de
tasas, tanfas diferenciadas las cuvales no podran exceder del 50% adicional al
costo del servicio. Y cuyo producto se destinard al mejoramiento y amphacién de
dicho servicio. Los ingresos son determinados por medio del cobro por el
servicio y los impuestos estipulados por la ordenanza mumicipal por afio. Este

célculo se basa en los prondsticos de préstamo del servicio.
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7.5.2. ESTADO DE RESULTADOS.

El estado de resultados a analzar se realizard anuvalmente considerando el saldo
hquido una vez establecidos los ingresos vy los egresos:

En la tabla 27 se presenta el estado de resultados de efectvo para el afio de
1999 hasta el afio 2002.

TABLA No 27. ESTADO DE RESULTADOS

RUBRO Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
INGRESOS 449 10| 767,001 834,721 204,697 976,872

+ | Prestacién del| 807,227 1,625,176| 1,779,934| 1,868,931 | 1,262,378
SErVICIO

- [Costo de servicio | 358,126 752,064 782,667 629,151 870,608 -

EGRESOS

- | Sistema de 24,303 24,7090 25,175 25,71 26,328
mformaaéﬁ

- |interés 29,026 44 226 23,853 3,454 O

UTILIDAD NETA 395,772 475,665 785,693 675,532 878,369

+ |Depreciacién de 16,946 37,691 37,691 37,891 37,891
mobilario y equipo.

+ JAmortizacion 5,825 1,650 | 1,650 11,650 11,650

- |Pago a principal 73,406 | 60,637 181,000 97,882 O

FLUJO DE EFECTIVO 347,137 364,589| €54,234| 827,19 227,210

7.6. EVALUACION ECONOMICA.
Se considera para la evaluacién financiera el 1 00% de la inversién del proyecto

y las consideraciones en las leyes mencionadas en el estudio econdémico.
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7.6.1 DETERMINACION TASA MINIMA ATRACTIVA DE RENDIMIENTO.

En el desarrollo de todo tipo de proyecto es necesario estimar un parémett;o
que permita al duefio del proyecto évaluar las posibiidades de éxito o fracaso del
proyecto en el cual esté interesado en invertir. Este pardmetro es conocido como
tasa mimma atractva de retorno (TMAR) el cual se utiliza para comparar con los
otros indices de evalvacion financiera y tomar la decisién de aceptar o rechazar el
proyecto.

La TMAR estéd dada por la suma de una base o tasa que ofrece actualmente el
sistema financiero nacional mas un porcentaje que representa el nesgo. La tasa
que se toma del sistema financiero es la que se aplica a los depdsitos a plazo que
hasta ahora tiene un valor promedio del |16%. Fara la asignacién del premio al
nesgo se toma como criterio €l valor del rendimiento promedio en las acciones
de alto mesgo (tomando en cuenta que el proyecto considera un alto resgo en la
recuperacion de la inversion) en la Bolsa de Valores, las que aproximadamente son
del | 5%.

TMAR = BASE + RIESGO
T™MAR =16 + I5

TMAR = 31 %
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7.6.2 DETERMINACION DEL VALOR PRESENTE NETO

El valor presente neto (VPN) es el valor monetario que resulta de restar la suma
de los flujos descontados a la inversién nicial.

En otras palabras, es la diferencia que resulfa de restar a la inversién nicial
(inversién hja) la suma algebraica de los beneficios netos o pérdidas netas que el
proyecto alcanzaria en cada uno de los afios . ' considerados para esta
EVALUACION: Cuando se hacen célcvlos de pasar, en forma eqguvalente, dinero
del presente al futuro se utiliza una tasa (*1”) de mterés o crecimento del dinero;
pero cuando se quiere pasar cantidades futuras al presente como en el caso del
VPN, se vusa una “Tasa de descuento”, llamada asi porque descuenta el valor del
dinero en el futuro a su equivalente en el presente, y a los fIUJos-traTc:lo5 al
presente se les llama flujos descontados. FPara calcular el VPN se utiiza la
siguiente expresion:

VPN = 4 +3 (in/ (14+)7)

Donde:

VPN = Valor Presente Neto.

l = lnversién imcial

Fn = Fluyjo neto de efectivo para el afio n
1 = TMAR.

Luego de realizar los célculos, se tiene que el VPN es 1gual a ¢1,229,225.592 por

tanto, como el VPN es mayor que cero, el proyecto se acepta.
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TABLA No 28 CALCULO DE VALOR PRESENTE NETO

Inversiom ¢541,169.
inicial
TMAR 31.0%

ANO FLUJO NETO FACTOR DE VPN
ACT
0] 347,137 1.0C0 . 347,137.00
! 364,582 0.763 276,312.21
2 654,234 0.583 381,233.03
3 627,191 0.445 367,952.63
4 927,910 0.340 315,079.85
VPN = 1,669,714.75
VPN TOTAL= ¢1,148,545.7

7.6.3 DETERMINACION DE LA TASA INTERNA DE RETORNO

Para el célculo de ia TIR, se utiliza la siguiente expresién:
1 =3 (ftn/ (I 4+9)")

Donde:

[ = [nversidn Inicial

fn = Flyjo neto de efectivo para el afio n
| = TIR

TABLA No 29 CALCULO DE LA TASA INTERNA DE RETORNO

Inversién imicial ¢54|,1E9.

TIR 237.6062072%

ANO FLUJO NETO FACTOR DE VPN
ACT

0 347,137 1.000 347,137.00

| 364,589 0.296 107,992.39
2 654,234 0.088 57,400.05
3 827,191 0.026 21,496.84
4 927,910 0.008 7,142.73
0.00

VPN = . 541,169.00

VPN TOTAL= ¢(0.00)

Al realizar los célculos respecflvos, se obtiene que la TIR es de 237.61 % y por

ser mayor que la TMAR, el proyecto se acepta.



224

7.7. ESTUDIO ECONOMICO FINANCIERO PARA LA ALCALDIA TIPO
PEQUENA.

7.7. INVERSION TOTAL DE LA MEJORA DE PROCESOS.

7.7.1. INVERSION FIJA.

7.7.1.1 INVESTIGACION Y ESTUDIOS PREVIOS.

TABLA No. 30
PERSONAL No. SUELDC | TOTAL 5
PERSONAS | / MES ¢ [Meses ¢
Coordinador | 5,000 25,000
Técnicos 2 4,200 42,000
TOTAL 8,500 | 67,000

De la tabla No G se obtiene costo de estudios previos ¢ 9,295.00,
total = ¢ 76,295.00

7.7.1.2 MOBILIARIO Y EQUIPO

TABLA No. 31. COSTOS DE MOBILIARIO Y EQUIPO.

' COSTO
MOBILIARIO CANTIDAD UNIT. & TOTAL ¢
Escritorio Secretarial 2 |, 400 2,800
Sillas de Espera | O 50 500
Silla secretarial 2 550 1,100
TOTAL ¢4,400
COSTO
EQUIFPO CANTIDAD UNIT. & TOTAL ¢
Terminal de computadora 2 7,500]| 15,000
tmpresora Ink Jet | 2,600 2,600
Impresora matricial | 3,500 3,500
Imprescra de carnet ! 5,000 5,000
Camara digital ) 3,800 3,600
Detector de huellas y firma ! 1,500 1,500
Escéner ! &850 850
Software de sistema” ! 3,500 3,500
Quemadora de CD'S | 3,000 3,000
TOTAL |  ¢38,950

* Windows NT.
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7.7.1.3. RECURSOS DE BASE DE DATOS

Analista de sistemas ¢ 250 diamos | 50 dias ¢37,500
Anahsta programador ¢ 200 diarios 100 dias ¢20,000
TOTAL ¢57,500

7.7.1.4 CAPACITACION DEL PERSONAL Y PUESTA EN MARCHA

COSTO TOTAL DE LA CAPACITACION:

MATERIALES: ¢ 150
SALARIOS: ¢2,500
Energia Eléctrica: ¢50
Teléfono: ¢25
TOTAL: 42,725

7.7.1.5. COSTOS DE ADMINISTRACION DEL PROYECTO

La admimistracién de la etapa de ejecucién del proyecto estard a cargo de una
persona que serd gerente de proyecto con un salario de ¢ 5,000 por cinco
meses: ¢ 25,000

7.7.1.6. IMPREVISTOS. 5% DE LA INVERSION FIJA.
TABLA No. 32. TABLA RESUMEN DE INVERSION

DESCRIPCION MONTO ¢
Estudios Previos 76,295
Mobilario . . 4,400
Equipo 38,950
Base de datos 57,500
Capacitacion 2,725
Costos de administracién del 25,000
proyecto
Legalizacion del sistema 1,500
SUBTOTAL ¢ 206,370
Imprevistos 5% 10,319
TOTAL ¢216,689




7.7.2 CAPITAL DE TRABAJO.

7.7.2.1 INVENTARIO DE PAPELERIA Y UTILES.

TABLA No 33 COSTOS PAPELERIA Y UTILES (un Mes).

p CANTIDAD | COSTO TOTAL TOTAL
DESCRIPCION MES UNITARIO ¢ | MES ¢ ANUAL
Facturas | — | SAM" 500" ¢0.15 75 200
Papel Bond (Resma) 2 ¢30 c0 720
Papel carbén (100 [ ¢21 21 252
hojas)
Formatos 100 ¢0.15 |5 180
varios(hojas)
Tinta 0.5 350 175 2,100
Cinta Impresora 0.5| 75| 37.5 450
Tarjeta plastificada - 100 0.25 25 300
TOTAL ¢406.5 | ¢4,902

*‘Demanda proyectada de caja.

7.7.2.2 CUENTAS FOR COBRAR = O.
7.7.2.3 CUENTAS POR PAGAR = O. -
7.7.2.4 CAJA Y BANCOS. |

TABLA No. 34. REQUERIMIENTOS DE MANO DE OBRA

CARGO Niomero de | SALARIO | SALARIO
personas | ¢ (mes) ¢
Jete de departamento I 2,500 30,000

7.7.2.5

Los imprevistos representan el 5% del total del capital de trabajo requendo.

TABLA No. 35, RESUMEN DE RUBROS DE CAPITAL DE TRABAJO

IMPREVISTOS

RUBRO MONTO ¢
[nventario de papeleria y dtiles® 402
Cuentas Por cobrar )
Cuentas por pagar 0
Caja y bancos 2,500
| SUBTOTAL . 2,909
IMPREVISTOS 5% 145
TOTAL CAPITAL DE TRABAJO | ¢3,054
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TABLA No 36. RESUMEN DE INVERSION TOTAL.

RUBRO MONTO ¢
INVERSION FIJA ' ¢ 216,689
CAPITAL DE TRABAJO ' ¢ 3,054
TOTAL ¢219,743

7.7.3 COSTOS DEL PROYECTO ALCALDIA TIPO PEQUENA.
7.7.3.1. COSTOS DE PRESTAR SERVICIO.
7.7.3.1.1. COSTO DE PAPELERIA.
COSTO DE PAPELERIA (costo vanable) DE LA TABLA NO 35.
¢4,902.00
7.7.3.1.2. COSTO DE LA MANO DE OBRA DIRECTA. DE LA TABLA No 36
REQUERIMIENTOS DE MANO DE OBRA = ¢30,000
7.7.3.1.3. COSTO DE LA MANO DE OBRA INDIRECTA.

TABLA No 37. COSTOS DE SALARIOS (un afio)

COSTO TOTAL ANO
UNITARIO ¢ ¢
Mensajero | 2,000 24,000
7.7.3.1.4. MATERIALES INDIRECTOS.

DESRIPCION | CANTIDAD

¢ 4,902 *10% = ¢490.2
7.7.3.1.5. COSTOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA (CME),

El valor de dicho costo serd de |0% anual del costo del equipo

CME = ¢ 38,950 * O.] = ¢3,895.
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7.7.3.1.6. DEPRECIACION DE ACTIVOS FIJOS.

TABLA No. 38 DEPRECIACION DEL EQUIPO DE OFICINA
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Precio Nomero de Precio Depreciacion
MOBILIARIO compra afios venta ¢
¢ C/U ¢ ' .
Escritorio Secretarial 2,800 10 100 260
Sillas de Espera 500 10 5 45
Silla secretarial [, 100 10 100 | &0
TOTAL ¢485
EQUIPO

Terminal de computadora | 5,000 5 5,000 700
Impresorza Ink Jet 2,600 5 500 460
Impresora matricial 3,500 5 500 €00
Impresora de carnet 5,000 5 500 200
Cémara digital 3,600 5 100 740
Detector de huellas y firma 1,500 5 1 Q0 2860
Escéaner &50 5 |00 | 50
Quemadora de CD"S 3,000 5 500 500
TOTAL | ¢4,330

7.7.3.1.7. AMORTIZACION DE INVERSIONES FIJAS INTANGIBLES.

O Gastos de organizacion legal.

Amortizacién = ¢

1,500

Il
o

10

|50

O Adguisicién de software de base de datos, y de sistema.

Amortizacién =

¢ 57,500

5

TOTAL DE AMORTIZACIONES: ¢ 1 1,650.

= ¢ 11,500



7.7.3.1.8. ENERGIA ELECTRICA DE EQUIFO.
TABLA No 39. ENERGIA ELECTRICA DE EQUIPO.

CONSUMO
_ ‘ TOTAL
MAQ. Y EQ. Watt (& Watt ANO
Hrs)
Terminal de computadora 480 126720
Impresora Ink Jet 120 31680
Impresora matricial | GO 42240
Impresora de carnet 250 66000
Cémara digital 120 31680
Detector de huellas y firma 120 316860
Escéner 1 20 316560
Quemacdlora de CD°S - 31680
TOTAL 393,360

393.36 KW/afio x ¢ | .61 (segin recibo de CAESS)= ¢633.3 ]

7.7.3.1.9. SERVICIO DE TELEFONO

16,440 mpulsos (5,480 minutos) por afio a un costo de O.35 por impulso:

TELEFONO: 16,440 impulsos x ¢0.35 Impulso = ¢ 5,754

TABLA No 40. RESUMEN DE COSTOS DE PRESTAR SERVICIO.

n CONCEPTO ANO O

I | Costo de papeleria 4,202

2 |Mano de obra directa 30,000
3 |Mano de obra indirecta 24,000
4 |Matenales indirectos 420
5 |Mantenmiento del sistema 0
6 |Depreciacién de activos hjos 4,815.
7 |Amortizacidon de mversiones fijas 11,650

mtangble
& |Energia eléctrica de equipo 633
2 IServicio telefénico 5,754
TOTAL ¢82,244
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7.7.3.2 COSTOS DE SISTEMA DE INFORMACION. (ventas)
TABLA No. 41. COSTOS DE SISTEMA DE INFORMACION

CONCEFTO COsSTO TOTAL ¢ (anval)
Boletines informativos 0.25 (500)  ¢125
Boletas de informacion - 0.15 (1,000) ¢ 150

TOTAL ¢ 275

7.7.3.3 INTERESES DEL PROYECTO.
AMORTIZACION DE LA DEUDA.
PRESTAMO DEL 100% DE LA INVERSION OTORGADO POR. EL ISDEM, TENIENDO
COMO GARANTIA, LA ASIGNACION DEL PRESUPUESTO DEL FODES. mnterés
1 2%. 2 afios
Cuota anval = PL(1 -+) /(1 +1)" -1].

doénde:

P : monto del préstamo ¢ 219,743

[ : tasa de interés anval : 12% (equivalente a | % mensual)

N : Nomero de PERIODOS : 3 (equivalente a 36 mensualdades)
INTERES 6 MENSES = ¢ 13,184,586
Cuota = ¢ 232,927.58[0.01(1 +0.01)3(1+0.01)%¢ -|]=¢7,736,53
7.7.3.4 IMPUESTOS DE LA ALCALDIA=0

TABLA No.42. RESUMEN DE COSTOS DEL PROYECTO.

RUBRO MONTO ¢
COSTOS DE PRESTAR SERVICIO ) 41,122
COSTOS DEL SISTEMA DE INFORMACION 275
COSTOS FINANCIEROS 13,184
TOTAL ‘ 454,581
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TABLA No 43. PRESUPUESTO DE COSTOS DE PRESTAMO DE SERVICIO

CONCEPTO|ANO ANO O ANO | ANO 2 ANO 3 ANO 4
COSTOS VARIABLES 2,695 6,273 6,700 6,420 6,815
Papeleria y Otiles 2,450 5710 6,052 5,675 5,958
Mat. Indirectos 245 563 48 745 857
COSTOS FIJOS 45,925 162,210| 162,210| 162,210 €9,372
Mane de obra directa 15,000 30,000 30,000 30,000 30,000
Mano de obra indirecta 1 2,000 24,000 24,000 24,000 24,000
Energia eléctrica 317 633 633 G33 c33
Mantenmiento del sist. 0 3,895 3,895 3,695 3,895
Teléfono 2,877 5,754 5,754 5,754 5,754
Sistema informacién 138 275 275 275 275
Depreciacion de 2,408 4,615 4,815 4,815 4815
mobilario y equipo.

Intereses 13,185 92,838 22,8386 92,838 O
COSTO TOTAL 46,620 168,483| 168,210| 168,630 76,187

7.7.3.4. SITUACION DE EQUILIBRIO.

TABLA No 44.a CALCULO DEL COSTO FIJO PARA PROCESOS

DEMANDA| % INV. | COSTO FIJO

Registro del estado 4,272 34% 15,781
familiar

Registro cwil |,664 | 5% 6,260

Departamento juridico 6,276 50% 23,1864

TOTAL 12,432 | O0% ¢45,925




TABLA No 44.b CALCULO DEL COSTO FIJO PARA SUBPROCESOS

COSTO
ROCESO SUBFROCESO AL?J-I:I\_I;I: FIJO ¢
SUBFROC.
REGISTRO|Asent. De patidas 1,320 4,876.15
DEL Nacim. :
ESTADO  |Asent.partidas Defuncién 4860| 1,773.15
FAMILIAR |Matrimonio en alcaldia |44 531.24
Asentam. Act. €0 221.64
Matrimonio ‘
Asentam. Act. Dworcio &4 310.3
Marginacién 54 310.3
Extensién de Partidas 2,100 7,757
TOTAL 4,272 15,781
REGISTRO|Extension CIP 00| 2,083.83
CIVIL Extensién de carnet | 44 500.12
Reposicién CIP. 200| 3,125.75
Ohcio | 20 416.77
Certificado 240 H833.53
TOTAL 2,004 6,260
JURIDICO|Matricula 24 19,534
ADMINIST|Permiso Trabajo. 3¢ 29,30
Refrenda (e 48,8635
TOTAL 1 20 27,670
TOTAL ANUAL 6,276
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TABLA No 45. CALCULO DE PUNTO DE EQUILIBRIO

TOTAL VALOR, INGRESOS Costo PUNTO DE
ROCESO SUBFROCESO ANUAL SERVICIO ¢ | ANUALESE | VARIABLE COSTO FlO EQUILIBRIO

REGISTRO |Asent, De patidas Nacim. /1,320 21 27,720 5.8Q| 4,876.15 320

DEL Asent.partidas Defuncién 480 21 10,080 3.08| |,773.15 26

ESTADO  Matrimonio en alcaldia | 44 40 5,760 4.41]  53].94 20.787

FAMILIAR  Tacentam. Act, Matrmonio &0 21 1,260 3.08 22].64 12.3683
Asentam. Act. Divorcio 84 21 1,764 2.08 310.3 16.40]
Marginacion 84 15.75 1,323 | .47 310.3 21.73
Extension de Partidas 2,100 2| 44,100 2.06 7,757 409
TOTAL 4,272 22,007

REGISTRO |Extensién CIP 600 19 | 1,400 2.7l 2,083.83 127

CIVIL Extensién de carnet 144 3 432 2.68 500.12 1562
Reposicion CIP. 900 19 17,100 3.28| 3,125.75 128
Ohcio - 1 20 0 o 0 2.3 416.77 o)
Certificado 240 21 - 5,040 2.26 833.53 44
TOTAL 2,004 33,972

JURIDICO |Matricula 24| 50 1,200 . 3.86 19,534 423

ADMINIST. |Permiso Trabajo. 36 25 900 " 3.86 29,30| 1,386
Refrenda G0 25 1,500 2.30 48,835 2,151
TOTAL | 20 3,600

TOTAL ANUAL 6,276 B 129,579 |

Los Ingresos para el sequndo semestre del afio serdn ¢68,790
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7.7.3.5 FLUJO DE EFECTIVO

TABLA No 46. ESTADO DE RESULTADOS
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RUBRO Afio O Afio | Ano 2 Afio 3 Afio 4
INGRESOS 22,57 79,627 £3,609 &7,782 22,179
+ | Prestacién del servicio 68,286 | 57057 164210 173156 161814
- | Costo de servicio 38,715 77,430 &1,301 65,367 69,635
EGRES0OS :
- |Sistema de 138 275 275 275 275
mformacién
- |interés 11,802 17,283 9,692 1,420 O
UTILIDAD NETA 17,631 61,369 73,635 86,094 87,514
+ [Depreciacién de 2,408 4,615 4,815 4815 4,815
mobihario y equipo.
+ |Amortizacién 5,625 ) 1,650 {1,650 11,650 11,650
- |Pago a principal 29,646 65,317 73,602 40,230 O
FLUJO DE EFECTIVO -3,284 12,517 16,4986 62,329 103,979

TABLA No 47. CANCULO DE VALOR PRESENTE NETO

Inversién imcial 4¢219,743.00

TMAR 31.0%
ANO | FLUJO NETO FACTOR DE ACT VPN

R "3.964 [.000 "3.984.00
| 12.517 0.763 9.554.96
2 16,498 0.563 9.613.66
3 62,329 0.445 27.725.30
4 103,579 0.340 35,306.97
VPN = 76.216.69
VPN TOTAL= ¢ (141,526.11)
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7.8. COMPARACION DE COSTOS DE PRESTAMO DE SERVICIO ACTUALES Y
PROPUESTOS PARA LA ALCALDIA TIPO MEDIANA Y GRANDE.

CONSIDERACIONES HECHAS PARA EL CALCULO DE COSTOS ACTUALES DE

PRESTAR SERVICIO.
I. los datos proyectados para cada uno de los servicios son iguales, a los
proyectados en loa clculos de la alcaldia medhana y grande, estos datos son:
a. Demanda.
b. Tarfas de energia eléctrica y teléfOﬂo.
c. Salanos del personal nvolucrado en los servicios.
d. Costo de los insumos para prestar los servicios.
2. El nimero de trabajadores en cada una de los procesos varia de acuerdo a la
demanda que poseen y la que estos pueden atender.
3. Unicamente se justifican los rubros que tienen varaciones significativas con los
que se calculan en el andlsis de costos propueétos.
7.6.1. COSTOS DE PRESTAMO DE SERVICIO ACTUALES.
COSTOS DE PRESTAR SERVICIO.
Los costos actuales de prestar servicio se obtienen a través de los recursos

utilizados para la operacion del servicio.
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7.86.1.1. COSTO DE PAPELERIA.
TABLA No 4&5. COSTO DE PAPELERIA (costo vamable)
P CANTIDAD COSTO TOTAL
DESCRIPCION ANUAL UNITARIO ANUAL ¢

Facturas | — | SAM* | 16,000 0.15 17,400
Papel Bond {(Resma) 48 30 1,440
Papel carbén (100 hojas) 35 21 735
Formatos varios(hojas) 72,000 0.15 10,800

TOTAL |  ¢30,375

¢ Ongmal, duplicado y triplicado.

7.8.1.2. COSTO DE LA MANO DE OBRA.
TABLA No. 49. REQUERIMIENTOS DE MANO DE OBRA DIRECTA

Nimero de | SALARIO | SALARIO ¢
CARGO personas ¢ (mes) (UN ANO)
Jefe de departamento 4 3,500 | 68,000
Cajera | 2,600 33,600
Empleado 22 2,500 660,000
TOTAL ¢86 1,600

7.6.1.3. COSTO DE LA MANO DE OBRA INDIRECTA.
TABLA No 50. COSTOS DE SALARIOS (un afio)

COSTO TOTAL ANO
DESRIPCION CANTIDAD UNITARIO ¢ &
© Mensajero } 1,600 21,600
Ordenanza 4 2,000 96,000
TOTAL (| 2 meses) ¢117,600

7.8.1.4. MATERIALES INDIRECTOS.

Este costo se estima en un |0% del costo de los materales directos, lo que
da como resultado: ¢30,375*10% = ¢3,037.5
7.6.1.5. ENERGIA ELECTRICA DE EQUIPO.

Fara el préstamo del servicio Gnicamente se hace uso de una fotocopiadora con un
consumo diario de energia eléctrica de 0.6 KW/dia, Se consideran 274 dias de

trabajo: 0.8 KW/dia x 274 dias = 22 1.94KW / afio

221 .94KWaiio x ¢ 1.6 | (seqgin recibo de CAESS)= ¢357.32
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7.8.1.6. SERVICIO DE TELEFONO

Fara poder realizar el cilculo se ha hecho una estimacién de 1,250 Impulsos
(aproxmadamente 4 |6 minutos) por mes a un costo de 0.35 por impulso, dando
como resultado:

TELEFONO: 1,250 impulsos/mes x 12 mes x ¢0.35 Impulso = ¢ 5,250

TABLA No 5 1. RESUMEN DE COS_TOS DE PRESTAR SERVICIO.

n CONCEPTO TOTAL ¢
| |Costo de papeleria 30,375
2 |Mano de obra directa 661,600
3 |Mano de obra indirecta 117,600
4 iMatenales indirectos 3,038
5 |Energia eléctrica de equipo 357
& |Servicio telefénico 5,250

TOTAL | ¢1,018,220

TABLA No.52. COSTOS DE PRESTAMO DE SERVICIO
ALCALDIA GRANDE Y MEDIANA

CONCEPTO|ANO ACTUAL ¢ |PROPUEST
O¢

COSTOS VARIABLES ¢33,412| ¢33,963
Papeleria y Gtiles 30,375 59,600
Mat. Indirectes 3,037 5,960
COSTOS FlUOS $9864,807| ¢722,086
Mano de obra directa 86,600 531,600
Mano de obra indirecta | 17,600 123,600
Mantenimento del sistema. 20,175
Energla eléctrica 357 5,210
Teléfono 5,250 8,631
Depreciacion de mobiliario 37,691
Y equipo.

Amortizacién 11,650
Encargado de nformacién 21,600
Intereses 29,026
Sistema de mformacién . 2,703
TOTAL ¢1,018,219 ¢793,688




7.8.2 FRESUPUESTO DE INGRESOS Y GASTOS

COSTO FIJO.
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TABLA No 53 COMPARACION DE COSTO FIJO ACTUAL Y PROPUESTO.

' COSTO FIJO
COSTO FlUO | DEMANDA "™ ACTUAL -] PROPUESTO
Registro del estado fam. | 428,176.96 20,880 82,515 319,410
Registro cwvil 256,20¢6.17 32,520 77,109 320,343
Departamento de rastro 214,088.45 52,245 103,239 195,433
Departamento juridico 85,635.39 2,700 2,134 97,670
264,607. 108,346

7.9. COMPARACION DE COSTOS DE PRESTAMO DE SERVICIO ACTUALES Y

PROFPUESTOS PARA LA ALCALDIA TIPO PEQUENA.

7.9.10.

7.9.1.

|. COSTO DE PAPELERIA.

COSTOS ACTUALES DE PRESTAR SERVICIO.

TABLA No 54. COSTOS PAPELERIA Y UTILES (un Mes).

s CANTIDAD | COSTO TOTAL | TOTAL
DESCRIPCION MES UNITARIO ¢ | MES ¢ | ANUALG
Facturas [ — | SAM®* 500* ¢0.15 75 200
Papel Bond (Resma) i ¢30. GO 720
Papel carbéon (100 0.5 ¢21 21 252

hojas)

Formatos 100 ¢0.15 15 | 80

varios(hojas) )
TOTAL ¢2,052

7.9.1.2. COSTO DE LA MANO DE OBRA DIRECTA.

TABLA No. 55. REQUERIMIENTOS DE MANO DE OBRA

Nimero _
CARGO -de SALARIO | SALARIO
¢ (mes) ¢
personas
Jefe de departamento I 2,500 30,000



7.9.1.3. COSTO DE LA MANO DE OBRA INDIRECTA.

TABLA N 56. COSTOS DE SALARIOS (un afio)

COSTO TOTAL ANO
DESRIPCION | CANTIDAD UNFARIO & ¢
Mensajero ] 2,000 24,000

7.9.1.4. MATERIALES INDIRECTOS.

7.9.1.5. SERVICIO DE TELEFONO

¢ 2,052 *10% = ¢205.2
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16,440 mpulsos (5,460 minutos) por afio a un costo de 0.35 por mpulso:’

TELEFONO: 16,440 mpulsos x ¢0.35 Impulso = ¢ 5,754

TABLA No 57. RESUMEN DE COSTOS DE PRESTAR SERVICIO.,

N CONCEPTO COSTO
| {Costo de papeleria 2,052
2 |Mano de obra directa 30,000
3 |[Mano de obra indirecta 24,000
4 | Materales indirectos - 205
2 | Servicio telefénico 5,754
TOTAL ¢c4,01 |

TABLA No 58. PRESUPUESTO DE COSTOS DE PRESTAMO DE SERVICIO

CONCEPTO|ANO ANO O ANO | ANO 2 ANO 3 ANO 4
COSTOS VARIABLES 2,257 5710 052 G420 G815
Papeleria y Oties 2,052 5147 5404 5675 5958|
Mat. Indirectos 205 563 648 745( 857
COSTOS FIJOS 59,754 | 59,754 59,754 59,754 59,754
Mano de obra directa 30,000 30,000| 30,000| 30,000/ 30,000
Mano de obra indirecta 24,000 24,000 24,000 24,000 24,000
Teléfono 5,754 5,754 5,754 5,754 5,754




7.9.1.6 FLUJO DE EFECTIVO

TABLA No 59. ESTADO DE RESULTADOS.
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RUBRO Afio | Afic 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
INGRESOS 32,267 74,214 77,225 81,62 85,912
4+ |Prestaciéon del] 56,899 | 30,867 137,411 144,281 15,1495
servicio
- |Costo de| 24,632 56,653 59,485 62,4592

SErvicio

65,5862
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CAPITULO VIII.
EVALUACION SOCIAL.

6.1 OBJETIVOS DE LA EVALUACION SOCIAL.

GENERAL:

Determnar la factiblidad Social de la implementacidn del proyecto: Disefio de
Procesos Claves para la prestacién de Servicios de los Gobiernos Locales de El

Salvador.

ESPECIFICO:

o Establecer los principales beneficios que causari el proyecto a la ciudadania.

0 Ildentificar los benehcios que corlleva a la Municipalidad el funcionamiento del
proyecto.

o Determinar los beneficios que generara el funcionamiento_del proyecto a

entidades externas'®y a los empleados de la alcaldia.

'¢ Digestyc, Tribunal Supremo Electoral, Corte De Cuentas, Gobernacién Politica Departamental.
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EVALUACION SOCIAL.
La mplant.gaén y posternor funcionamiento del proyecto incidird en las siguientes
entidades involucradas con los procesos:
o Cidadanos que solicitan el servicio.
o Empleados de la alcaldia.
o Entidades Externas.
o Y la Municipalidad.
El objetivo de la Evalvacién Social es identificar los beneficios que causara la
implantacidn  del proyecto a cada una de las entidades mencionadas
anteriormente,
BENEFICIOS.
[. CIUDADANOS:
a Mejor caldad en el servicio adquindo.
Porque las caracteristicas del servicio se adaptan a las necesidades que los
ciudadanos requieren y estan dispuestos a pagar, también, la caldad incluye
un ordenamlenlfo del drea donde se ofrecen los servicios y un buen trato
por parte de los empleados.
o Ahorro de tiempo en Ia. adqguisicidn del servicio.
Los nuevos procesos estéan basados en el uso de sistemas mmformatizados,

lo gue mplica disminucién en los tiempos de prestar el servicio, por los que



243

i

el hempo de permanenda de los cwdadanos en las mstalaciones es menor a
lo actval.

[nformacién oportuna y veraz al momento de recibir el servicio.

El sistema de nformacidn que se presenta en el disefio toma en cuenta la
mstruccién de los cludadanos y supone orientacién especifica para cada uho
de ellos al momento de recibir el servicio e mncluso desde sus casas
mediante una llamada telefénica.

Confiabihdad en los datos.

Debido a que se reducella nterfaz humana para la recepadn, bisqueda,
transmisidn e impresién de la informacién los datos que se manejan dentro
del sistema permanecen intactos.

La conhabilidad aumenta con la seguridad que el 5|5tema.posee, conhando
los cambios de datos o tramites especiales tnmcamente a personal selecto.
Reduccion en los requisitos para comprobar la existencia de archwvos en los
registros,

La conhabildad de los. datos y documentos que se proporcionan en la
alcaldia son suficientes para prescindir de otros que dnicamente respaldan
la mformacion que se desea transmitir,

Reduccidn de documentos necesarios para iniciar un tramite,

Debido a gue los documentos que se requieren para miciar un trémite se

encuentran en la base de datos de la alcaldia (y eventualmente a nwel
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nacional) la bisqueda de esta informacién se desarrolla en la base de datos,
por lo que se reduce el manejo de documentos por parte del ciudadano.
2. EMPLEADOS DE LA ALCALDIA.

a Merores condiciones de trabajo.
La estandanzacién de subprocesos permite que los empleados conozcan el
funcionamiento total del proceso, por consiguiente ocasiona mejor
comodidad en sus operaciones, el manegjo del equipo no requere de
esfuerzo fisico considerable.

o Elmmacién de tiempo de bisqueda.
Debido a que el sistema proporciona blsqueda de informacién en forma
mecanizada, se ehlmna completamente la bUsqueda manual de documentos,
lo que trae como consecuencia disminucién de fatiga fisica y mental de los
traba‘jadores.

o Estandarizacién del Trabajo, Iog;"ando con ello mejores nveles de
rendimiento. La estandarizacién de las actvidades evita que los trabajadores

realicen otras que no estdn dentro de sus obligaciones y que le dismnuyen el

rendimento.

o Mejor comunicacién entre empleados.
Ademis de los beneficios que se plantean en la mejora de procesos el
sistema informatizado permite la transferencia de informacidén  oportina

entre empleados.
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3. MUNICIPALIDAD.

u| Reduécnén de costos en los SerQICIOS.
La implementacién del proyecto estima una reduccién en los costos de los
servicios que generan fondos, que pueden ser utilizados en otros servicios
de beneficio a la comun‘ldad_.

o Calidad en los servicios prestados.
Este es uno de los objetivos de la municipalidad y con el proyecto la
cahdad es aumentada con un nivel bajo de inversion.

o Mejor imagen interna y externa de su Gestidn Administrativa.
El proyecto influrd en la percepcion que los 'cmcladanos tengan de la
municipalidad, debido a la aglizacidn en la prestacidn de los servicios que
consecuentemente beneficia la iImagen interna y externa de la municipalidad.

o Uso racional de los recursos, a través de la planeacién y presupuestacidn
de los memos para cada subproceso. La mecamz;aén ae procesos Incluye
el cé.ntrol del flujo de informacién entre las diferentes enhdadgs nternas de
la alcaldia, lo que trae como consecuencia la depuracién de datos,
facilitando el andlsis de'la mforrqacién y las decisiones de direcciéon.

o Formacién de una mentaldad de servicio del trabajador de la alcaldia.
La disciphna generada por los disefios de los sistemas permite que el
trabajador se sienta satistecho con su aporte y favorece a que preste mas

atencién al civdadano.



a

246

Incremento en la captacidén de ingresos provementes de los Servicios
prestados.

La reduccién de los costos untarios varables da como resultado un
aumento en la captacidon de ingresos, los que podran ser utiizados en otros
proyectos.

Mejora en el sistema de nformacién y control nterno.

La seguridad proporc@nada por el sistema permite que los datos sean
manejados con agiidad, mantemendo la conﬁdenaahda& de la informacidon y

aumentando el control interno de manejo de datos.

4. ENTIDADES EXTERNAS.

a

Agihdad en la transferencia de datos. El cambio de formas para la
obtencion de datos por medios mformatizados aumenta la rapidez de
transferencia de nformacién, reduciendo los costos para obtenerla.

Conhabilidad en los datos adquindos.la segundad que el sistema de
informacién proporciona permite gue los datos sean transferidos en forma
directa, evitando posibles pérdidas o modificacién.de la misma.

FProntitud en inspecciones y Aud,l’torias. La mecanizacién de la informacion
transforma el orden en que son manegjados los mtormes, lo que permite que
se desarrollen sin problemas las inspecciones de funcnonémlento de los
procesos y las auditonas, a los diferentes componentes que integran la

mejora de procesos,
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CAPITULO IX.
PLAN DE IMPLANTACION.

Es el resultado de Ia planificacién del desarrollo del proyecto desde su principio
hasta su terminacion para permitirle alcanzar de la mejor manera posible y con el
mejor resuvltado posible el objetivo p_ﬁopuésto. Esta etapa corresponde al periodo
de nversion de los procesos que com;;rende todas las actwidades a realzar
hasta que los procesos estén listos para empezar a funcionar en condiciones
normales.
Segin “la Gula para la Planthcacidn. Participativa Munmicipal”, el plan de
implantacién: es un conjunto de procedimientos dirigidos a lograr la concrecién
de los planes de trabajo e Inversiones dque les permite llevar a la prictica para
alcanzar los objetivos y metas del plan muncipal. Como el proyecto serd parte de
un Plan Mumcipal se consideran en esta etapa las recomendaciones que se
sugieren a las Mur.napahd.ades por parte del ISDEM, Iag que se identificaran en el
transcurso del reporte coﬁ fines didacticos.
El plan de implantaciéon comprende cuatro partes.
| . Desglose Analf;:lco.
2. Programacién.
3. Orgamzacion.

4. Sistema de Control.
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2.1. DESGLéSE AN'AI:ITICO.

Es la técnica que conasté en hacer una deflﬁlcién de objetivos del proyecto
desglosaaa en resultados més concretos, de menor plazo y mas facles de
controlar. Se establecen subsistemas que reflejan los objetivos especliicos para
la implantacién, en los que se identifican “Paquetes de Trabajo”, siendo gstos un
conjunto dé actividades a desarrollar para lograr tales: ébJetlvos. Posteriormente
por cada obJetlvc; se establecen estrategias de ejecucidn que es la descripcién

. de cémo lograr los objetivos propuestos.
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2.2. OBJETIVOS

- OBJETIVO DE EJECUCION DEL PROYECTO

Implementar los disefios de los Frocesos Claves para la prestacion de los

servicios en los Gobiernos Mumcipales en un periodo de 6 meses a un costo de

484,898 colones.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

il.

vi.

Vi,

Realizar los trémites de financiamiento de la mejora de procesos.

Adauinr el equipo y software de aphcaciones.

Proporcionar el mobihario, equipo y matenales necesarios para la prestacion
de los servicios al mas bajo costo.

Establecer los mecanismos a utilizar en la divulgacién de las mejoras para
dar a conocer a la cwdadania, la mejora de los servicios en la alcaldia
muricipal.

Realizar las capacitaciones requeridas para el buen mangjo del equipo y
demas materales.

Realizar la prueba ploto de la implantacién para garantizar que el modelo
cumple con las metas establecidas.

Coordinar el levantamiento de 1a informacién en las unidades que la

requieran (Base de datos) y desarrollar pruebas piloto.
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v, Planificar y ejecutar los procesos de bisqueda, evalvacién, seleccion y
capacitacion del personal de mantemmiento del sistema y del levantamiento
de la informacién.

9.3. DESCRIPCION DE LOS SUBSISTEMAS

Los subsistemas reflejan los objetivos a alcanzar en la implantacién por lo que ‘se

proponen los siguientes: sistema pre-operacidén, instalacién, nformacién,

capacitacion y prueba piloto. |

a. SISTEMA PRE-OPERACION: Se encargara de gestionar el financiamiento para
la mejora de procesos, como también realizara los tramites necesarios para la
legalizacién de los cambios que requieren los procedimentos su aplicacion.

b. SISTEMA INSTALACION: Garantiza que los servicios sean prestados en una
forma eficiente al controlar la adecvacién de las nstalaciones, asl como
también, al adquinr el equipo necesario para el préstamo del éervwio, ala vez
obtener el mobihario de oficina.

c. SISTEMA DE INFORMACION: Se encargara de realizar las gestiones necesarias
para crear e implantar el sistema de informacién a la cwdadania, informar del
avance. del proyecto a los empleados de la alcaldia, y en general, a la
cludadania.

d. CAPACITACION Y PRUEBA PILOTO: Garantiza la transferencia de
conocimentos en forma exttosa en las dreas de personal de servicio, manejo

de equipo e informacién. Sera el responsable de disenar, planear y ejecutar los
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moédulos de capacitacion en las distintas dreas mencionadas anteriormente,
también tendré la responsabilidad de reclutamento y seleccién del personal y
de la elaboracién del presupuesto de ejecucidon del mismo. Ademis se hard
responsable de la realizacién de la prueba piloto con la flnallaad de verificar el
~ buen funcionamiento de los sistemas, y dejarlo preparado para que la alcaldia

pueda funcionar en forma normal.

9.4. METAS DE LOS SUBSISTEMAS
a. METAS DE PRE-OPERACION.
0 Rewisar y actualizar el disefio propuesto
B Gestionar el financiamento para la mejora de procesos.
a Gestionar l2a modificacién de las actividades para el préstamo de servicios.
o Informar a las avtoridades sobre los cambios a realizar.

b) SISTEMA INSTALACION.

0 Garantizar el buen funaonamlentov de las instalactones durante Ia
capacitacion del personal y prueba piloto.
o Controlar la instalacién del equipo.
0 Ejecutar la adecuacion de la instalacién de mobihario para oficina.
¢) METAS DE INFORMACION.
a Desarrollar el sistema de informacidn a la ciudadania.
o Informar sobre el avance del proyecto
d) CAPACITACION Y PRUEBA PILOTO:

0 Mejorar el uso de la mano de obra y recursos financieros



0 Seleccionar el personal idéneo para el sistema propuesto,

a Lograr la transferencia de conocimientos al personal de servicios.

o Ejecutar al personal de servicios.

9.5. PAQUETES DE TRABAJO
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Los paquetes de trabajo son conjuntos de actwvidades a desarrollar dentro de

cada subsistema para alcanzar el objetivo de ejecucién del proyecto.

Los paquetes de trabajo son los siguientes:

A) PRE-OPERACION.

7.

8.

Constitucién y nombramiento de un grupo de mejora de procesos formado por

avtoridades de la alcaldia e ISDEM.

Entrenamiento previo a los miembros del grupo de mejora.

. Descnipaidn de tareas y definicion de objetivos del grupo de mejora.

Presentacion, aprobacién del proyecto por parte de las

responsables de la mejora de procesos.

. Celebracién de convemos y contratos.

. Asignaciéon de recursos técnicos y financieros.

Concrecién de apoyo y asistencia técrica.

Mecanismos de control para el proyecto.

B) SISTEMA INSTALACION.

personas

9. Establecimiento de contactos con los proveedores de equipo informatico.
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0. Establecimiento de contactos con los proveedores de Software de base de
datos.

Il. Tramites legales para la adqu151cnér; del equipo informatico.

2. Tramtes legales para ia adgusicion del software.

3. Gestion de compra y elaboracién de las ordenes de compra del equipo
informatico.

4. Gestion de compra y elaboracién de las ordenes de compra del software.

I5. Preparacidn de requermientos para la m.stalaac’m del equipo informético.

6. Preparaaén de requermentos para la instalacién del Software.

7. Adecuvacién de oficinas.

8. Instalacién del equipo Informatico. ‘

9. Determinacién y programacién de pruebas del equipo mformatico.

20. Ejecucién de pruebas del equipo de computo.

C) SISTEMA DE INFORMACIéN.

2. Preparar mediosl de comunicacién y mensajes

22. Instalar los medios de comunicacion.

23. Realzar pruebas.

D) CAPACITACION Y F.RUEBA PILOTO:

24. Establecimento de contactos con empresas para la capacitacién.

25. Tramites legales para la asignacidn de recursos para la capacitacion.

26. Gestidn de contratacién.



27.

28.

29.

30.

31.

32.

Preparacion de requerimentos para la capacitacion.

Capacitacion del personal téenico.
Capacitacién del personal en informatica.
Capacitacién a personal de servicio.
Pruebas prelimnares.

Prueba p;loto.
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9.6. DESCRIPCION DE LOS PAQUETES DE TRABAJO

A) PRE-OPERACION.

I. Constitucién y nombramiento de un grupo de mejora de procesos
formado por auvtoridades de la alcaldia e ISDEM,

La alcaldia Municipal debera nombrar un comité cuyo objetivo general sera a
mplantacién de los procesos claves para la prestacién de los servicios y la
seleccion del recurso humane que lo mantendra funcionando.
El grupo de trabajo debera tener representacién de los encargados del ISDEM,
miembros del Consejo y trabajadores de la alcaldia seleccionando las personas
con alguna expenencia en planificacién y gestion de proyectos, Este comité sers
nombrado legalmente en reunién de concejales.
Su funcién basica es la de coordinar la gjecucidn de la mejora de procesos vy
efectvar sequmento y evalvacidn. Esta comisién debe adoptar decisiones
respecto a la marcha de la mejora y tener suficiente representatividad para que
sUs decisiones sean respaidadas por la municipalidad y las demds entidades
relacionadas con la gjecucidn de la mejora.
2. Entrenamiento previo a los miembros del grupo de mejora.

Cuando se tenga nombrado al grupo de mejora se iniciard una preparacion

sobre las tareas a desarrollar en el transcurso de la etapa de transicidn, esta
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capacitacion constard de médulos, como son manejo de personal, métodos de
mejora de procesos, etc.

3. Descripcién de tareas y defimeién de objetivos del grupo de mejora.

Al mismo tiempo que se constrituye y prepara el grupo de mejora, personeros
que desarrollaran la capacitacion en combmmacién con encargados del 1ISDEM,
elaboraran un perfil donde se definran las actividades principales a desarrollar por

el comité y los objetvos especificos que se desea lograr.

4, Presen-taaén, aprobacion del proyecto por parte de las personas
responsables de 1a mejora de procesos.

Esta tarea consiste en la revisidn del proyecto de mejora de procesos,
adecuvacion de los procesos propuestos a la alcaldia especifica, célculo de costos
y preparacién de un anteproyecto para el periodo de implantacion.

Este proyecto adecuado a las necesidades especificas de la alcaldia sera
presentado a las autoridades municipales para que con ayuda de autoridades del
[ISDEM evallen su aprobacion.

5. Celebracion de convenios acuerdos y contratos.

En el plan de trabajo se contempla la celebracion de este tipo de
compromisos. El grupo de megjora débe wviglar que los responsables de su
suscripcién cumplan con lo previsto. Especial importancia se debe dar a los

acuerdos que propugnan la consecucién de recursos financieros o técnicos que
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provengan de fuera de la murnapahdad, sera 1mportante también suscribir
convenios de asistencia técmica con entidades gubernamentales que puedan
apoyar a la mumcipalidad en el proceso de mejora para solventar las carencias o
debilidades técnicas al interior de la municipaiidad o del grupo.

6. Asignacion de recursos técnicos y financieros.

Esta tarea se refiere en especial a las responsabilidades mumicipales dentro de
la mejora y que demandan decisiones que nvolucran al Alcalde y al Consejo.

El personal asignado como responsable o involucrado en las distintas actmidades
debe recibir una ratificacion por escrito del Alcalde, fjando los resultados que
deben alcanzar y los plazos respectivos. De 1gual maneré, los responsables del
manejo financiero municipal, deben ser notificados por el Alcalde, de la necesidad
de asegurar los recursos que los planes de trabajo e nstitucional demandaron.

7. Concrecién de apoyo y asistencia técnica. .

Algunas de las acciones que permitan concretar los planes pueden superar los
conocimientos de los membros del grupo de mejora o en su defecto, pueden
demandar tiempos excesivos en la adopcidn de decisiones. Por esta cavsa es
importante establecer los acuerdos expresos que garanticen una asesoria
continua a la comisién por parte de organismos como son ISDEM, FISDL, GTZ, u
otras entidades, estas podrian ampliarse a organizaciones gubernamentales, no

gubernamentales, etc. En ellos se debe defimr campos plazos, alcances de esa
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asesoria y refrendarlos en un convenio que‘ contenga las condiciones y
obligaciones mutuas.
&. Mecamsmos de control para el prc;yecto.

De refiere a disefiar todos los mecamsmos de control para gestién de compra,
recepcidn del equipo informatico, nstalacién y prueba; capacitacién, selecaidn y
contratacion de recurso humano; y en general de la uvtilizacién de los recursos
durante el funcionamiento en la etapa de prueba piloto.

B) SISTEMA INSTALACION.
9. Establecimiento de contactos con los prbvcedor‘es de equipo informatico.

Cuando se apruebe la parte financiera del proyecto, el grupo respéctivo debera
establecer contacto con los fabricantes, representazntes, 0 vendedores de equipo
mformatico a adquinr, solicttar catilogos, discos de demostracién de manejo de
software, y otras formas de conocer el funcionamiento, ademis solcitar las
cotizaciones, ver la P’OSIblllldad de planes especiales o servicios adicionales que la
empresa pueda ofrecer a la alcaldia.

10. Establecimento de contactos con [os proveedores de Software de
base de datos.

El software necesario para el funcionamento del sistema se dwvide en software
del sistema integrado por el sistema operativo y de comunicaciones, y el software
de base de datos que serd el que controle los diferentes servicios que se

prestaran en cada puesto de trabajo. Para la obtencién del software de base de



260

datos es necesano que el grupo de mejora establezca los requermentos y los
térmmos de referencia.
I'l. Tradmites legales para la adquisicion del equipo informatico.

Cualquiera que sea la fuente de financiamento que se obtenga, le grupo de
mejora serd el responsable de presentar todos los documentos que este sohcite,
realizar todos los tramites para recibir el dinero. Al mismo tiempo se efectuarin
los trén;lites legales para el ingreso del équo y/o cuvalquier otro tramite para la
firma de convenios entre entidades proveedoras y la alcaldia.

Ademis la alcaldia exige someter a hatacién'” los proyectos que superan
montos de compra de ¢ 100,000 y para esto elabora bases para concursar y
chstrburlas en empresas interesadas en concursar.

Cuando se tenga toda la documentacidn en orden se presenta a las
autoridades de la alcaldia para su evaluacién, para cada caso de dejara claro la
forma de pago, tiempos de entreqga, sequros, garantias o cualquier beneficio
adicional.

12, Tramites Ielga[es para la adquisicién del software.

Para la adquisicién del Software sera necesario tener en cuenta los cambios
que se realizardn a algunos articulos de ley que ngen los procedimentos con
entidades como el Tribunal Supremo Electoral, Direccién General de Estadistica y

Censos, Corte de Cuentas, Impresiones de especies hscales de Ministerio de
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Hacienda, Etc. Cambios en la forma.de extender la nueva documentacién,

necesidades de informacién mterna y reportes mternos, etc. Todos estos

requerimentos deberan presentarse en térmmos de referencia para gue la

empresa que elaborard el Software de aphcacién  no tenga dificuitades en

elaborarlo.

13. Gestidén de compra y elabbrac:én de las érdenes de compra del equipo
informatico.

Cuando se tengan todas las ofertas de cotizaciones yfo licitaciones se decidira
Junto con técnicos del ISDEM y membros del Consejo de la Alcaldia, la mejor
alternativa de compra. En este momento el grupo de mejora deberé preparar toda
la documentacién para gestionar la orden de compra, cuando se tenga aprobada
se firmard las ordenes de pedido. be aceptar las donaciones o ventas bajo las
condiciones especiales, el grupo de mejora debe elaborar los documentos en
donde se detallen que compromiso adquiere la alcaldia con cada una de las
entidades involucradas.

Ademds deberd presentar los documentos que detallen: los servicios,
mantemimiento, capacitacidn, actualzacién o cualquier beneficio adicional a la

compra de equipo informatico ofrecido por el proveedor.

"7 Decreto legslativo No 35, Asamblea Legislativa.
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4. Gestién de compra y elaboracién de las ordenes de compra del
software.

Cuando se tenga la evalvacién de la empresa que elaborard el software se
decidira junto con técmcos del [SDEM y membros del consegjo de la alcaldia, la
mejor alternativa de adqusicién. En este momento el grupo de mejora debéri
preparar toda la documentacién para gestionar la orden de adquisicion, cuando se
tenga aprobada se firmard las ordenes de pedido. Se establece la posibllidad de
que el ISDEM desarrolle el Software de aplicaciones y se distribuya entre las
alcaldias, para esto, el grupo de mejora debe elaborar los documentos en donde
se detallen que compromiso adquiere la alcaldia con el {ISDEM o las entidades
mvolucradas.

Ademis deberd presentar los documentos que detallen: los servicios,
mantemmiento del sistema, capacitacién de personal en el- nuevo sistema,
actualizacién de versiones o cualquier benehcio adicional a la adquisicion del
Software ofr'e-cmlo por el proveedor. \

IS5, Preparacién de requermmientos para la instalacién del equipo
informatico y Software.

Cuando se hayan firmado los pedidos y las ordenes de compra, el grupo de

mejora sera el responsable de solicitar todas las especificaciones de los

requerimientos para la recepcién de los equipos.
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| 6. Adecuacién de oficinas.

Seré necesario que el equipo de trabajo realice un estudio de las condiciones
actuales de la distribucién de las oficinas y hacer sugerencias de cambios
necesarios para adaptar el equipo informatico él las instalaciones existentes.

I'7. Instalacién del equipo Informatico.

Esta actidad comprende el segumiento en el envio y recepcién del equipo,
asignacion de responsable de verificar que lo pedido en las ordenes de compra
sean las cantidades y las calidades del equipo que se reciben, cualquier anomalia
serd resvelta por el grupo de mejora en el menor tiempo posible.

También es necesarno asegurar la correcta nstalacién del equipo tanto si se
realiza por parte de la compafifa fabricante como por 'proyeedore_s.

Al momento de la instalacion serd necesaro que el personal que dara
mantenimento al Software y Hardware ya este capacitado y verihque la mstalacién
como parte de su entrenamiento.

I&. Determinacidén y programacién de pruebas del equipo mformatico.

Cuando el equipo este completamente instalado se organizan Iasl pruebas de
este y se programa la prueba del equipo a la que estardn presentes

representantes del consejo mumcipal, trabajadores de servicios, y recurso

técnico recién capacitado.
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El grupo de mejora debe proveer de los materiales y requenmientos necesarios
.para ejecutar las pruebas, ademds velar para que se ajusten los mecanismos de
control de esta actividad para asegurar los resultados de las pruebas.

C) INFORMACION.
9. Preparar medlo-s de comumicacién y mensajes.

Se prepara los medios de comunicacién y mensajes como carteles, rétulos,
casilleros etc. para informar a las personas que van a solicitar el servicio en las
alcaldias.

20. lInstalar medios de comumcacion.

Esta actividad consiste en nstalar los carteles, rétulos, casilleros; en lugares
en donde la ciudadania es mas accesible observar, para este caso en la entrada
de las alcaldfas y en las ventanillas donde se ofrece el servicio.

21. Reabzar pruebas y propagar el nuevo sistema de atencién.

Esta actwvidad consiste en realizar pruebas del nuevo sistema de informacién
para la ciusdadanfa, para controlar y evaluar los resultados que se obtienen, y asf
operar en forma normal.

D) CAPACITACION Y PRUEBA PILOTO:

22. Establecimento de contactos con empresas para la capacitacion.

Cuando se apruebe la parte financiera del proyecto, el grupo respectivo debera

establecer contacto con las empresas interesadas en desarrollar la capacitacién,
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ver la posibiidad de planes especiales o servicios adicionales que la empresa
pueda ofrecer a la alcaldia.

Cn este punto se debe tener en cuenta que el ISDEM tiene la capacidad de
desarrollar las capacitaciones especificas y asf extenderlas mediante programas
especiales al resto de alcaldl’a.s y asl disminuir el costo de la ejecucidn.

23. Gestion de contratacién.

Cuando se tenga la evalvacidn de la empresa que desarrollard la capacitacién,
se decidird junto con técnicos del ISDEM y miembros del consejo de la alcaldia,
la mejor alternativa. En este momento el grupo de mejora deberd preparar toda la
documentacién para gestionar la capacitacién, cuando se tenga aprobada se
firmard las ordenes. Se establece la posiblidad de que el ISDEM desarroile |a
ca?aatacuc’)n y se distribuya entre las alcaldias, para esto, el grupo de mejora
debg elaborar los documentos en donde se detallen que compromiso adquiere la
alcaldia con el ISDEM o las entidades mvolucradas.

Ademids debera presentar los documentos que detallen: los servicios, o

cvalguier beneficio adicional a la capacitacion ofrecida por las empresas.

24. Preparacién de requertmientos para la capacitacion.

Cuando se hayan firmado las ordenes de capacitacion, el grupo de mejora serd
el responsable de solicitar los términos de referencia y todas las especificaciones

ae los requerimientos para la capacitacion.
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25. Capacitacién del personal técnico.

El grupo de mejora deberd planificar programa y gestionar los recursos de
capacitacion del personal técnico que tendrd bajo su responsabiidad, el
mantenimiento de los sistemas mformétlcos,‘ la base de datos y el mantenimiento
de la red de computadoras.

26. Capacitacion del personal en informatica.

Esta capacttacion serd impartida a los responsables del préstamo de los
servicios gue tendran a disposicidn el uso de computadora para reahzarlo, la
capacitacion con5|5t1‘fé en introduccidn del personal al uso de computadoras,
manejo del equipo especial, y uso de la papeleria y ttiles necesarios para el buen
funcionamiento de las computadoras.

27. Capacitacién a personal de servicio.

Esta capacitacidn estard orientada a concienciacién del personal en el préstamo
chaiente del los servicios, manejo de grupos de personas, procesos de préstamo
de servicio, ete.

28. Pruebas preliminares.

Cuando el recurso humano este capacitado y probado se organizan las pruebas
prelimnares de préstamo de servicio y de prueba del equpo a la que estaran
presentes representantes del Consejo Municwpal, trabajadores de servicios, y
recurso técnico recién capacitado. El grupo de mejora debe prever de los

materales y requerimientos necesarios para ejecutar las pruebas, ademds velar
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para que se ajusten los mecansmos de control de esta actvidad para asegurar
los resultados de las pruebas.
29. Prueba piloto.

la reahzacidon de esta prueba se desarrolla con el objetwo de ajustar los
sistemas a la demanda de servicios que se posea y para que los trabajadores 'se
adapten al equipo, actwvidad pretende poner en funcionamiento tédos los
recursos Involucrados en la mejora de procesos, para controlar y evaluar los

resultados que se obtienen, y asf operar en forma normal y permanente.

9.7. ESTRATEGIAS DE EJECUCION

0 La mplantacién del disefio es en forma total a fin de garantizar el logro de
cada uno de los objetivos del proyecto.

o Presentar el proyecto a las wnstituciones financieras para obtener el
fimanciamiento, a través de personas que tengan conocimiento o que hayan
ntervenido en la elaboracién del msmo.

0 Para la capactacidn se contratard personal especializado en las dreas de
manejo de recurso humano, atencién al chente, manejo de equipo informatico,
procesamiento de nformacién en base de datos, como también en las

relaciones interpersonales.
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0 FPara lograr tener una aceptacién total del nuevo modo de trabajo por parte de
los asociados, se debera promover la participacidn activa de estos en los
procesos de capacitacion y promocion.

o Para la gecucidn del proyecto se recomenda la asesoria permanente de
técnicos del ISDEM y expertos en mejora de procesos.

o FPara obtener un menos costo en la adecuacién de las nstalaciones de la
alcaldia que se destinarin a prestacién de los servicios, se contard con el
mobihario existente y sélo se comprara aquel que no se posea en las oficinas.

o Fara lograr la mejor ejecucién del proyecto, se delegarid el mangjo y la
canahzacién de los fondos al gerente del proyecto, el cual estard en la
obligacién de conocer el destino de todo desembolso, y de informarlo a los

miembros del consejo municipal de la alcaldia.

92.8. ESTRATEGIAS PARA MANEJAR LA RESISTENCIA AL CAMBIO.

La apiicacién de mejora de procesos para prestar servicios en la alcaldia se vera
disminuida por la resistencia al cambio por la mayoria de los trabajadores de las
dreas Inwvolucradas. Estas posibles resistencias se dan debido a que los
proced.lmlentos propuestos requieren que se deje de hacer las cosas como se
han estado haciendo en la actualdad para ser sustituidos por procesos

mejorados y mecanizados.
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Para mmimizar la resistencia al cambio se deben tomar en cuenta las siguentes

consideraciones:

0 la resistencia serd menor si el Alcalde, Consejo Municipal y lideres de la

- comunidad sienten que la mejora de procesos es de todos y benehciara a |
todos, aunque haya sido disefiado por extrafios.

0 la resistencia serd menor s el proyecto cuenta con todo el respaldo y
compromiso de las autoridades superiores.,

0 La resistencia serd menor s los participantes ven el cambio como algo que
disminuye, en lugar de aumentar svu carga de trabajo..

0 La resistencia al cambio seréd menor si el proyecto toma consideracion de los
valores e ideales que los participantes han reconocido por mucho tiempo como
SUyOS.

0 laresistencia al cambio serd menor si los empleados sienten que su autonomia
y sU segunidad no estan amenazadas.

o la resistencia al cambio serd menor s los empleados sienten aceptacion,
respaldo y confianza en sus relaciones entre sf.

o la resistencia al cambio serd menor s el proyecto permanece ablerto a la
revision y consideracién, en caso de que la expenencia mdique que es

aconsejable modhificario.
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9.10. PROGRAMACION.

Dehnidos los sistemas de ejecucidn, los paquetes de trabajo y las estrategias
de ejecucidn, lo siguente es programar la ejecucidn de las actividades para
realizar la implantacién basdndose en los métodos de programacién.

En la programacion se le asignan a las actividades los tiempos de ejecucion y
las actwidades precedentes, ademis se incluye la distribucion de los recursos
financieros dependiendo de las techas de iniciacién de los subsistemas.

luego se representa esta secuencia por medio de un cronograma (Ver
dagrama No 5), y graficamente por una diagrama del método del camino critico,
{(ver diagrama No €). Con este método se identifica las actvidades que podran
tener holgura en su reahzacidn y cual es indispensable atender con priondad para
evitar retrasos.

Lé distribucidn de los recursos financieros se desarrolia en la t-abla nomero G|,
en las filas de detallan los subsistemas y en las columnas los periodos de
desembolso, sefialando en la ultima columna el monto total de egresos de la

implantacion.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

January [ March ‘May | July September
ID__|Task Name stat [ TTT T F [T TTTTIT TP IEEVITITTTIT AT IITT T[T 0]
1 |A) PRE-OPERACION. 1/13/00 P
2 Presentacién, aprobacion del 1o 1/3/00 [~
proyecto L. . .
3 Constitucion de un grupo de & /17700
mejora
4 Entrenamiento previo T 1200
5 Descripeién de tareas y . 1/24/00
defincidn de objetivos
6 Celebracién de convenios y & 127100
coftratos. . ]
7 Asignacién de recursos -1 7o
técnicos y financieros,
8 Concrecién de apoyo y q 23/00
. asistencia téenica, R
9 2 Mecanismes de control para ‘& 1127100 -
el proyecto.
10 |B) SISTEMA INSTALACION. 1/28/00
11 Regquenmientos instalacion del 4~ 1/28/C0
equipo y software.
12 Contactos con proveedores '\f% 214100
de equipo miormatico e
12 Contactos con proveedores 4% 2/17/00
de Software
14 Tramites para la adquisicién ¢ 3/17/C0 ﬂ ‘
del equipo nformatico.
15 Tramites para la adgquisicién W\ 330100 EEI_
del software. . -
16 Elaboracidn de las ordenes de ;\.‘572\4100 | [

compra del equipo

Task

Progress

Mi!gstone ’

Summary

Rolled Up Task [

Rolled Up Milestone <>

Rolled Up Progress SRR




CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

January | March " May | July | September
ID__ | Task Name Start [T T I P T I T I T T T TR T T T TTITTT I II I ell]
17 Elaboracién de las ordenes de 1 4/6/00 Hv
compra del software.
18 Adecuacién de oficinas, M 3/30/G0 ;
19 Instalacion del equipo 6 4120000
Informatico.
20 Determinacién y programacion | 4/27/00
. .de pruebas del equipo : :
21 Ejecucién de prugbas del | 4/28/00 |]_
equipo de computo. ;
22 |C) METAS DE INFORMACION. 2/3/00
23 " Definrr Rﬁéﬁsﬂeé - & 2300
24 Definir requerimientos de ‘ N 2110/00
materaly equpo . .
25 elaborar boletines de vy 2si00.
Informacion, carteles, ete. ’
26 Instalar sistema de informacién \'\ 317100
27 | Prueba ploto de sistema de W 3/14/00
informacion
28 D) CAPACITACION 2/3/00
29 Gestion de contratacién, ‘Q " 21100 _
30 Contactos para la ¥\ 2/4/00
capacitacion, ol
A Asignacién de recursos para ,,\\ 2/3/00
capacitacién. "oy
32 Requenmientos para la /5100
capacitacion,
Task , Summary _ Rolled Up Progress IS
Progress ISR  Rolled Up Task  [7.0/ '
Milestone ’ Rolled Up Milestone <>




CRONQGRAMA DE ACTIVIDADES

January | March May ] July T September

ID__| Task Name Start HEEEEEEEEEEEEE NSNS EEEEEEEE
33 Capacitacién del personal 1S 5/8/00 T

técnico.
34 Capacitacién del personal en 15 5/8/00

_Informatica. ‘ o )
35 Capacitacién a personal de 15 B/8/00

servicio.
36 Pruebas prelimnares. 6 5/29/00
37 |PRUEBAS PILOTOS 6/5/00
38 Recoleccion de [a base de T /500

datos registro cnl L
¥ Recoleccion de 1a base de &/5/00

datos Registro del Estado
40 Prueba piloto proceso &/3/00

administrativo pridico y castro
41 Prueba piloto Proceso &1 7/o00

Registro cml
42 Prueba piloto Registro del 10/23/00 Wj_

estado fambar : '
43 |FIN 10/27/0 v

Task

Milestone L 2

Progress IS Rolled Up Task b

Rolted Up Milestone >

Rolled Up Progress IR
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DIAGRAMA PERT DE LA IMPLANTAYIGH DE LA MEJORA DE PROCESOS
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TABLA No 61. PROGRAMACION FINANCIERA(colones)
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SUB-
SISTEMA | ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
Pre- ' 8,000 8,000
operacion
Instalacién 5,000 73,000 1 119,895 | 39,783 15,142 | 252,620
Informacién | ,800 |.862 3,662
Capacitacion 26,000 | 57,193 114,386 | 197,578
y Prueba
Piloto .
5,000 | 31,000 | 131,993 122,024 | 39,783 | 129,528 | 462,080
Imprevisto de 20,408
Inversién Flja
Imprevisto de 2,391
Capital de Trabajo
Total 484,898

9.1 |. ORGANIZACION

Se definen que personas o mstituciones son los responsables de administrar el

proyecto y cual son sus funciones por cada undad. Esta organizacién es de

caracter temporal, por lo gue conforme cada umdad cumple con el objetvo

asignado, finaliza sus funciones hasta gue las iltimas entregan sus resultados una

vez se pongan en marcha los procesos realzados.

En el chagrama No 7 se muestra el organigrama de la estructura propuesta.

9.11.1. CRITERIOS SOBRE LA DECISION DEL DISENO ORGANIZATIVO

Para determinar la estructura organizativd de ejecucién se han considerado los

siguientes criteros:
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TABLA No 62, EVALUACION DE LA ORGANIZACION PARA IMPLANTACION.

% DE NIVELES
CRITERIOS IMPORTANCIA ! 2 3
Importancia 20 20 40 60
Tecnologia 10 10 20 30
Complepdad 25 25 50 75
Duracién 15 15 30 45
Flexibilidad 30 30 GO 20
Descripaién de los niveles:
NIVELES DESCRIPCION
] Bajo
2 Medio
3 Alto

Rango de calficacion:
Basandose en-criterios propios, se han establecido los siguentes rangos de

calificacién para determinar la organizacién més conveniente para la gjecucién de la

empresa.
RANGO TIPO DE ORGANIZACION
De 100 — 150 puntos . Orgamizacion funcional
De 150 — 200 puntos Organmzacién Matricial
De 200 — 300 puntos Organizacién por proyecto
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CALIFICACION
IMPORTANCIA:

Debido al costo de wversidon del proyecto, se requere de personas
especializadas y responsal;les en estos flpos de trabajos, para lograr cambios de
procedimentos éptimos. Por depender su ejecucién del apoyo de diferentes
organismos, su incertidumbre €s alta considerando el grado de nfluencia de estos
orgamsmos. Puntos 40.

TECNOLOGIA:

Se considera que el equipo informitico a utilizar es complejo y es de mucha
nversién; ademés; el proyecto. fequnere' de dos sistemas de informacién
mutuamente independientes en cuanto a funcionaniento pero dependientes uno de
otro (al ciudadano) en cuanto al resultado, por lo que la complejidad se considera
alta. por lo tanto se asigna una calificacién de 30 puntos,

COMPLEJIDAD: -

El buen desarrollo del proyecto depende en un principio del apoyo de
organismos externos y en la ejecucidn del proyecto, de la combinacidn de este
apoyo con aplcacién de conocimentos del personal de servicio, por lo que su
mterdependencia interna es mediana y la externa es alta. £l logro de los obJetIVos
de la wmplantacién del proyecto tiene complepdad media, debido a que se
propone que la mejora de procesos se realice con personal calficado y con

asesoria de milbiples mstituciones por lo tanto se le asigna 50 puntos.
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DURACION:

El proyecto no se puede prolongar mis de los mtes establecidos por que
Incurriria 6;1 costos superiores a los obtenidos por lo que el caricter critico en el
tlempo es alto. la duracién de la implantacién del proyecto es de € meses se
considera un plazo mediano, como la mejora de los procesos se implementaria en
una alcaldia a la vez, el chente es dmco. Por lo tanto se asigna 30 puntos.

FLEXIBILIDAD:

Como la implantacién de la empresa se logra a través de la ejecucién de
diversas actvidades, cuya duracién es mimma, la orgamzacién debe tener una
flexibiidad media al permitir el ngreso o salidas de recursos, a medida que son
necesitados; ademas los cambios propuestos estarin a disposicion de sufrir
modlflcacwneq por parte de las auvtoridades municipales. Asigniandole 30 puntos.

Al realizar la suma de las calficaciones, obtenidas basindose en los criterios
evaluados se obtuvo un total de 180 puntos, el cual cae en el rango de 150 —
200 puntos correspondientes a una ORGANIZACION MATRICIAL, por lo tanto
se propone que la implantacién se haga con este tipo de organzacion.

9.11.2. ORGANIZACION DE LA UNIDAD EJECUTORA 'DE'L PROYECTO
A continvacién se presenta la organizacién de la unidad ejecutora para la
~implantacidn de la mejora de procesos en la Alcaldia Municipal, lo cual baséndose

en la evalvacion realizada anterormente se determiné que se requiere de una
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orgamzacién matricial, en el anexo No 25.se detalla el manval de puestos de

los encargados de implantar el proyecto.

DIAGRAMA No 6 ORGANIGRAMA DE LA UNIDAD EJECUTORA.

GERENTE DEL PROYECTO
1

. [ ' | . _1
ENCARGADO DE RECURSOS ENCARGADO DE GESTION | ENCARGADO DE INSTALACION
HUMANOS E INFORMACION

9.12. NOMINA DE INSTITUCIONES CLAVES

o Admimstracién Nacional de Telecomunicaciones (ANTEL)

o Compafiia de Alumbrado Eléctrico

a COMURES.

o Corte de Cuentas de la Repiblica.

o Direccidn de impresiones de especies fiscales Ministerio de Hacienda.
g Direccién General de Estadistica y Censos.

o Entidades financieras (Que otorgan el financiamiento para el proyecto).
a Fondo de Inversién Social para el Desarrolio Local (FISDL)

o Gobernacién politico departamental donde se encuentre uvbicada {a alcaldia.
o Instituto Salvadorefio para el Desarrollo Municipal.

o Mmmsteno de Hacienda.

o Mmsterio del mtenor.

o - Registro de comercio.

"o Trbunal Supremo Electoral.

o Unwersidad de El Salvador.
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ENCARGADO

GERENTE DEL ENCARGADO DE ENCARGADO
DIAGRAMA DE RESPONSABILIDADES PROYECTO REC. HUM. GESTION INF. INSTALACION
| [Presentacién, aprobacién del proyecto P,.0.D,C
2 | Constitucién de un grupo de mejora P,0.D.E
3 |Entrenamento previo. F,0,E
4 | Descripcién de tareas y definicion de objetivos F,E
5 | Celebracidn de convenios y contratos. P.E
€ iAsignacidn de recursos técnicos vy financieros. P.E,.C
7 [ Concrecitn de apoyo v asistencia téenica. F.0.C
8 | Mecanismos de control para el proyecto. P,.C
9 | Requerimientos de instalactén de equipo y software P D.EC
IO |contactos con los proveedores de equipo informético. P.O.C F,0,E.D,C
I | |contactos con los proveederes de Software. P,O0.C F,0,ED,C
2 |Tramites legales para la adquisicién del equipo infermitico. | P,C F,.D,EC
3 |Tramies legales para la adqusicién del software., P.C F,D,E,C
|4 | Elaboracién de ordenes de compra del equipo informético. F.E.C
|5 |Elaboracién de las ordenes de compra del software. P.E.C
16 | Adecuacién de oficinas. O,D;E
17 |Instalacién del eguipo Informatico. O,0F
1& | Determ. y prog. de pruebas del equipo nformatico D,E,.C
12 | Ejecucién de pruebas del equipo de computo
20 | Definir mensajes P F,E.D
21 | Definir requerimientos de material y equipo., P.C
22 | Elaborar boletines de informacién P EC
23 |Instalar los medios de comumcacién. IDE
24 |Realizar pruebas. ‘ O,D,E.C
25 | Gestidn de contratacién. P E.C
26 | contactos con empresas para la capacitacidn P.D.E -
27 | Asignacién de recursos para la capacitacion D.EC
28 |Requerimientos para la capacitacion E,C
29 |Capacitacién del personal téenico. C
30 | Capacitacién del personal en mformética c
31 |Capacitacién a personal de servicio. C
32 {Pruebas prelimnares. P.C c c
33 i Recoleccidn de la base de datos de registro civil P,0,D
34 | Reccleceidn de la base de datos de estado familiar P,0,D
35 | Frueba piloto administrativo jurldico P.C C
36 | Prueba piloto administrativo registro civil P.C c
37 |Prueba piloto req Est. Famihar P.C c

P = PLANEAR; O = ORGANIZAR; D = DIRIGIR; E = EJECUTAR; C = CONTROLAR
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9.14. SISTEMA DE CONTROL E INFORMACION- PARA LA IMPLANTACION.
9.14.1. SISTEMA DE CONTROL. .

El control es importante para la toma de decisiones, sobre todo para aquellas
que van encaminadas a tratar de alcanzar los objetivos previamente fyados; es
importante para que cada responsable c;)nozca sl las discrepancias en el avance
son capaces de alterar lo programado.

Antes de dehnir el sistema de'control, es convenente dehmr QUe es controi,
para no confundir el térmmo con lo que tradicionalmente se ent1ende-.

Entenderemos por control: Al conjunto de acciones encaminadas a manterner las
caracteristicas del proyecto dentro de cierto margen, actuando sobre los
msumos o el medio en que se desarrolla'®.

Inherentes al control estén las éccnones.

I'. Medicion de las caracteristicas del proyecto,

2. Comparacién de esta medida con un patrén de referencia.

3. Adopcién y puesta en marcha de las acciones correctivas adecuvadas.

Para realizar las acciones | y 2 se dehnen las siguientes caracteristicas a
controlar:

a. Avance fisico.
b. Costos.

c. Calidad de lo reahzado.
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La medicién mdica que estas caracterfsticas son cuantificables vy Ia comparacion
ndica que existe un patrén de referencia. Este patrén de referencia lo conforman
un conunto de Indicadores que sirven para revisar sl los objetivos se estan
cumpliendo. Como existe varedad de nchicadores por caracteristica, se escogen
solo los ndispensables para que se refleje el avance real proyecto.
a. Avance ffsico. Se controla el avance de lo programado.

a.l. Rendmiento =___ Tiempo real
Tiempo programado

'a.2. Actmvidad Programada = Actividades programadas finalizadas
Actividades programadas a finalizar

b. Costos.
b.l. Razén costo M.H. = Horas hombre empleadas
Horas hombre programadas
b.2. Razén costofactimdad = _costos por cambios, nstalacién, equipo, etc.
' costos programados para la actividad
b.3. Razén presupuesto = ejecucién del presupuesto

presupuesto
La diferencia entre los costos y el presupuesto del margen disponible para
gastos de actvidad, la contrafacnén de este margen con el costo esperado para
el avance fisico que estaria faltando, indica la desviacion esperada de los costos;

ambos controles deben hacerse coincaidir,

'® Julio Cérdoba. Sistemas de informacién para la mplantaciéon de proyectos.
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i

c. Caldad de lo realizado. -EI patrén de comparacién son los térmmnos de
referencia y otras especificaciones.

Estos ndicadores cumplen con la representatividad por que sefialan claramente
la caracteristica del proyecto que nos Interesa, sensibilidad, por que tiene la
capacidad de tomar distintos valores cuando hay un cambio en la caracteristica y
faciidad de medicidn,

Para realzar la accién 3 es necesario tener un instrumento de medicidn; un
sistema de informacién; y establecer normas de conducta.

PROCEDIMIENTO PARA LA MED{dC’)N.

. las mediciones de calidad se tienen que realizar en el transcurso y al final de la
actividad que genere el insumo o productoAa medrr.l

2. Las mediciones de avance y costo tienen que ser quincenal o en el momento
en que termine la actiidad cuando su duracién sea ieror al periodo
estipulado.

3. En el caso que se den eventos especiales, se realza la medicién, reahzar
mediciones de tres caracteristicas, segtn sea el caso.

4. Los responsables de realizar las mediciones son el personal de las diferentes
unidades y serd recibida por los jefes.

5. Llos responsables de analizar y evaluar son los jefes y el responsable de
describir los resultados, el director y el comité.

6. Las personas que toman las decisiones son el directos y el comité.
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Normas de conducta. g

[. Anticiparse a las posibles desviaciones para definr pautas de accion.

2. El personal carece de direccién.

3. los jefes deciden que hacer siempre y cuando no retrasen la realizacién de
todo el proyecto.

4. El consejo son los Unicos en autorzar reprogramaciones.

9.14.2. SISTEMA DE INFORMACION.

Para que el control se cumpla su objetivo de provocar decisiones se debe
tener un sistema de nformacién, esto también mplica la nterpretacién de los
datos y la conformacién de un mensaje que es el gue se transmite. El sistema
debe garantizar que la informacién sea pertinente, oportuna, conhable y barata.

Para ello lo apropiado es disefiar instrumentos para copiar datos y disefiar
reportes de datos e informacién que se permitan la filtracién de datos de manera
que a medida que suba esta informacidn es de mas de condensada sumada y con
menor detalle y al mismo tiempo con mas andhsis y recomendaciones.

El formato necesano para recolectar la informacién es el siguiene.
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FIGURA 6. FORMATO DEL INFORME DE AVANCE DE ACTIVIDADES.

INFORWME DE AVANCE DE ACTIVIDADES.

UNIDAD: (1) 4 FECHA: (2)
RESPONSABLE: (3) RECIBE: 4)
PROCESO: (5)
No Actividad FECHA FI”I;!A:;IZ:I\;I(;IrOZI Actividades PSOO?Jn%

{Codigo) | Real pma%a ng afectadas Real ¢ %a Diferencia
(6) (7) (8) (9 | (10) (11) (12) (13) (14)
Total realizadas:  Programadas: Monto total:

(1) Unidad a la que se realiza el reporte.
(2) Fecha de reahzacion.
(3) Persona responsable del seguimiento.
(4) Persona encargada de revisién.
(5) Proceso en que se realice el reporte.

(6) Nomero de actividad segin programacion.
(7) Codigo de la actmidad.
(&) Fecha de finalzacién real de la actividad.
(9) Fecha programada de la actividad.

(10)
()
(12)
(13)
(t4)

FIGURA 2. INFORME SEMANAL DEL PERSONAL.

Diferencia en dias entre la fecha real y programada.

Actividades que se veran afectadas por cambios en la finahzacion.
Costo real de desarrollo de ta actividad.
Costo programado del desarrollo de la actividad.
Diferencia entre el costo real y programado de la actvidad.

No de
registro

Nombre del trabajador

Categoria

HORAS

Ordinarias

Extras

Identificacion
de la actividad

Observacion
es

(1)

2)

(3)

4)

(5)

(6)

1)

TOTAL:

(1) Ndmero de reqgstro del trabajador.
(2) Nombre del trabajador.
(3) Categoria de salano a recibir.

(4) Horas trabajadas en forma ordinana
(5) Horas trabajadas en forma extraordinaria,
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(6) Identificacién de la actividad realizada por el trabajador.
(7) Observaciones hechas 2 la actividad.

Andhsis: De los datos y sus aplicaciones.
Observaciones: De por que la sitvacién que se ha hecho.

Recomendaciones: acciones a seguir.

FIGURA 3. INFORME SEMANAL DE RECURSOS UTILIZADOS.

RECURSO Cost |Costo ) . . .
No CODIGO Consumo o real | programado Diferencia | Actividades | Observaciones
(1 {2 (3) {4) (5) ® (7}
TOTAL:

(1) NOmero correlatwo.

(2) Cédigo del recurso utilizado en la semana.

(3) Consumo del recurso utilizado.

(4) Costo real de lo consumido.

(5) Costo programado seqin estudio.

(6) Diterencia entre costo real y costo programado.
(7) Actividades afectadas con el recurso utilizado.
(8) Observaciones,
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X. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
10.1 CONCLUSIONES

La implementacidn de la mejora de procesos clave en alcaldias tipo mechana y
grande es financiera y econémicamente rentable, asi como socialmente
aceptable.
Los resultados econémicos y sociales proyectados justifican y motivan |a
mejora de los procesos analizados en el presente estudio,
El financiamiento requendo para la implantacién de la mejora es justificado por
la recuperacién acelerada de la mversién realizada, y por la facilidad que el
[SDEM proporciona.
El valor de los servicios no sufnd ningin cambio, por los que la alcaldia no
tendra que modihicarlo, por lo que esto no afecta a los ciudadanos.
La lmplementaaénrde a meJor'é de procesos en la alcaldia tipo pequefia NO es
econémllcamente factible debido a que la demanda proyectada del servicio no
logra cubrir la nversidn realizada.
La comparacién de los ingresos entre el estado actval y el propuesto refleja
que existe una disminucién en los costos fijos y un aumento leve en los costos
vanables, lo que implica una disminucién el costo del servicio.
los beneficios sociales que obtendran los ciudadanos, empleados de la
alcaldia, entidades externas y la mumapabdad con la mejora de procesos

s

Justifican su implementacién.
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o El penodo de mplementacidn de la mejora de procesos permite que los
cambios proporcionen resultados a corto plazo.

10.2. RECOMENDACIONES

Es necesario que para la implementacion y funcionamiento del diseiio de los

procescs se tomen en cuenta las siguientes recomendaciones.

o El grupo encargado de la mejora sea integrado por miembros del consejo,

trabajadores y representantes del ISDEM; estos deberdn terier experiencia en
implantacion  de proyectos, manegjo de presupuesto y uso de sistemas
informatizados.

Para disminuir el costo de implantaciéon del proyecto debera r'eah.zarse en forma
total y en el tiempo estipulado.

El disefio propuesto pretende la estandarizacion del préstamo de servicios en
los ‘gob1ernos locales, por lo que sera necesario un consenso entre estos y asf
disminuir algunos costos de implementacion (capacitaciones, software de base
de datos). |

Aungque en el proyecto se ha considerado que la alcaldia grande y mediana
deben tener la misma cantidad de equipo, por tener la alcaldia mediana menor
demanda de servicios, el equipo tendrd mas tiempo ocioso, esto no significa

que esté incorrecta la cantidad asignada, por que solo se considera la

demanda actual del servicio, y no otras circunstancias que tienen probabilidad
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de ocurrir y que reducirdn el tiempo ocioso, entre estas arcunstancias se.
pueden mencionar:
0 Que las condiciones derﬁogréﬁcas cambien y con esto aumente la demanda.
0 Un mayor desarrollo de comercio en la sociedad.
o Qué con la mejora se incremente la demanda del servicio.
0 Un cambio de horario que beneficie a los trabajadores formales.
Se menciona lo anterior por que se quiere dejar plasmado que para implementar el
.proyec;to es necesario considerar las condiciones propias de cada alcaldia y
tomar en cuentan asi otras varables que en el proyecto no se han mencionado
por las lmitaciones plénteadas, y gue pueden variar su implantacién.
o Este proyecto ha demostrado los beneficios que el proceso propuesto ofrece
a los wvolucrados en el servicio; estos modelos pueden extenderse a los

restantes servicios que presta la alcaldia y que no fueron considerados.
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GLOSARIO TECNICO.

Carnet. Formato que con los datos del ciudadano se transforma en el carnet de
minortdad.

Carnet de cédula. Formato que con los datos del ciudadano se transforma en el
CIP.

Cwdadano. Cualquer persona natural gue habite dentro de los limites del
mumcipio y que en cualquier momento pueda representar un Contmbuyente o un
"Chente".

Chente Externo. cualquier persona natural o juridica que solicita un servicio un
56r§1c1o en las instalaciones de la Alcaldia y que acta el proceso para prestarlo.
Conserje. Encargado de mantener aseada el drea de trabajo y también de otras
funciones como fotocopiar, buscar datos de cdadanos, entregar documentos
entre el personal'y en ocasiones recibir datos de ciudadano.

Contribuyente. Persona natural o juridica que paga a la Alcaidia en concepto de
impuesto, tarfa o contrbucién.

Empleado.. Persona que labora en la Alcaldia. Interesan los que tienen contacto
con el ciudadano en los carqos de: Conserje, secretaria, jefe y empleado.
Estimulos. Son los diferentes documentos del ciudadano necesarios para que se
realicen algunas de las actividades, por ejemplo: Partidas de nacimientos, CIF,
Actas de matnmonio, Certificados, constancias, plantares, cartas de ventas y
otros.

Ficha. Formato que se utiliza para registrar y archivar los datos del ciudadano
mayor de |8 afios y su documento de identificacién,

Impuestos  Municipales. Los tributos exigidos por los Municipios, sin

contraprestacion alguna indwviduahzada.



insumos. Son los diferentes recursos provenientes de las Alcaldias basicas, para
la realzacidn de los documentos. Por egemplo: Regstros, formatos, papel y
otros.

Jete. Responsable del funcionamiento de la seccién o departamento y de
legalizar los diferentes documentos del cudadano.

Médem externo: Un dispositivo de comunicaciones externas que contiene los
cireutos y la ldgica para modular sefiales de datos, conectando a una
computadora via el puerto serie y a un sistema telefénico via un conectador
telefdmeo estandar.

Médem mterno: Dispositivo de comunicacién terno o tarjeta de circuitos que
se nserta en una de las ranuras de expansién de la computadora.

MODEM: Dispositvo que permite a las computadoras comunicarse entre o
atreves de lincas telefémceas. Consiste en la modulaciéon (MQO) y demodulacion
(DEM) de sefiales electréonicas que pueden ser procesadas por computadoras.
Orden de pago. Se utiliza en algunas secciones para que se le haga recibo al
cwdadano. f

Prestacidn de servicios. Art. 33 C.M,

Recibo. Sirve para comprobar el ngreso de dinero y su concepto,

Red LAN: Red de area local (LAN), sistema de PC localizadas relativamente
cerca unos de otros e interconectadas por un cable, de manera tal que usuarios
individuales pueden procesar informacién cooperativamente y compartir recursos.
Red WAN: Red de drea ampla (WAN) dos o mas LAN conectadas juntas,
generalmente a través de una drea geografica ampla.

RED: Sistema de computadoras interconectadas que pueden comunicarse entre

sty compartir aplicaciones y datos.



Secretario(a). Encargado de llenar los diferentes formatos que dan origen a los
documentos del ciudadano, tanto los que se archivan como los que se entregan.
Servidor de Red: Nodo de computadoras que consiste en un dispositivo de
discos de almacenamento compartidos en una LAN; almacena aplicaciones de
software y los archivos de los usuarios que son accesados remotamente,
Software: Coleccion de nstrucciones electrénicas escntas por programadores,
usando un lenguaje de programacion que la CPU de una computadora puede
nterpretar para llevar a cabo una tarea especifica, Generalmente se quarda en
almacenamento magnético, también llamado programa de computadora o
programa.

Tarjeta. Formato que se utiliza para registrar el nombre del ciudadano y el de su
progenttora junto con otros datos y sirve tanto para entregar nformacién al TSE
como para localizar la ficha a través del nimero de CIP,

Tasa Mumcipales. Son los tributos que se generan en ocasidn de: los servicios

piblicos de naturaleza admimistrativa o juridica prestadoes por los municipios,
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ANEXO No | .a

ORGANIGRAMAS
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ANEXO No [.b
-ORGANIGRAMA
MUNICIFALIDAD MEDIANA

CONSEJO MUNIGIPAL
COMUSIONES SINDICATURA
MUNICIPALES
DELEGAGIONES
CTE. DE CTAS.
ALCALDE
(DESPACHO MUNICIPALY
SECRETARIA |||  POLICIA
MUNICIPAL MUNICIPAL
JEFATURA DE
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[ | | .
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ANEXO No 2
DESCRIPCION DE NIVELES Y AREAS DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Los niveles representan la ubicacion de las unidades administrativas dentro de la
Jerarquia organizativa de la mumcipalidad, de acuverdo al grado de autoridad,

competencia y responsabilidades asignacas.

NIVELES CONSTITUIDOS POR.

»  ALTA DIRECCION e El Consejo Mumcpal
* Alcalde Municipal
o  Sindicatura

* Gerencia general

~ ASESORIA " [e Comiones Muncipales
¢ Secretaria Municipal

* Awvdrtoria Interna

* Comité Consultivo

®  Asesoria Juridica

o Relaciones Piblicas

s  Promocidon Social

*  OPERATIVAS ¢ Policia Municipal

® |nformatica

¢ _Gerencia Financiera, sus departamentos y
secciones

e  Gerencia Administrativa, sus departamentos y
secciones ‘

*  Gerencia de Servicios, sus departamentos y
secciones

e Gerencia de Planificacién y Desarrollo, sus

Departamentos y secciones




ANEXO No 3. CUESTIONARIO A CIUDADANOS QUE SILICITAN SERVICIO EN LA
ALCALDIA.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CUESTIONARIO
OBJETIVO: Recolectar los datos requeridos para contar con la informacion que nos permita
Identificar como se est4n dando los servicios que se ofrecen en las Alcaldias.

1. ¢ De los servicios que ofrece la Alcaldia, mencione el(los) que viene a solicitar?

b

¢Dirfa usted que los servicios que la Alcaldia esta dando a 1a gente son: ?
O Excelentes O Buenos 0 Regulares (O Malos O Pésimos

3. {Como considera que le han tratado a usted cuando ha realizado un tramite en la Alcaldia?
O Excelente 0 Muy Bien 0O Regular [ Mal _ O Pésimamente

4. ; Como considera usted el tiempo de duracion de los tramites en la Alcaldia?
O Muy rapido O Rapido O Normal O Lento. [1 Demasiado Lento

5. ¢ Cree usted que es necesario reducir la duracién de los tramites?
0O Si 1 No

6. ¢ Conoce usted los pasos a seguir para solicitar el tramite?
0 Si 0 No

7. ¢{En que aspectos considera usted que existen problemas para la prestacion del Servicio?
O Falta personal O Colas 0 Demasiados Pasos
O Falta orientacién ° [0 Atrasos (3 Errores en documentos
O Otros(Mencione)

8. ¢ Como observa usted el estado del equipo utilizado en la Alcaldia?
[0 Excelente O Regular 1 Deficiente
9. (Como observa usted la infraestructura de la Alcaldia?

0 Excelente O Regular O Deficiente



7. ¢De los problemas anteriores, cual considera que es prioritario resolver?

8. En laescalade1a10. ;Como calificaria la prestacion de los servicios?

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Registro civil. 0o o 0o o o o o o d
Cementerio O O 0O o oo o0 o o
Permiso de matricula 0O o oo o o o g ad
Seguridad O 0o o0 o o oo oo
Rastros y tiangues o o0 o o o o o o o
Agua O 0 o o o o o o o
Catastro O 0O O o o o o 0O 0
Alumbrado publico o o o o oo o 0 o
Pavimentacion o o o oo o0 o0 0
Mercado O 0O 0O o o oo o 0o o
Aseo g 0 o o o d o o o
Otros. 0 0o o o o o 0 o o

9. ; Existe un plan de desarrollo Municipal en esta Alcaldia?
osi | O No

10. ; De los siguientes manuales Administrativos, cuales existen en la Alcaldia?
[0 Manual de organizacion y funciones :
0 Manual de descripcion de puestos
(1 Manual de Procedimientos
(0 Otros.

COoogooooonooos



ANEXO No 4

ANALISIS DE ENCUESTA A CIUDADANOS

I . ¢ De los servicios que ofrece la Alcaldia, mencione el{los) que viene a solicitar?

OBJETIVO: Identificar en base a que servicio o grupos de servicios el cludadano contesta el resto
del cuestionario. Y conocer a través del ciudadano que servicio(s) es(son) el(los)que tiene(n) mayor

demanda.

TABLA:
Registro cwil.
Catastro
Cementerio
Rastros y tiance
Permiso de ma

%o
&55%

3%.

3%
6%
3%

Rastros y
GRAFICO: tiangues Permiso de
6% matricula

3%

Cementerio

3% Registro
cwil,
Catastro 85%
3%

ANALISIS: La gran mayoria de los ciudadanos encuestados llega a solhcitar documentos del
Registro Cwil, ya sea de identificacion o de asentamiento; la encuesta erroja el £5%, sequido
por Rastro con el G%y 9% repartido equitativamente entre los otros tres mencionados

2. ¢Diria usted que los servicios que la Alcaldia esta dando a la gente son: ?
OBJETIVO: Establecer como el cwdadano evalia los servicios que las Alcaldias estan.

dando

TABLA:
Excelentes
Buenos
Regulares

Malos

Pésimos

%o
22%
28%
31%

I €%

3%

GRAFICO:

Malos Pésimos Excelent

IG%\ 3% / es
22%

Regulare
=)
3%

ANALISIS: La mitad de los ciudadancs se encuentran satisfechos con la forma de dar los
serviclos por parte de las Alcaldias, de estos el 22% lo califica muy negativamente,
arrojando una variacién entre los extremos de un escaso 3%



3. éCéimo considera que le han tratado a usted cuando ha realzado un tramite en la Alcaldia?
OBJETIVO: Conocer como concidera el cidadano que se le trata cvando realiza un
tramte en laAlcaldia.

GRAFICO:
TABLA: FPésimament
Excelente 9%
Muy Bren 47%
Regular 22%
Mal 1 9%
Pésimamente 3%

ANALISIS: Fl 56% afirma haber recibido un buen trato al momento de solicitar un servicio
contra un 22% que afirma lo contrario, mantemendo un 22% una posicidn de reqular.

4. ¢ Cémo considera usted el tiempo de duracidn de los tramites en la Alcaldia?®
OBJETIVO: Definir como se persive la duracién de los tramites en la Alcaldia.

TABLA: GRAFICO:
Muy rapido G% Demasiado
Rapido 22% Lento Muy réptdo
Normal 386% 6% _ - %
Lento 265%
Demasiado Len G% -
Ripido
22%
Normal
38%

ANALISIS: Mientras que un 26% asegura que la duracién de los tramites es acepatable,
un 34% sostiene lo contrario, siendo la diferencia de 6%. Hay un 38% que lo considera normal,



5. é Cree usted que es necesario reducir la duracién de los tramites?
OBJETIVO: Conocer si el civdadano siente la necesidad de reducir la duracién de los
tramites.

TABLA: %  GRAFICO:
S 0.70
No 0.30

ANALISIS: Casi el mismo porcentaje que considera la duracién de los tramites apropada,
cree due no es necesario reducir ese tiempo, por lo que el 70% contesté
afirmativamente a esta prequnta.

b

6. & Conoce vsted los pasos a sequir para solicitar el tramite? _
OBJETIVO: Determinar que porcentaje de la poblacién sabe los pasos a segurr al .
recibir el(los) servicio(s) solicitado(s)

TABLA: % GRAFICO: si
S Q.44 44%
No 0.5¢€ g/g

No
56%

ANALISIS: Mds de la mitad de las personas que llegan a solicitar un servicio a las Alcaldias,
desconoce que se tiene que hacer, siendo estas el 56% de la muestra.



7. ¢En que aspectos considera usted que existen problemas para la prestacion del Servicio?
OBJETIVO: Identificar los problemas mas frecuentes que el cudadano persive al

momento de recibir el servicio.
Demasiados

Atrascs Pasos

' 24% 7%

TABLA: % GRAFICO: Errores en
Falta personal 0.07 documentos
Colas 0.29 2%
Atrasos 0.24 \
Demasiados Pz 0.07 col Orlezat:jlén ’
Errores en doc .12 2;:; Falta 21%
Falta orientaci 0.21 personal

7%

ANALISIS: Segin los encuestados, no existe un aspecto predominante como generador
de problemas, por lo que todos los sefalados, tienen variaciones pequeias entre sf;
colas es el primero con el 29%, atrasos después con un 24%, sequido de falta de
orientacién con el 21% , un poco més lejos los errores con el | 2% y finalmente los
dltimos dos con el 7% de los sefalados.

8. & Cémo observa usted el estado del equipo utilizado en la Alcaldia?
OBJETIVO: Describir las condiciones en que el ciudadano observa el equipo utilizado y la
infraestructura de la Alcaldia

Deficiente
| 6%
TABLA: %  GRAFICO: E";‘Z';:te
Excelente 0.32
Regular 0.52
Deficiente Q.16

ANALISIS: El 52% de los ciudadanos observa el equipo en estado reqular, el | 6% lo
observa deficiente y el 32% en buenas condiciones.



9. JdComo observa usted la infraestructura de la Alcaldia?

OBJETIVO: Conocer la opinion de los entrevistados acerca de la infraestructura de la
alcacha

TABLA: % GRAFICO:

Excelente 0.25 Defcrent Excelente
[

Regular 0.50 o5 25%

Deficiente 0.25% : :

Regular
50%

ANALISIS: La mitad de las personas observa la Infraestructura en condiciones requlares,
que exactamente la cuarta-parte menciona la cateqoria de los extremos.



ANEXO No 5. CUESTIONARIO A SECRETARIOS MUNICIPALES

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

‘ CUESTIONARIO _
OBJETIVO: Recolectar los datos requeridos para contar con la informacion que nos permita
identificar los servicios que se prestan en las Alcaldias Municipales.

1. De los servicios que se mencionan a continuacion, indique cuales son los que se presentan
en la Alcaldia.

0 Registro civil. O Cementerio O Permiso de matricula
O Seguridad 0 Rastros y tiangues [0 Agua

O Catastro (7 Alumbrado publico 0O Pavimentacion

{J Mercado O Aseo (1 Otros.

2. ¢Que servicios considera que son Autofinanciables?

O Registro civil. 0 Cementerio O Permiso de matricula
00 Seguridad 0 Rastros y tiangues 0 Agua

[ Catastro O Alumbrado publico O Pavimentacion

0 Mercado O Aseo 0 Otros.

3. De los servicios mencionados a continuacién, ;Cuales considera que requieren mayor
numero de personal involucrado en la realizacion de los tramites?

[J Registro civil, (0 Cementerio 0 Permiso de matricula
(] Seguridad O Rastros y tiangues 0 Agua

O Catastro O Alumbrado publico 0 Pavimentacion

00 Mercado O Aseo - _ (0 Otros.

4. ;Cudl de los servicios antes mencionados considera que tienen mayor demanda?

5. {Que equipo de oficina poseen para prestar los servicios?

(0 Maquina de escribir. O Contémetro. L) Mimeografo
00 Registradora O Fotocopiadora. [0 Computadora
O Fax. 0 Otros.

6. De los problemas mencionados a continuacién, cuales considera que tiene 1a alcaldia?
0 Equipo de oficina. O Personal no capacitado O Procedimientos
inadecuados '

O Falta papeleria y utiles [ Falta de Mobiliario 0 Falta de personal -

Ol Infraestructura O Otros.



ANEXO No 6.a
ANALISIS DE ENCUESTA SECRETARIOSMUNICIPALES(ALCALDIA TIPO PEQUENA)
I De los servicios que se mencionan a continuacion, indique cuales son los que se
presentan en la Alcaldia.
OBJETIVO: Conocer los servicios que ofrecen las Alcaldias para estructurarlos en orden de

presencia e identificar los 3 mas comunes.
TABLA: %
Registro Civil |00
Catastro 29
Mercado 50 2y
Cementerio 100 Rastros y T.
Rastros y T. 29 L i
Alumbrado P. c4 Mercado (G =7
Aseo 50
Permisos y matric 50 Registro vl It i_lj
Agua ’ 0 20 40 €0 80 100
FPavimentacion 43

ANALISIS: Todas las alcaldias ofrecen el servicio de Registro familiar y cementario, de los
serviclos comunitarios el 64% ofrece Alumbrado piblico, el 50% mercado y Aseo y el 43%
Pavimentacién. Es notable que minguna posee CAM .

2. ¢Qué servicios considera que son autofinanciables?

OBJETIVO: Conocer que servicios son avtofinanciables, para definir en que porcentaje de
Alcaldias se logran cubrir los costos en que incurren al ofrecerlos.

Ntnguno ﬁ”‘ﬂf“:?":':‘”:9'::"»“':‘?"'.*:.::.‘-;'v‘;iﬂ='=*f=?‘-=?"-515-;7€'im’.;55:‘-::5: N i Qonnee -.;‘tn.<~.::1--J.;:‘:!é:.‘-f .
TABLA: % '
Registro Civil 50 Agua
Catastro 14
Cementerio [ 4 Aumbrado P. IE
Rastros y T. 2l N T e
Alumbrado P. 2 l ] R B I R o T T L S BT
Aseo 29 Cementerio L2
l Aqua 7
NII‘I@UI‘!O 36 Q 10 ZI() 3IO 4IO 5IU

- ANALISIS: Resultd que en el 50% de las alcaldias encuestadas el Registro Familiar es
avtofinanciable, siendo este mayor, le sigue el Aseo con el 29% y con el 2 | % Rastro
» Alumbrado y Pavimentacién. En el 36% ninguno es avtofinanciable.



3. De los servicios mencionados a continuacion, dcudles considera que requieren mayor

nimero de personal administrativo?,

realizacion de los trdmites.

TABLA:
Registro Civil
Catastro
Rastros y T.
En comin

.OBJETIVO: ldentificar que servicios requieren mayor inversién en personal involucrado en la

%
79 En comdn
21 .
4 Rastros y T. ||
4

Catastro

Registro Cml

ANALISIS: Como se observa en el gréfico, 3 servicios son los linicos que se mencionan que

uithzan mas personal admimstrativo: Registro Famiar(79%), Catastrb( 21%)y
Rastros(| 4%). Pero el 50% utiliza el mismo personal para diferentes servicios o solo

posee | por cada unidad.

4. dCuél de los servicios antes mencionados considera que tienen mayor demanda?

OBJETIVO: Cenocer los servicios que mas demandan los ciudadanos.

TABLA:
Registro Civii
Catastro
Aseo
Alumbrado P.

ANALISIS: E1 79% de las alcaldias afirma tener mayor demanda de servicios en Regstro,
mientras que el 7% mencioné Rastros o Tiangues, Aseo y Alumbrado.

5. dQué equipo de oficina poseen para prestar los servicios?
OBJETIVO: Evaluar el grado de actualizaciéon o técnificacion en las Alcaldias.

TABLA:
Maguina Esc
Registradora
Fax
Contémetros
Fotocopiadora
Mimedgrafo
Computadora

|

i

% '
79 Aseod | |
L. l

7 Catastro l
Registro Civl | T

.7 i -
Q 5 o 15 20

% c tad f‘
100 omprrador I
- Mimedgrafo j!
. i 1
| 4 Fotocopiadora |t
e 4
Contdmetros [L_

79 e e i

2

43 R
29 Registradora |L




ANALISIS: Exceptuando el 21% que dieron no tener problemas, los principales problemas a
resolver para ellos son la falta de mobiliario(27%) y la falta de equipo(l 9%), dejando en
segundo plano los Precedimientos Inadecuados(| 4%) y la Infraestructura(] 2%).

&. En la escala de | a 10,écomo callficaria la prestaciéon de los servicios?
OBJETIVO: Deducir la mechana de las calificaciones que le dan a los servicios para inferir
que servicio consideran el peor prestado y que el mejor.

Méquina Esc’i J
T T T T v"

o) 20 40 co 80 100
"ANALISIS: Todas las Alcaldias poseen maquina de escribir Eléctrica o Manual, el 86% posee
contometros y el 79% Fotocopiadora. Tan solo el 1 4% y 29% tiene Fax y Computadoras,
respectivamente.
&. De los problemas mencionados a continuacidn, dcusles considera que tiene la Alcaldia?
OBJETIVO: Identificar las principales preocupaciones de las autordades ediicias.
TABLA: ‘recuenct, Yo P
Equipo de oficma |7 G4 Ninguno f————
Papelerfa 2 7 J{:’
(nfraestructura 7 29 Mobihario —
Personal no capac 4 | 4 1
Mobiliario 1S 57 Infraestrucl:uraﬁ;]——-"
Procedimento na. € 21 |
Ninguno G 21 Equipo de oficina [ "

0 5 10 15 20
ANALISIS: Segin los resultados, el 64% de las Alcaldias tienen problemas de equipo
de oficina, el 57% Falta de Mobihario, 29% Infraestructura y €l 21% Procedimentos
Inadecvados. £l 21% consedira no tener problemas. _

7. De los problemas anteriores, ¢cudl considera prioritario resolver?
OBJETIVO: Conocer que problema considera el Concejo Municipal que es necesario que se
solvente antes de cualquier otro.
TABLA: “recuencl. % i
Equipo de oficina 5 19 Mobihario |t l v
infraestructura 3 12 ;
Personal no capac 2 ~  Personal no capaatado.lﬁ
Mobilario 7 27 Infraestructura | v
Procedimento ina. 4 | 4 7 _ ':,L, - = il

Equipo de oficina |

0 2 4 & 8




ANALISIS:

9. ¢Existe un plan de desarrollo municipal en esta Alcaldia? _
OBJETIVO: Establecer si stienen Plan de Desarrollo Municipal o Manuales Administrativos
para evaluar el porcentaje de Alcaldias que cuentan con apoyo documental de sus actividades.

TABLA %
S| 15 T
no I

0.5 }

ANALISIS: Casi la mitad de las Alcaldias no poseen un plan de desarrollo Municipal, siendo
el 57% que si lo poseen o lo estin desarrollando.
10. De los siguientes manuales administrativos,écudles existen en la Alcaldia?

TABLA- Frecuvencia % Otr;asf'::ﬂ
Man de Org.y Fun 13 50 Mon. de Froe. I —
Man.de Desc de 3 |2 B
Man.de Desc de P.
Man. de Proc. 7 29 an.ce Vesc de 2
Otros 3 |12 Man de Org.y Fun. r: . _ ]
& * i T
o) 5 10 15

ANALISIS: Se pude observar la ausencia de manvales,el 50% tiene manvales de Org. y
el 29% de Procedimientos, de descripcion de puestos dnicamente lo posee el 7%.



ANEXO No 6.b

ANALISIS DE ENCUESTA SECRETARIOSMUNICIF‘ALES(ALCALDTA TIPO PEQUENA)

| . De los servicios que se mencionan a continuacion, ndique cuales son los que se
presentan en la Alcaldia.

TABLA:
Registro Cwil
Segundad
Catastro
Mercado
Cementerio
Rastros y T.
Alumbrado P.
Aseo
Permisos y matricul
Agua
Favimentacion

%
100
32
95
95
100
74
95
|00
84
21
74

4 -_“,. 1 aistorrs
Pavimentacion etz

Permisos y matriculas {2

Alumbrado P. ;

Cementerio

=

Catastro ﬁ

Registro Cwl _5_

O 20 40

ANALISIS : Todas las Alcaldias ofrecen el servicio de Registro Famihar, Cementerios y Aseo;
en el 95% se presentan Catastro, Mercado y Alumbrado Piblico; el 84% ofrece una
unidad para licencias, el 74% Rastro y Pavimentacién, mientras que menos del 32% tienen
CAM y admimstracién del agua.

2. JQué servicios considera que son autofinanciables?

TABLA:
Registro Cml
Catastro
Mercado
Cementerio
Rastros y T.
Alumbradoe P.
Aseo
Pavimentacién
Ninguno

%.
G5
16
26
10
1O
26
10
26
(=

Ninguno [T

=1

Pavimentacién L

Asco (L

—i

Alumbrade P. L2

Rastros y 7. |k

Cementerio |L#

Mercadeo i

Catastro |

Registro Cwl L

0] 10 20 30 40

ANALISIS: Sélo reqistro Familar resulta ser el mas Autofinanciable, siendo asi el 68% de las
Alcaldias, el resto que se menciona no sube del 26%.



3. De los servicios mencionados a continuacion, ccuales considera que

nimero de personal administrativo?.

requieren mayor

TABLA: %o
Registro Cwvil 74 Lcencas L
Catastro 37 Rastro
Mercado 21
. C
Cementerio 21 ementeno
Rastro 10 Mercado |
Licencias 1o Catastro |
Registro Civil ]l;_ ‘,,,u .
0 5. 10 15
ANALISIS :  En el gréfico se observa que solo se destacan 2 servicios: Registro Familiar con

el 74% y Catastro con el 37%.

4. <Cual de los servicios antes mencionados considera que tienen mayor demanda?

TABLA: % Catastro i !
Registro Cwil 79 Alumbrado | E
Aseo 26 Aseo r Il fi

{1 !
Alumbrado ° Registro Cwl ﬂ.
Catastro 2€ _ J ,

0 5 10 15
ANALISIS:  Registro Famihar es el que tiene mayor demanda, en el 79% de las Alcaldias, le

siguen Aseo y Catastro con el 26%.

5. dQué equipo de oficina poseen para prestar los servicios?

TABLA: % S

Maquina Esc 100 ComPUtadora_L!igr

Reglstlaadolna 37 Mlmeé@rafo_mﬁ

Fax 53 Fotocoptadora '*@!i{

Contdmetros 100 Coritémetros | j‘l‘

Fotocopiadora &4 il '

p Fax II_
Mimedgrafo G I
Computadora 74 Regstradora : ’— 7 _
Méquina Esc | ﬂ

40 IN) 80 100

ANALISIS:Todas las Alcaldias poseen Méquina de escribir y Contémetros, el 84%
Fotocopiadora y el 53% Fax. Es de hacer notar que aunque el 74% posee computadora solo

el 16% esti en red




et

6. De los problemas mencionados a continuacion, écudles considera que tiene la Alcaldia?

TABLA: ‘ecuenc %o =
Equipo de oficina |2 €3 Procedimento inadecvado
Infraestructura 2 47 Mobiliaro ’
Personal no capacitac 4 21 Personsl e tado;
ne ca i
Mobiliario e 42 P ? "
Procedmiento inadec € 32 Infragstructura
Equipo de oficma 3 Ei
; T ¥ T L) I7
o) 2 4 6 8 10 12
ANALISIS: . Seqgin los resultados, el 63% considera tener problemas con el equipo,
el 47% con la Infraestructura, 42% con el mobilario y el 32% con los procedimientos.
7. De los problemas anteriores, dcuél considera prioritano resolver?
TABLA: ‘ecuenc %o
.
Equipo de oficina ) 42 Mobihario Hﬁ
Infraestructura 7 37 ——
Fersonal no capacitado
Personal no capacitar 2 1O |
Mobiliario 2 10 Infraestructura | T
Equipo de oficina ll
) 2 4 = 8

ANALISIS:De los problemas antes mencionados el 37% considera prioritario tanto
Infraestructura como el equipo y Procesos Inadecuados ninguna lo considera prioritario.

9. éExiste un plan de desarvollo municipal en esta Alcaldfa?

TABLA %
5| 79 kg itiel 5 + Rt
no 2|
0.5 I

ANALISIS: El 79% poseen un plan de desarrollo Municipal.



0. De los siguientes manuales administrativos,écusles existen én ta Alcaldia?

TABLA Frecuencia Yo Otmsﬁg —— _U
Man de Org.y Fun. 95 L !

Man. de Proc, || : P
Man.de Desc de P. 47 i [ .
Man. de Proc. 47 Man.de Desc de P. iZd | ]
Otros 42 Man de Org.y Fun. |’ — —

0 5 10 Is 20

ANALISIS:  La mayoria posee manuales, en el 95% tienen el de Organizacién y funaones

en el 47% el de descripcion de puestos'y el de procedimentos.




ANEXO No 6.c
ANALISIS DE ENCUESTA SECRETARIOSMUNICIPALES(ALCALDIA TIPO GRANDE)

|. De los servicios que se mencionan a continuacidn, indique cuales son los que se

presentan en la Alcaldia.
TABLA: % | Pawmentacion
Registro Cwvil |00
Seguridad &9 Perm.y mat.
Catastro 25
Mercado |00 Alumbrado F. |
Cementerio | QO
Rastros y T. &4
Alumbrado P. 00| Cementero
Aseo 100 g
FPerm.y mat. &4 Catastro |L
Agua 32 ‘
FaVImentaClén I OO R@@|5tro C|Vl| 5 s BN G criran )
0 20 40 c0 80 100
ANALISIS: como se puede observar en el gréﬁco, la mayoria de servicios se ofrecen

en todas las Alcaldias, siendo la excepcidn el agua con el 32% de presencia y tan solo con

| 6% menos Rastro y Licencias, y 5% menos Catastro.

2. dQué servicios considera dque son auvtofinanciables?

TABLA:
Registro Cwil
Catastro
Mercado
Cementerio
Rastros y T.
Alumbrado P.
Aseo
Licencias
Agua
Pavimentacién
Ninguno

o
63
47
&5
G5
37
37
37
26

5
37
26

L GRAEICO:..

Ninguno

Agua 1

Aseo e
:

Rastros y T. |

Mercado 1

Registro Ciwil “_'

0 10

20

30 40 50 60 70

ANALISIS: En el 68% tanto Mercado como Cementerio son autofinanciables, en el
63% Registro Familar, en el 47% Catastro y en.el 37% Rastro, Alumbrado Piblico, Aseo y

Pavimentacion.




3. De los servicios mencionados a continvacion, écuiles considera que requieren mayor
nimero de personal administrativo?,

TABLA: %o
Registro Cwil &4 Alumbrado L
Catastro 74
. Rastro |
Rastro 32 i
Alumbrado 10 Catastro | U .
Registro Cwil L f

0 2 4 6 8 10 12 14 16

ANALISIS: Para el 84% Registro Familar es el que més personal requiere, seguido
de Catastro con el 74% y Rastro con el 32%.

4. 2Cuél de los servicios antes mencionados considera que tienen mayor demanda?

TABLA: % ' :
Registro Cwil c& Matricuta g

Cementeno 10 Aseo | .

Aseo 26 [ |
Alumbrado L]0 Registro Cwl | — R
Matricula 10 . 0 2 4 6 8 10 12 14
Catastro 21

ANALISIS: Registro Cwil es el que mds demanda la ciudadania,seguido por Aseo y Catastro,
hay un 1 0% de Alcaldias que sostienen también a Cementerio, Alumbrado y permisos entre

5. dQué equipo de oficina poseen para prestar los servicios?

Maquina Esc |00 Computadora l[s — ' d
Registradora 37 MimeSgrato L v
Fax 25 Fotocopiadora IJ; 1
Contémetros |00 Contometros |l i
Fotocopiadora 100 12 - ——
Mimedgrafo 37 T Iﬁ_ '
Computadora Jele Regrstradora (L y

Méquina Escj!; _ Pj

o 20 40 60 80 100

ANALISIS:Todas las Alcaldias poseen Maquina de escribir y Contémetros, el 84%
Fotocopiadora y €l 53% Fax. Es de hacer notar que aunque el 74% posee computadora solo
el 16% esté en red



&. De los problemas mencionados a continuacion, écuidles considera que tiene ta Alcaldia?

TABLA: ecuen: % e

Equipo de oficina 13 68 Falta de personale:u

[nfraestructura 2 10 ' ; ’

Personal no capaatg | 2 G3 FProcedmmento mnadecuado $H .

Mobiliario G 32 t :

Procedimiento inade & 42  Personal no capacitado § ’

Falta de papeleria & 42 ) -

Falta de personal 5 26 . Equipo de oficina L; ]
) 5 10 15

ANALISIS:Todas las Alcaldias poseen Maquina de escribir, Contémetros y Fotocopladoras,
el 95% Fax. Es de hacer notar que aunque el 1 00% posee computadora solo el 26% esta en
red.

7. De los problemas anteriores, écvdl considera prioritanio resolver?

TABLA: ECUeru % )

Equipo de ohicina 6 32 | —

Infraestructura | 5 Falta de personal [~

Personal no capacit: & 42 0 , ’

Mobiliario 3 | Personal no capacitade | 3,

Falta de personal I 5 ‘ t::l!

Proc. Inadecvados.” | 5 Equipo de oficina 5 - : - y ;
G 2 4 6 8

ANALISIS: . Seqin los resultados, el 66% considera tener problemas con el equipo, el 63%
con personal no capacitado, 42% con papeleria y procedimentos, y el 32% con mobiliario.

9. dExiste un plan de desarrollo municipal en esta Alcaldia?

TABLA % -
8 13 |
no G

ANALISIS: El 66% poseen un plan de desarrollo Muriicigal.




L]

1 0. De los siguientes manuales administrativos,ccudles existen en la Alcaldia?

-q]ﬁ |
TABLA Frecuencia % L===' I
. an. de Proc. §
Man de Org.y Fun. 15 79. Men. de ™ A i
Man.de Desc de F. 9 47 Man.de Desc de P. 1' i
Man. de Proc. [5) 42 gcg | -
Man de Org.y Fun. EF - . U‘
E‘gg«.ﬂ.-.)“./ ERTF. ‘.,./ P o ;‘:',’;
o 5 e i3

ANALISIS: Todas poseen por lo menos un fnarlual, el que més tienen es el de
Organizacion en el 79% de los casos, el de Descripcion io tienen el 47% de ias Alcaidias
y el de Procedimentos el 42%. '



ANEXO No 7 FORMATOS PARA MAPEO DE
PROCESOS



FORMULARIOS PARA RECOLECTAR. INFORMACION DE LOS SUBF’ROCESOS

A continuacién se detalla cada uno de los formatos utiizados en la recopllaaon
de la nformacidn necesaria que sirve para el diagnéstico.

Cada formato esta- echo con su respectvo mstructivo de llenado, esto con el
objeto de poder comprender cada vno de los campos que contiene cada uno
de ellos.

Lo que se persigue con la recoleccién de esta informacién es poder hacer un
diagnostico de los procesos claves, logrando determinar en funaon del tlempo
los recursos utihzados por subproceso.

INSTRUCTIVO PARA FORMATO FARA MAPEO DE SUBFROCESOS.
Objetivo: facilitar la comprensién del flujo - de trabajo de los. subprocesos a
redisefiar, mediante la reahzacién en el espacio en blanco de un flyjograma
representativo del desarrollo de los subprocesos actuales haciendo uso de la
simbologia expuesta en la esquina mierior derecha del recvadro con su
respectivo significado a la par. Ubicando en el tiempo y el espacio la realizacién
del servicio. :

Modo de completar el formato: ~

|. Escribir el nombre del macroproceso al que pertenece el proceso en
andhs1s. :

2. Escribrr el nombre del proceso al que pertenece el 5ubproceso desglosado.

3. Escribir el nombre del subproceso.

INSTRUCTIVO PARA FORMATO INSUMO, PRODUCTO Y RECURSO.
Opjetivo: Especiticar por cada actividad, la cantidad de nsumos y recursos que -
se requieren, los tipos de productos resultantes, el equipo utilizado y el
tiempo que se absorbe. -

Modo de completar el formato:
I. Escribir el nombre del proceso al que pertenece el subproceso estudlado
2. Escribir el nombre del subproceso del que se esta recopilando informacién
con verbos o frases en el modo mperativo porque. estos describen
exactamente la naturaleza dinamica del subproceso.
Escribir porqué se realiza el subproceso.’
Escribir el nimero correlativo de la actividad.
Nofmbrar la actividad de forma smilar que los subprocesos, con verbos
para denotar la naturaleza dinamica de la actividad..
6. Nombrar los insumos requeridos.
7. Especificar en orden de mencién, la cantidad de msumos para cada
actwidad.
8. Escribir el nombre del producto de la actividad.

G AD



9. Escribir el cédigo del tipo de producto; en donde “Pa” significa Producto

Actuahzado, “Pc”, producto creado y “FI” producto leido.

1O. Escribir los cédigos de los materales que se utihizan.

| 1. Especificar en orden de mencién la cantidad de cada recurso a utilizar.
| 2. Especificar el equipo que se utihza en la actividad.

3. Escribir el nimero de pagna X del total de pagnas.

| 4. Escribir el nimero que indique el total de paginas.

INSTRUCTIVO PARA FORMATO SISTEMAS Y POLITICAS.

Objetivo: Establecer los diferentes recursos humanos que intervienen en la
reahzacidn de las actwmdades, asi como espeathicar el tipo de achwadad, la
informacién  requerida y las politicas o leyes que justiliquen o limiten la
realizacién de dichas actmdades.

Modo de completar el formato:

ahLD -

M

9.

Escribir el nombre de! procese zl que pertenece el subprocesc estuduade.

. Bscribir el nombre del subproceso dei que se esté recopilando informacién.

Escrbir el nimero dé la actividad, afin a los formatos anteriores.

Escribir el nombre del puesto que realiza la actividad.

Especificar el tipo de actividad: De controi, valor agregado (VA o BVA) o
de no valor agregado (NVA).

. Estratificar el grado de precision que necesita cada actwvidad; en donde

“Alt” gquere decir alta preasiébn, “Med” necesita precisién y “baja”, no
requiere precisidn, Esto solo se aplica a operaciones.

. Mencionar él (los) formato(s) que se necesita(n) para reahzar la actividad.

Mencionar el tipo de informacién (externa o interna) necesama en la
actividad.

Mencionar las politicas que sustentan la actividad (leyes, reglamento interno,
ete.).

[0.  Escribir el nimero de pigina X del total de paginas.
[1. Escribir el nimero que indique el total de pagnas.



FORMATO PARA MAPEO DE PROCESOS

UNIVERSIDAD DE O |Incio
EL SALVADOR ] | Actmidad
ALCALDIA MUNICIPAL => |Transporte
DE SAN MIGUEL O |[Inepeccién
Macro proceso D  |Demora
Proceso V  |archivo
Sub Proceso <> | Decisién




Nombre del proceso __ (1)
Nombre del Sub-proceso (2)
Objetivo del proceso  (3)

Alcaldia municipal de San Miguel

de

FORMATO:
INSUMO, PRODUCTO Y
RECURSO.

Camt . Tipo Cant.

N® ACTIVIDAD Nombre de insumo an. producto 'P Recurso recurs Equipo T min
[nsum prod o

4 (5) (6) @ | ©@ | © (10 [« (12) (13)




Alcaldia municipal de San Miguel

de

Nombre del proceso (1) FORMATO:
Nombre del Sub-proceso(2) SISTEMAS Y
POLITICAS.
NC CARGO Tipo de actlvu‘;iaa Prec_lsion Formato Infortnacion . Foliticas _
_ Alt med baja Necesaria -
3 (4) (3) (6) (7) &) (©) :

RN JP—




ANEXO No 8. CONFIABILIDAD DE LOS DATOS OBTENIDOS.

La conhiabilidad de los datos proporcionados en la simulacién por computadora
depende de los datos registrados en las observaciones hechas, La metodologia
vtihzada para la toma de los. tiempos (tiempos con cronémetro), desarrolla
estimaciones para que los tiempos a estudiar contengan los mimmos errores que
podrian darse al momento de evaluar los resultados.

Luego de cumplir con los requisitos y responsabildades del tomador de tiempos',
se analiza las consideraciones sobre conhabillidad de la muestra, Puestdo que la
actwidad de un trabajo, as{ como su tiempo de ciclo, influye en el nimero de ciclos
que deben estudiarse desde el punto de wsl;,a economico, no es posible apoyarse
completamente en la practica estadistica® que requiere un cierto tamafio es posible
apoyarse totalmente en la practica estadistica que requiere un cierto tamafio de
muestra basado en la lectura de elementos indwviduales. General Electric Co.
Establecié que Ié media de la muestra de las observaciones debe estar

razonablemente cerca de la media de la poblacién, basados en esta afirmacién se

" establece la sigumente tabla.

! Ingenieria Industrial, Beryamin W. Nievel, Pig. 310.
2 Ingenieria Industrial, Bemjamin W. Nievel, Pig. 357



DETERMIANCION DEL NUMERO DE CICLOS DE OBSERVACION BASADOS EL EN

TIEMFO DE CICLO

Tiempo del ciclo en | Numero de ciclos
minutos recomendado

O.10 200
0.25 100
0.50 60
0.75 40
.00 30
2.00-5.00 ' 20
5.00-10.00 I5
f0.00-20.00 10
20.00-40.00 &
40.00- en adelante 5

Basados en los datos proporcionados por la tabla se reahza el nimero de
observaciones sugerida y luego se aplica el enfoque estadistico para él calculo del
nmvel de contiabilidad de los datos registrados, de datos estadisticos se sable que
los promedios de las muestras (X) tomado de una distrbucidn normal de
observaciones, estin normalmente distribuidos con repecto a la media de la

poblacién W, la variancia de x con respecto a la media de la poblacién p es 1gual a:

D% - X2
S5= n-|

Y el mvel de confianza se calcula como:

K=1- ts
\/n X
Donde:
Ke Nwel de confianza de la muestra.

X: Promedio de la muestra



t: Expresién de 1a formula de Student?, Para muestras t = 2.09
n: Nﬂmero de observaciones.
S: desviacion estindar de los datos

Con la formula anterior se calcula el mvel de conflapza para el subproceso

asentamento de nacimentos, y se expone en la tabla siguiente

CALCULO DEL NIVEL DE CONFIANZA.

No Muestra x-X)2
| 5.4 2.0164
2 12.2| 3.1684 DATOS
3 14.3] 0.1024 t= 2.06
4 13.5 0.2304 5= 0.404847
5 13.8 0.0324 n= 10
G 12.6 |.2044 X= 13.98
7 12.7 }.6384
8 14.6 0.3844 Confianza 98.1 1%
9 15.2 | 4884
10 15.5 2.3104

Suma = 139.8 13.276

X= 13.98

De esta manera se calculan los datos para el resto de subprocesos dando como

resultado un promedio de nivel de conhanza de 98%.

? ingenieria Industnal, Benjamin W. Nievel, Pig. 359



ANEXO No 9.

DIAGRAMAS INSUMO PRODUCTO DE LOS PROCESOS
ACTUALES Y PROPUESTOS.



REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR

ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE NACIMIENTO DE NACIDOS EN HOSPITAL

(ACTUAL)
5 | DIGESTYC A
LLenar hop de . W,/
Recibir Dates [P Revisar Buenos > i vJ:roe Sella hop Hoja »iPerforar Doc. / Docu
Dates
L—/]/———s. ST de ment
constancia de hospital No nas:
Fotocop v org cedula DIGESTYC
Hop de plantares
F
Sdieitar  |[— Fin ctocopas
Informacién
Recibe
Entrega Doc. Elabera Partida Entrega — Pide Firma —> Partldl LLena Boleto Elabora Orden Entrega Ord.
{Parhida) Padre de Bavtisme Paqo Pago
: T J/ s N ?
Crigmales En base a hgp Boleta de Orden de page
de DIGESTYC bautisme
archway .
Boletan Recibe Ord. | MRevisa Ord.|[—MEntrega Belets I—— Fin )
de pago {y de pago
L recibo)

Datos del recién

meido ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE NACIMIENTO DE NACIDOS EN CASA
(ACTUAL)
DIGESTYC
E LLenar Haopa » H, ¥ - — Elabora Hoa [
nicio Rec.y Rev. de Sellar op Llamar Rec. de Doc. Entreqa H. de
Documertos de Ny, de NV testiqgos de Testiqos de Declaracién Decl.
Cédua padres .
Cécltta tentigon . Codulas ;.1 lt '
Recién mcido vk portestige
En base a hop
L da nacidos vivos -
Polocop,
doc.
Pide Pirma Prte Huell - » Elabora Hop dee EntregaH. de | ™ Poe Firma [ Entrega M. de [~ Fide Frmaa | Entrga Do¢, (7
Testigo vella Plantares Test. plan. a Padres padres COng
Para Hopa de
plantares
l
Elabora > Llena Boleta Elabora Crd.de | » Llena y Sella >
Parbida Fetrega Fart. Fide firma Recibe, Partida Bautismo, Pago Frirega Qrd. de boleta de datos Recibe Ord.
— Cud. — Page —, de Pagn
- — S — ki . & 9
En base a Después de ) I
DIGESTYC revisar datos
Entrega Baleta

Pago

Revisa Ored. de

» o

e Pagtranss y
de ddakiv,




ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE DEFUNCION

—
( Defuneiin ) Recibir datos

Revisar

Hop datos de Yospital
Cédula mfermante Jo
Cédvla de testigos

Pedtr ruevos |-

(ACTUAL)

Hop
refistr
o

Revisar
hoja y

;—)\/ Buen \\
cedvla_ /

Anular cédula Llenar registro |——;
por defincion DIGESI’YC

'—""‘\
o r --

No Muerte én casa

Uenar registro |- pogy hema 2 |>] Esperar
definciones testigos hop
T
vy

Hop de defuncién

Orden de »

Entregar L.y 59?‘3
Acem
recwo wlar

Mecanografiar |—

. llevar a
orden de part. defnc,
vago lefe hop reqist
\ler
enmendar "l Mecano blen> Firmay sello | ») escriton ’{ Fln
arak de jefe

mv“lt

ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE NACIMIENTO

v
Fedir firma para | 7| Espera
Parhda r firma pago
En Hop de
DIGESTYC
documentos datos

Constancia de nacmrento

C.ILP. de testiges
Recién naado
C.I.P. de los padres

—)QB

enviar a
informacién

(PROPUESTO)

car// Pla

e

ntares firma
- almacen
P S N
Asigrur codigo)
preparar datos
DIGESTYC

firima de

interesado a jefe

y testigos

firma de jefe




ASENTAMIENTO DE ACTA DE DIVORCIO
(PROPUESTO

(D Recbr [ revss —&far:io
docutnentes dalos _\T/

verilic

ﬁ’//

almacen

........ - 3
mpresidn
partlda a jefe

Escritura piblica v buscar pamdasy rnargmartldaa
Reebo cancelado preparar datoa DIGESTYC
emiar a l .
mfcrnacien .- —

fin

-

: firma de jefe
fin —

EXTENCION DE PARTIDAS DE NACIMIENTO POR FPRIMERA VEZ
{ACTUAL) Revisar hlye\

=]
y y Buenos i b "/ Esta >
Inicio Recibir Datos Revisar Datos Libres Buscar Partidas \Heclna Estaste

Herden de pago e de libros ]
con datcs Ho En folios Con Hop

. Ho DIGESTYC
— l i ) } - /\
Silicikar Escriton M Elaborar Partida || Revisa *)\/ been
Informacion o L—b Partida \\

Mecanografiar ecme >

Vaamme | _rafa

Buscar el Libro

Firma y sello
de wle

; ™~
» ) ) — ' : — : Buscar
Revisa Recorte Recortar Foner E_m"(_)‘ H. e F_(_slju “ap Qﬂbm
e N _ s o - v > l./_"

lr \ : - ) ————— 3 e ey

R PSS —
M £* confrontar | buen Firmay sello de }——; S

= ;ZTLTE;;; OH[:f:;m part-recibo a s jeke tudadano Entregar . f'"_ R

arreglar T} mesa




EXTENCION DE PARTIDAS DE NACIMIENTO, DEFUNCION, MATRMONIO Y DIVORCIO
(ACTUAL).

Ricibir clatos |[—¥  Ravizar llenar boja de scum M Revicar a ¥ bamcar bro en
datoa / N daton archvo arclive
Fecha de ssertarmentcl
Eoleta de datos
Peahr A _@
datos
4
N /\ N
)( o =7
revisar  |.— buen M- fotoeoprar —M  revisur  P—) buen elavorar orden [—»|  ubicag Anan
estado de SN0 rox:za ol copa A de pizo toadatos cc;pm E
|_lbra | — ] j =
No No
Ne % \
SbProc [V leab M emiar a revisar -
. \1& . causa de suels
Mecanografiar reposicién falla = \
- fin «
l [ ——h
~ 5
entregar  [—»  Arreglar coloca tres Marg >_‘ colocar sella | —p colocar datos L.y cap \,__H
orden de sellos Ly margiracion en marguilla ' j/
)
s S - ¥
_______ Ne
—h
S
compagirar |~ olhewra JT¥ confrontar [ buen =) Firma y?ella de part b cecrtore =—»; ertregar party |—— i
recibo copa zle part-recibo " ele o \
No
arreglar mesa
EXPEDICION DE CONSTANCIA DE DEFUNCION
(ACTUAL)
(— //\ Ho
] fasa ™ ; . “Labor:
] " — Defasa ™) Bt —-» Llabora Crden | - Elabora
liecio Recepedn de >< . do / Estantes Busicar

daten

Fecha de defuncién

Ve

hibro

Contparar

Entrega

Elabora
constanca

En base a datos
de informante

—PConstanct )"*
a

\

Recibe prden
de pago

de pigo Entrega constancia,
—— A PSR I N
En base a folo
In_base.a ol
T levara /M Revisa |77
jefe Constancia
Mecanograhar N
N
o N ao f ( )
Ventanilla Entrexgar ‘/ - Fin
— o

Orden de Fﬂgn-
Constaucia




Extencidn
Orden de pago

EXTENCION DE PARTIDAS DE REPOSICION POR PRIMERA VEZ
(ACTUAL)

de pago

™ Recibir orden [

Datos no validod

Revisar
‘libreta si

<

/&
esta >
s

Preguntar s
necesta copa

x_H

"l lndicar Fecha

s

Uenar orden del

Enlregar-crelen
de page

posible
Colocar ——.f\\ __.___}\
cuatry - f \
sellos Colocar S pr Buocar  Je—-
) ' ubicacion Cap / reabo Mezsa /

s

ey

- -|Engrap.ar recibol

4 copa

Jeafe

Eseritorio

#

LLenar boleta f-- y\/confron

de vbicacion

=]

b

de documentos)

Revisar datos |

Entregar Partida

Regresar boleta

7

v y partida
N
IHo Y
e W 2q
Enmendar o
aama

P

MECANOGRAFIAR PARTIDAS DE NACIMIENTO

) (ACTUAL)

{ v )

//\ \51 \
» —pt" [hen B elabgrar orden entregar ntecane Mecanograhiar |—— "
lcio Revisar folio \/ de pago orden de eafiat / mesa rae;r /
TR E recibo
Libres destruidos, Ne 240, A ol i
legibles, ete.
Enviar a K N 3\ rdda /
Reposicion de 5ue!o quardar
partidas
\ | ___r\ ‘)/‘\ ___J\
buscar |—» | engrapar ¥ officina confronta 4 buen/ Firma y sello - . sclla fin de
rea/ | sellos recibo efe or n de jele_ escritor particla
¥ S R ———n

arreglar y
enmendar
i

."‘-v-___.-

t rt
/! eren regar part) Fin )
term Mﬁ_ﬁﬁ,ﬁJ




EXTENCION DE PARTIDAS Y ACTAS
(PROPUESTO).

Introdu

CEl
datos en
base de Impresion
. partida
datos —e

‘_, ajele firma de jefe
7

ertregar doc. fin )
- a ciladano -

Recitar S
doctmentos revisén
Himero de partida Buscar partidas
Fecha de asentamiento o actas, :
Nombre de cudadano
Recibo cancelada
RESOLUCIONES MOTIVADAS
(ACTUAL)
Wl\ ~\
> Ea — om M » Eat >
Revisa / . Solicita Buscar
peion Datos pete Jefe Analiza el caso \ca,// Doeumentos Sohertud
Sclicitud de resolucion En base a ley l Ho b
—— h\
Fin Marainacten Dept: > 3 vep.
. .
) Jundico Analizan Lﬁ
! ' :
: N— v A - —
" "\ =
- Elabora b » P —> || - b Firma y sello
LLenar sdetud Mac Sefrz:;eta Entrega Fasa enhmpio e:f: a \'en dejete
- — g Y
l Wo
- ¥ !
Redaccron Escritorio
|
_ —
' ,
\ J )
—> v - Realiza »| _—
Estante Rewvisa estdo llevar a Reviza bien
Reabe Libro / Buscar Libro de libro Eseritorio Marqmacion efe / Particka \\\
o [ Ho
E‘io:"_m_ Eseritorio

Firma y sello
de |efe

Elabora orden |-

Escrlt:orto/ depaqo,

ey

.

Parhida ) Entrega )( Fin. }




MARGINACION DE PARTIDAS DE NACIMIENTO
(ACTUAL)

/
“» ; - - Corre 3 Elab dea M b - - ~¥ revisar |- buen
Tnicio Rec?;:;n de Revisar ctos P e h:;fjr Buscar libro estado de > 4
Escritura piblica ——— _lbro |
de abogado n:cr:r rt: e o
ten
“fin <1 Bub Proc
Pedir nuevos Repesicidn
En base a
escritura
Y Si _,\\
—» : Realiza la » | Confrontar f— —M  Firna y sello > . M
Reviza el hbro Esc:torl / margmacion "i:?;a hop reqist | \ble" . de jele Ventanlla / Entregar
14 * 4 acta \l/ No l
enmendar Mecano ( Fun
|_araf —

|-
Ineie )

RECTIFICACION DE PARTIDAS DE NACIMINETO

(ACTUAL)

k ‘ fision \I)
. LT d

..) D0 AT ‘.) ._)
D Recibir Buscar Libro o de Jefe Entrega Doc. Revigar
ocu}nentoa - et . .
S
Obs > - M > M » ~—»
S ta

ernva Sindico Entrega Firma y Sella eore Entrega Area de Buscar libro Feenton

ra libros ) o

No
Hace la
Remzion de Entreqa Doc. Fin
sal, —
i
Secreta /7 ™ Area de ¥ ‘L"‘E £ Hace Ia >

via Entrega Doc. bro Busca el libra ; 562 ert Remision Entrega Doe. Fin




MARGINACION DE PARTIDAS DE NACIMIENTO

(PROFUESTO)

AN

L 3 valido . Impresién de
do‘:ﬁ:"‘ :’:t'z s almacén partidas a jefe
..
Solicitud Ehminar datos artiguos
regustrar nrevos datos
Recibo cancelado partdas de hijos y marginar
, enviar a
informacion
arh
firma dle jote Entregar
Eliminar partidas
antencres
MATRIMONIO EN ALCALDIA
{ACTUAL)
Present o) :
rese % ~ lenar acka Llenar orden
MATRIM rectbir Informar fechas Pedir fecha A
s documentos de matrimonio de matrimonio prehminar, de paqo pagara cap
Crig. dul, Ho
Orllg z::a"':;: :I:c Vieraes 10:30 AM Ea base a cédulas
Céevla 2 f:csélq y Part. Hac,
Contrayentes !
Pedir datos [
necesaros
—) Listado de Meeangraf. Macanograt. margmillas a
Pedir f » nq nog Gy
esperar Coﬂ::a;,:::; esperar contrayertes Libro de actas actas matrimon cardtulas cédulas
Paquete
Para acta prel de docu.
Bercretario mumcipal
\ﬂel’"'l
- fotocopar acta|y » I L AU, % ; REALIZAR [y esperar
Hacer by fotocopra G engrapar acta >
paquete’ do escritorio yearatula Secretarla MAT%MON] matr:,nlom
I
E— S N L ‘—————‘| S M A
. s ll : N NS
Actas de )-\ revisar >— Asentar partida L— acumu\ o revisar o Firma y.seltn |- M Llenar Indiee
mabrimenio \ yd wiakrmomo \ Jale / jefe Ecritorio
ar — e i
\‘\ J

reqistio

Pedir datos | Hacer
Nuevos COrrecciones

Mo

Ecritorio

Hacer
COrrecoIones

Reqistro
DIGESTYC



MATRIMONIO POR ABOGADO

{ACTUAL)
S i ’ ’
| Rewvi Orden de © Entregar |5 » — Llenar ibro de
ABOGADOC Recibir datos sar paqo orden de esperar Reeibo y orden guar actas
7 . page dar
paqo
No
Escritura publica Formulanio de

de matrimenio n orden de pago

a revtsién con
r A
S S
» Firmay sello M Escnton hi by N e
1jos sub rptina Marginar par a
Jefe de jele o Margtar casadoa archivo
LS4 Ne x
No |
Enmendar fin
~— S
ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE MATRIMONIO
(PROPUESTO)
> N vahdo verifi Impresion »
Recibir revisa F‘
Intcto £
documentos datos s almacen parbida__ ajere

Escritura piblica

Buscar partidas y margmartidas
Recibo cancelado partidas de lujos y marginar
enviar a ' preparar datos DIGESTYC
mfarmacién l .
tin firma dejefe [T \P fin




DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO JURIDICO

EXTENCION DE MATRICULAS A VENDEDORES FIJOS

(ACTUAL)
&
) Reabe P Rewvisa ?| Elabora Recibo || Entrega y Beabo Anexa " Remite
Sohicitud Salicited Recibo Sdtaitud Palicia
No
Entrega
v .
Ertreas » Lugar de ¥ Inspece [ —¥ Area de » Flabora » Escritorio Y M Rew | Elabora Recibo
9 Inspecsl 1onar Informe Secretar Reabe Informe 122 de Matricula
Policia cia . Informe
Eacritorio
—> X Inscripeion en |—
Entrga Recibo Recibe Buscar Libro | | 28cvetans Mecanografiar
ﬁrl?rr?:c.!a Escritorio > Ares d . |y Eseriboro N »
y sellado secretaria Recibe Izo “ Buscar libro secretar! Remsién Entrega Fin
EXENCION DE PERMISOS DE TRABAJO
(ACTUAL)
Area de Focritorio
— N e Revisar » —» libre M »Secreta,
Ingio Recibe Doc., Doc Entreqa Recibo Buscar Libros |
Salicitud
de permise
Entrega Dae. Fin
—
Magquina
Inscribe en &l »de escnbir 3 Pedir y » Espera ] e ue » >
hbro Mecanograhar engrapar Alcalde ™ aPn:::e Secreta 5:';2::"'1 RS:;; 2
Area Libro
de hbro M —" Esc. de H Remimonde [ -
" FIN
Buscar Libro Sec. Salda




PERMISOS VENTAS AMBULANTES

(ACTUAL)
| Elabora recibo [ I > Area de M Fac. de Inacribe en el
Recibe Carnet Entrega recibo Recibe Iibro Buscar libros secretar libro
[ =]
—» > -Esc > [—-M iy P
Anexa recibo Alcalde tntrga Doc. Firma y sella Secreta Recibe Doc. A:;'e;:e Buscar libre Secreta
4
¥
Remsion de Entrega |-
Fin
Salida Carnet
EXTENCION DE MATRICULAS Y PERMISOS DE TRABAJO.
(FROPUESTO)
fi Impresién krma de
Recibir P revisa vl datos en ver! P
documentos datos oa base car almacén CARMNET interesado
Asigrar codigo Fecribir datos
Solicitud. generales en schicitud
MATRICULA. T
Recbo cancelado,
fin h
firma de jefe entrega de arh i
a Jefe carmet m




REGISTRO CIVIL
EXTENCION DE CEDULA

(ACTUAL)
tar)
CIP 1 VEZ ¥ Lamaypde —» Reyisar | M escribir nombre[ ™\ P /=¥ amdice /> buscar tarjetay
documentcs y # CIP alfabat. anotar
Partwla de racmento
exrhicar ) ‘ fin )
requisitos
> e Ly > > > fma D> > -
a frichero buscar hichas / a puesto LLenar Ficha Sellar icha pedir firma . pedir luellas
A
-
escnbir no sabe
P> > Apunta enel |y
arecibo turno hacer recibo entregar recibg a secre turno bro Reabe Recibo
Aponta enel Il e Doc, [ > > > Apunta M. de [*| Sellay firma [ i
bro # rec. Cod. Jefe Recibe Jele Busea libro conbrol y/_#_h - Entrega Fin
EXTENCION DE CEDULA DE IDENTIDAD PERSONAL
{(PROPUESTO)
RECIBR [ medir pesay [~ ) introduccion Lee? N huellas ]
DOCU;‘ENI-O altura dates en bagh dlgrllt:les Y
rar datos DRGESTYC
:Z::r:: de naci;‘rr:nto EZmr datos
1 cance
L digitar no
Emnar a F
informacion s sabz
Y
captar - hma ysello [~ ot @
almacen Jete Entregar

fotografia documento _ cad




EXTENCION DE CARNET DE MINORIDAD

(ACTUAL)

Mayor de 12 ancs

— N
-w - Cumprle - Escrbar en bo. EBacribiren | ) Labe oy firmar ambos 1y J—
EXT CARN Saolicita partda carnet dudheado Seltar 2 carnet lear® / camet Huella digital en
- # arnbos caraat
y 2 fotos -
S -
Anotar en
Explicar Fin carnst o sabe
requisitos f—\
v leder ele pegiotro -
f ad,
ergrapar foto i EWJ’?UF:":;”O ™ Colosar sellos [ IFZ:;:% ? Cobrar &3 B Entregar carnet| duph fin )
en original en dudicado &n carda carnel — g . RS
: y partida [ cada
EXTENCION DE CARNET DE MINORIDAD
- (PROPUESTO)
— A s
= ntroduceion
. Cunole =, datos.en & verfic 3 o HpReSIon
BT CARN RECIBIR, ~unp / base \ar alracen CARNET(2) engrapar folos
— DOCUMENTOS ! ' Vo
Partida de nacmento No No
Racbko cancelado
2 fotografias
Ermaar 2 [ £n
nformacion
brma y hueta agele frma y sellos de gefe Entnegar camet dug @
y J\ y patida cado

Huelas digtales




—>
MICIO

Solicitud eacrta

ENTREGA DE CERTIFICADO DE NO TENER CEDULA

Reaibir sdlicitud

HNo de cedula

(ACTUAL)

No de tarjeta

a puesto

>
pedir # C.LP,

hehere

Buscar ficha

conserje

U - PR
My e [~ ol - By —}
entreqar frcha a recibo ::E’:gf; turno> M enfregar recibo a jefe recibe solicitud
Con datos T ""1
de heha
—> > Sella y firma
llar copra llenar sellos recibe recibe
c e P
opta recibir copa : a jefe cartficado cancelacion certificado
Entreqga
certificado Sdhcitud
i y ficha




ENTREGA DE OFICIOS A ENTIDADES OFICIALES

(ACTUAL)
' _—J
& ] Ir 2 éncont
» | ndica Firma orig y > >
OFICIO reabe Entreqar tarjetero bre Ira
acleityd do coma copra \Q[/ | hohero Buscar ficha
Yo .

fin < dicad - i ——\ au
: : andicaco entregar \ i
se encontrd! orgmal n

Si
Ira ty Entregar N Conser N Recibir copiz Piemary — In Paser Hacer nota r rota Eets :I°
coneer ficha y hicha sellar 2 coptaa ? gma
. eecre certificado ; No
, )
Entreqar a Entregar FIN
conserie documente copa
nota
ENTREGA DE OFICIOS A ENTIDADES OFICIALES
(PROPUESTO)
Si )
ndec » Firmaongy impresion
Bus o
recibe sdicitud ado copa Entreqar copa re;‘l,::l :__’ Coprar dat RCHA rmpresion nota
Solictud original Darecirdo Lugar de emision l/
y copa de ohicto
o Recibo
| S
amdicado } /
— sts el :
firma y sello Entreqar
f
Jete emiada docmento
fn Mo

Entregar a
conserj:




RASTRO MUNICIPAL

EXTENCION DE CARTA DE VENTA bE SEMOVIENTES

(ACTUAL)
G S
» b Buens Revisé : cdlocar sello llenar carta de |-»
Recibir Dates -] Vendido ecritorio
No Ne No
Silicitar bajo resp del
Informacion J:ufg; Detencion Del |~ Aviso a
Arrmal avtontdades
Frn » —
No se procede Fin
No
y
A S
Manfre 2
-2 Ea > > » »
elaborar recibo sto Sub Mamshiesto cap Calcolar Valor Pedir dinero Esperar Recibir dinere
No
Enmendar
51 P
™ Preparar |7 Regresar |~ T:‘g?;ar M Regresar Fin
Vuelto Vuelto petey Decumento
Mo rectbo a carta
EXTENCION DE CARTA DE VENTA DE SEMOVIENTES
(PROFUESTO)
s
» I - - unprenén carta |- »f Sellar y Tamar Ervararxir
Regabar Datos alnacenar ee verta cartade venta recibo a carta
— T Je verta __|
Matncula de hermo Descargar de Jele
Cortrasefa de revicion archvo de dueio Sub Jele
Recibo cancelado y cargar a archivo Verdedor
Artecedente (carta da|  iSolicitar de: comprador
venta anteror) . Infermacién ¥
chrar
Regresar [~
Fin Devnentoa

copa de carta

de venta



MANIFIESTO DE DESTACE DE RES Y CERDO

(ACTUAL)
i
INICIO > Rectbir [~ Buena M Freparar [ Elaborar recibo [ Tz:ﬁei;cgiga b Cap ¥ Caleular Valor [ Pedir dinera
Informacicn Recibo ie aaua
No
Shekar | Fin
tnformacion
A
» B Vuelto p »  Preparar | Regresar | Engrapor 1) Regresar
Esperar Rectbir dinero VUFEHQO if?:elb Tiqetey D:ugrnento fin
recibo a carta
h

No

El Proceso para entregar el mamfiesto sera sustituido por la
entrega de vna contrasefia que consiste en un boleto que contiene
informacién minima necesaria para realizar el destace de la res o
cerdo.



REFRENDA DE MATRICULA DE COMPRA VENTA DE SEMOVIENTES
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ANEXO No [0

DISENO DE CARNET DE CEDULA DE |DENTIFICACION
PERSONAL

PARTE POSTERIOR

REPUBLICA DE EL SALVADOR

CEDULA DE IDENTIDAD PERSONAL

N°:0101-200974-101-3

GUERRERCO BOLIVAR, FRANCISCO

MASCULING 1.60 59 TRIGUERNA CAFES NEGRO

SEXO ALTURA, PESOQ PIEL 0Jos PELO

SMO 123456% 20.09. 1974 20.08.2000 20.09.2005

CORRELATIVO SECHA DE NACIMIENTC FECHA DE EXPEDICION FECHA DE VENCIMIENTO

PARTE ANTERIOR

ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN MIGUEL

RES. CASA VERDE SDA. ELL RUBI CASA #4 3,

DIRECCION
CASADO VILNMA, ANTONIETA FLORES DE GUERERO
EST. CIVIL CONYUGE

JOSE CECILIO GUERREROD
PADRE

BETY BOLIVAR

MADRE
2K P o 4 F J GG SMO 1234567
ALCALDE JEFE DE REGISTRO INSCRITO HUELLA DIGITAL




ANEXO No I'|

DISENO DE CARNET DE MINORIDAD

PARTE POSTERIOR

REPUBLICA DE EL SALVADOR
CENTROAMERICA

CARNET DE MINORIDAD

22X X KX F J G
ALCALDE JEFE DE REGISTRO " INSCRITO HUELLA DIGITAL

PARTE ANTERIOR

ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN MIGUEL
N°:0101-200974-101-3
GUERRERO BOLIVAR,

RES. CASA VERDE SDA. B RUB CASA # 3,
DIRECCION

JOSE CECILIC GUERRERO BETY BEOLINVARK

PADRE MADRE
MASCULING 1.60 S92 TRIGUERA CAFES NEGRO
SEXO ALTURA PESO PIEL oJos PELO

SM0 1234567 2Z20.09.197<4 Z0.08.2000 Z20.09.2005
CORRELATIVO ~“ECHA DE NACIMIENTC FECHA DE EXPEDICION FECHA DE VENCIMIENTO




ANEXO No 12 Y 13

DISENO DE CONTRASENA DE REVISION EN CORRAL

ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN MIGUEL

o.
N -654654 FECHA DE EXPEDICION

PROPIETARIO Nea MATRICUIT A
COMPRANOR N MATEICHI A

DESCRIPCION COLOR O Herrado

Q Temera QO cafe O ventlado

O wvaca osca O Negro a

O Toro O stanco a

O Busy O Rojise a FIRMA REVISADOR

O Parde
FIERRO

MANIFIESTO DE DESTACE

ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN MIGUEL

N2:654654

VALOR ¢ 14.75

Manifiesto para el destace de una res en el el sarvico de rastro municipal de San Miguel.
Se incluyen [os gastos de agua, uso de local, limpiesa, y lavado de viceas

MANIFIESTO DE DESTACE




ANEXO No 14

DISENO DE CARNET PARA PERMISOS Y MATRICULAS .

REPUBLICA DE El SAILVADOR

DEPARTAMENTO JURIDICO

Se autoriza al portador para
que pueda hacer uso del
rpermiso concedido en |la
parte posterior del presente,
v segdn reglamento de esta
Alcaldia. '
El carmet pierde su valor
después de la fecha de
vencimiento vy es de uso
intransferible.

22X 2K F J GG
ALCALDE JEFE DE REGISTRO INSCRITO SELLO

ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN MIGUEL

N=:Q 1 O1-200200-101-3 C

GUERRERCOD POILINVAR. FRANCISCO
RES. CASA VERDE SDAL EL RUBI CASA #.3.

DIRECCION -
U= de equirre
PERMISO

DESCRIPCION
El equipo consisteo en un amplificador tipo uh123, con

bocina de cono de 12”

SMO 1234567 20.08_.2000 20.09.2005
CORRELATIVO FECHA DE EXPEDICION FECHA DE VENCIMIENTO




ANEXO No 15. |
CUADROS COMPARATIVOS DE PROCESOS ACTUALES Y

PROPUESTOS

PROCESO REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR
SUBPROCESO ASENTAMIENTO DE PARTIDAS DE NACIMIENTO

Asentamiento en Hospital. ACTUAL PROPUESTO MEJORA
Tiempo de proceso - 26.08 17.5 33%
Costo 6.33 5.6 19.58%
Capacidad : [& 27 50%
Retrocesos (%) 2.1 O 100%
Falta de requisitos (%) 2.1 Q 100
Relacion Valor Agregado | 6/26 o/12 /14
% op. Manuales ol 25 63
Asentamiento en Casa. ACTUAL PROPUESTO MEJORA
Tiempo de proceso 30.41 17.5 42%
Costo 7.25 5.6 20.0%
Capacidad 15 27 80%
Retrocesos (%) G 0 | 00%
Falta de requisitos (%) 3.1 0 100
Relacién Valor Agregado 15/20 oz G/5
% op. Manuales &4 28 56
SUBPROCESO ASENTAMIENTO DE ACTAS(defuncion, matrimonio)
Asentamiento defuncidn ACTUAL PROPUESTO MEJORA
Tiempo de proceso ’ 14.5 I 24%
Costo 4.74 3.08 35.02%
Capacidad 44 20 30%
Retrocesos (%) 8.3 - 0 1 00%
Falta de requisitos (%) 20 O 100
Relacion Valor Agregado 8120 &/9 2/11
% op. Manuales 93 32 Gl
Asentamiento matrimono ACTUAL PROPUESTO MEJORA
Tiempo de proceso 29.36 I 62.53%
Costo 43.66 3.08 92%
Capacidad |7 20 429.41%
Retrocesos (%) 14.3 O | O0%
Falta de requisitos (%) 18.5 O 100
Relacion Valor Agregado 7/15 G/o /6
%o op. Manuales 93% 32 Gl




SUBPROCESO MARGINACION.

Margimacién ACTUAL PROPUESTO MEJORA
Tiempo de proceso 12.37 4,94 G0%
Costo 6.3! | .47 76.70%
Capacidad 43 o7 1 25%
Retrocesos (%) 16.4 O 1 00%
Falta de requisttos (%) 9.4 @] | QO
Relacién Valor Agregado G/l 4 /10 O/4
% op. Manuales 94 25 6o
SUBPROCESO EXTENCION DE DOCUMENTOS.
Extensi6n de Partida de ACTUAL PROPUESTO MEJORA
Nacimiento.
Tiempo de proceso 10.55 4.864 54%
Costo 2.35 2.06 12.34%
Capacidad 53 29 EE%
Retrocesos (%) 8.1 O | 00%
Falta de requisitos (%) 11.5 O 100
Relacién Valor Agregado 1 8/30 6/7 12/23
% op. Manuales 86 33 53
SUBPROCESO MATRIMONIO EN ALCALDIA.

Matrimonmo en Alcaldia ACTUAL |PROPUESTO MEJORA
Tiempo de proceso 136. 14 19.26 B86%
Costo 62.086 [4.41 76.69%
Capacidad 3 24 700%
Retrocesos (%) 15.4 O [ O0%
Falta de requisitos (%) 49.2 O i 00
Relacion Valor Agregado 19/32 6/10 13/22
% op. Manvales &2 33 49




PROCESO REGISTRO CIVIL

EXTENSION CEDULA DE IDENTIDAD PERSONAL.

Extensén CIP ACTUAL |[PROPUESTO MEJORA
Tiempo de proceso 25.55 & 9%
Costo 5.00 2.71 45.8%
Capacidad 16 GO 233%
Retrocesos (%) 2.2 O | 00%
Falta de reguisitos (%) 4.7 0 100
RelacionValor Agregado 20/38 14/17 /1
% op. Manuales 20 G 854

SUBPROCESO REPOSICION CEDULA DE IDENTIFICACION PERSONAL.

Reposicion CIP. ACTUAL |[PROPUESTO |MEJORA
Tiempo de proceso 17.62 10.11 43%
Costo .86 3.286 52.186%
Capacidad 27 45 77%
Retrocesos (%) 0.9 O | OO0%
Falta de requisitos (%) 3 O 100
Relacion Valor Agregado 17/36 12/14 5/22
% op. Manuales &5 7 75

SUBPROCESO EXTENCION DE CARNET MINORIDAD.
Extencion de carnet ACTUAL PROPUESTO |MEJORA
Tiempo de proceso 11.54 7.5 35%
Costo 3.74 2.656 26.34%
Capacidad 41 G4 . 56%
Retrocesos (%) 2.6 @) | O0%
Falta de requisitos (%) 4.8 @] |00
Relacion Valor Agregado 12/15 o/ 2 3/3
% op. Manuales ol 8 53

SUBPROCESO OFICIOS

Oficio ACTUAL  |PROPUESTO |MEJORA

Tiempo de proceso I'5 7.13 52%
Costo &.02 2.26 71.5%
Capacidad 32 G5 1 03%
Retrocesos (%) 0 O } O0%
Falta de requisitos (%) 14.3 o) 100
Relacidén Valor Agregado 916 &/14 /4
% op. Manuales 77 7 70




_ Certificado ACTUAL |PROPUESTO |MEJORA
Tiempo de proceso 16.42 7.13 Gl%
Costo 4.47 2.26 49.44
Capacidad 30 G5 [17%
Retrocesos (%) 3.2 0 | O0%
Falta de requisitos (%) 3.7 O 100
Relacion act. Valor 1 5/23 &4 7/9
Agregado
% op. Manuales 859 7 82

SUBPROCESO CAJA
Caja ACTUAL PROPUESTO MEJORA -
Tiempo de proceso 5.49 1.92 65.02
Costo 1.92 Q.79 55.66
Capacidad &7 250 187.35
Retrocesos (%) 5 O 1 00%
Falta de requisitos (%) 3 O 100
Retacion Valor Agregado 5/ 7/8 2/3
% op. Manvales t 00 | O 20
PROCESO RASTRO MUNICIPAL
SUBPROCESO EXTENCION DE CARTA DE VENTA.

Extension carta venta ACTUAL PROPUESTO MEJORA
Tiempo de proceso 1 2.64 5.34 58.41
Costo 4.48 .22 72.76
Capacidad 42 101.2 140.95
Retrocesos (%) | 2 O | O0%
Falta de requisitos (%) 2 O 100
Relacién Valor Agregado 7/33. G/15 1/16
% op. Manuales 100 33 G7




St
.oty

SUBPROCESO REVISION EN CORRAL DE DESTACE.

Rewvision de destace. ACTUAL PROFPUESTO MEJORA
Tiempo de proceso 5.05 3.04 40%
Costo 1. 15 0.7 4C€.47%
Capacidad 26 1586 65%
Retrocesos (%) 3 O | O0%
Falta de requisitos (%) | 4.4 O | GO
Relacién Valor Agregado 5/8 4/6 1/2
% op. Manuales | OO 20 80
SUBPROCESO REVISION EN CORRAL DE COMPRAVENTA.
Rewision en Corral ACTUAL PROPUESTO MEJORA
Tiempo de proceso 0.63 0.50 26%
|Costo | 1.30 L1 14.61%
Capacidad 4 10 | 50%
Retrocesos (%) 25 O | O0%
Falta de requisitos (%) 4 O | CO
Relacién Valor Agreqgado /13 &13 2/0
% op. Manuales | 00 20 &0
SUBPROCESO REFRENDA DE MATRICULA DE FIERRO.
 Refrenda de matricula ACTUAL PROPUESTO MEJORA
Tiempo de proceso 7.79 5.86 25%
Costo 2.19 .34 36.81%
Capacidad N 52 24%
Retrocesos (%) 4.8 O 1 00%
|Falta de requisitos (%) | 4.9 O 100
Relacidn act. Valor 712 &/9 /O
Agregado
% op. Manuvales 100 25 75
SUBPROCESO INFORME DIARIO.
| Informe diarno ACTUAL PROPUESTO MEJORA
Tiempo de proceso 73.09 50 32%
Costo 20.63 11.95 42.07%
Capacidad 4 1O | 50%
Retrocesos (%) 25 @] 1 O0%
Falta de requisttos (%) 4 O | 00
Relaciéon Valor Agregado /13 &3 2/0
% op. Manuales | 00 20 80




PROCESO ADMINISTRATIVO JURIDICO

SUBPROCESO EXTENCION DE MATRICULA Y LICENCIAS.

Matricula ACTUAL _ |PROPUESTO | MEJORA
Tiempo de proceso 56.64 12.62 &55%
Costo 19.286 3.86 79.97%
Capacidad 5 38 G60%
Retrocesos (%) 171 O | 00%
Falta de requisitos (%) 1 4.3 0 100
Relacién Valor Agregado 13/29 o 41186
% op. Manuales 53 33 50
Permiso Trabajo ACTUAL FROFUESTO MEJORA
Ambulante.
Tiempo de proceso 31.32 12.62 0%
Costo 7.59 3.86 49.14%
Capacidad G 36 | 36%
Retrocesos (%) 2.9 O 1 O0%
Falta de requisitos (%) 4.4 0 100
- |Relacién Valor Agregado 7/1E o/ 2/7
% op. Manuales |00 33 &7
SUBPROCESQ REFRENDA DE PERMISOS Y MATRICULAS.
Refrenda de matriculas y ACTUAL PROPUESTO MEJORA
permisos
Tiempo de proceso 27.51 5.75 72%
Costo 10.14 2.3 77.13%
Capacidad |7 &3 3866%
Retrocesos (%) 1.1 O 1 00%
Falta de requisitos (%) 21.6 O 100
Relaciéon Valor Agregado 8/21 &/10 O/
% op. Manuales 95 40 55




ANEXO No |6. CALCULO DE NUMERO DE ESTACIONES DE SERVICIO
El calculo de nimero de estaciones de trabajo se realizard baséndose en el
tiempo necesario para la expedicion dé documentos y la demanda de servicio.
La metodologia para él calculo se explica a continuacién:
|. Célculo de nimero de estaciones de trabajo basados en el tiempo de
proceso, demanda de servicio y margenes de tiempos. El célculo se realiza
tomando en cuenta el nimero de minutos al mes necesarios para suplr la
demanda; seqin los 5lgU|ente§ pasos.
a) Se calcula el total de minutos al mes multiphcando el tiempo de duracién
de cada servicio por la demanda de servicio al mes.

b) Se agrega tolerancias seqin detalle del cuadro siguiente

TOLERANCIAS AFLICABLES A PUESTOS DE TRABAJO*

TOLERANCIA : 14.3%
Tolerancia constante 3.5%
tolerancia de personal 3.5%
Tolerancias vamables 13.0%
Atencion estricta 4.0%
Nivel de ruido (intermitente) 2.0%
Estuerso mental (complicado) 2.0%
Monotoma (Moderada) 1.0%
Tedio (Tedioso) 1.0%
Preparacion de equipo O.1%
|Retrazos inevitables 1.2%

* Nivel, Ingenieria Industrial, Métodos tiempos | Movimientos, Fég. 414



a) El numero de estaciones de trabajo seré la divisidn del total de horas
mensvales necesarias se entre el nimero de mnutos habiles por mes
que tiene un puesto de trabajo (22 dia/mes x © Horas/dia x 60
Minutos/hora = | 0,800 Minutos/Mes)

c) Se distrbuyen los servicios entre los puestos de trabajo basados en la
smulacién de procesos mediante el software de simulacidn y los datos
obtenidos anteriormente. Debido a que la demanda de algunos de los
procesos no es suliciente para que sea atendido por una estacién de
trabajo. Ademés de los datos anteriores es necesario tomar en cuenta los
siguientes puntos:

* Que los procesos que serdn atendidos por un mismo puesto de
trabajo pertenezcan al mismo departamento.

" Que los procesos posean caracteristicas de prestacién de servicio
similares (Leyes, Equipo a ubilzar, Area de trabajo, etc.)

= Que los tiempos de servicio de los procesos sean similares.

d) Se complementa ¢I andlsis con €l calculo de los tiempos en cola, Nimero de
personas en cola, factor de utilizacién, basados en la teoria de lineas de

espera®.



Supuestos y formulas de teoria de Ineas de espera.
Suposiciones: |
a) El proceso de linea de espera eventualmente es estable.®
b) Se especifica que el tipo de llegadas a la linea de espera es Poissén
{(Ver Anexo No & b).
c) El tiempo de’ servicio esta suyjeto a distribucién exponencial®,
d) La tasa media de llegadas es el nimero esperado de llegadas que
acuden en un intervalo de tiempo.
e) La tasa media de servicio es el nimero de servicios que se completan

en la unidad de tiempo.

'

Es la probabilidad de que exactamente un nimero

Probabilidad de n personas “ =
n” de personas se encuentre en la cola o siendo

en la cola atendida.

Longitud media de la cola Es el numero de personas que se estdn en espera.
Nomero medio de umdades |Es el nimero medio de personas que esperan ser
en el sistema. atendidas y personas que reciben atencion.

Es es tiempo medio que los ciwdadanos esperan a
ser atendidos.

Es el tiempo medio que una persona espera ser
atendidas y recibir €l servicio.

Tiempo medio de espera

Tiempo medio en el sistema.

Factor de utilizacién Es la fraccion de hiempo en que los trabajadores
estin ocupados’.

5 M. Sasien, Investigacién de operaciones. pag |42
M. Sasieni, Investigacién de operaciones. pag 143
7 Frederick'S. Hiller, Introduccion a la mvestigacion de operaciones, Fag. 528



TABLA No 20. CALCULO DE PUESTOS DE TRABAJO.

Tiempo de Demanda Tiempo [ 4.7% No
PROCESQO | No SUBPROCESO Proceso Proyectada total Suplementos puestos de
{(Minutos) (Mes) (Minutos) {(Minutos) trabajo
REGISTRO | |Asent. de patidas Nacimient. 35 520 20650.00 23665.55 .99
DEL 2iAsent.partidas Defuncion Il | 25 1375.00 1577.13 0.13
ESTADO 3{Matrimonio en Alcaldia 19.26 25 481.50 552,28 0.05
FAMILIAR 4iAsentam, Act. Matrimonio M 3& 418.00 479,45 0.04
"5]Asentam. Act. Dworcio I 1.56 te 184.9¢ 212.15 0.02
GiMarginacion 4.94 | 1O 543.40 623.28 0.05
biExtencion de Partidas | 4.84 836 4046.24 4641 .04 0.239
REGISTRO 9iExtencion CIP [0O.11 522 5277.42 c053.20 0.51
CIVIL | OiExtencion de carnet 7.5 |36 1020.00 | 169.94 Q.10
| | |Reposicion CIP. 12.26 | &22 23195,92 26605.72 2.24
| 2{Cficio 7.13% &0 570.40 654.25 0.06
| 3|Certificado 7.13 . 80 570.40 €54.25 Q.06
CAJA ! CAJA .02 644 724|.96 8306.53 Q.70
RASTRO | 4|Ext. de Carta de venta. 5.34 2325 12415.50 1 4240.586 .20
MUNICIPAL | | 5|Refrenda matricula de 5.86 25 | 46.50 168.04 0.0l
;, flerro. .
t | G|lInforme diaric 50 4 200.00 229.40 0.02
| 7{Revision en Corral® 3.04 2325 7068.00 &107.00 Q.68
| B|Revisidn de destace’ 3,35 750 2512.50 2881.864 0.24
JURIDICO | 9|Matnrcula |2.62 40 504.80 572.01 Q.05
ADMINISTRA  20|Permiso Trabajo. |2.62 €5 £20.30 - 940.88 0.08
TIVO . 2| |Refrenda 5,75 | 20 €90.00 791.43 0.07

" Estos puestos de trabajo no requerirdn el uso de computadoras.

Asentam.: asentamento.




ANEXO No 7. TERMINOS DE REFERENCIA DEL SISTEMA.
TERMINOS DE REFERENCIA PARA EL SISTEMA,

OBJETIVOS

Promover a las empresas licitantes los presentes térmmnos de referencia para
contratar el summistro e instalacién de equipo de computacidn; cuyas
especificaciones se detalla a continvacién.

CARACTERISTICAS GENERALES DEL EQUIFO.

EQUIPO.,

| SERVIDOR PARA AMBIENTE NOVEL NETWARE.

|2 COMPUTADORAS PARA TERMINALES NETWARE.

| COMPUTADORA PARA CONSOLA NETWARE,

2  IMPRESORES A COLOR DE INYECCION DE TINTA CON MANEJO DE
CARTUCHOS POR SEPARADO.

3 IMPRESORES DE INYECCION DE TIENTA NORMALES.

| IMPRESORA DE CARNET PLASTIFICADO TIPO PVC. CON TERMINAL DIGITAL.

| - CAMARA DIGITAL 32 bit.

| LECTOR INFRARROJO DE HUELLA DACTILAR Y LAPIS INFRARROJO.

| SCANNER COLOR, PAGINA COMFLETA.

| MODEM EXTERNO.

| CD ROM INTERNO.

1 QUEMADORA DE CD’S.

I3 TARGETAS DE RED 10-100

CABLEADO.
| CABLEADO ESTRUCTURADO INSTALADO Y CON SUS ACCESORIOS

SOFWARE

! MICROSOFT OFFICE2000 STANDARD FPP
2 SYMANTEC PC ANYWARE.

CARACTERITICAS TECNICAS.

SERVER PARA NETWARE.

COMPAQ PROLANT 1600 O SIMILAR.
INTEL PENTIUN {{l 5000 MHZ.
MEMORIA DE 128 MB EDO ECC DIMM
512K ECC CACHE DE SUGUNDO NIVEL
DISCO DURO ULTRATACSCSI © GB
TARJETA DE RED 1 0-100



CD ROM, FDD, MONITOR, TECIADO, MOUSE Y DEMA SCARACTERIST[CAS POR
DEFECTO.
CERTIFICADO PARA Y2K.

COMPUTADORA PARA TERMINAL.

CLONE PENTIUN Il 500 MHZ

64 MB DIMMM MEMORIA PRINCIPAL

DISCO DURO IDE 4.3 GB O MAYOR

MULTIMEDIA 40X O MAYOR

8 MB DE MEMORIA DE VIDEO REAL.

FLOPY DISK DRIVE 1.44 MB

MONITOR | 4" COLOR SVGA

MODEM INTERNO 56K.

TARJETA DE RED 10-100

WINDOWS 98 O EL MAS RECIENTE ORIGINAL CON LICENCIA.,
OFFICE 2000 ORIGIANL CON LICENCIA. :
ANTUVIRUS ACTUALIZADO.

CERTIFICADA PARA EL Y2K

COMPUTADORA PARA CONSOLA NETWARE.
CLONE PENTIUN Il 500 MHZ '

| 286 MB DIMMM MEMORIA PRINCIPAL
DISCO DURO SCI 6 GB O MAYOR
MULTIMEDIA 40X O MAYOR

& MB DE MEMORIA DE VIDEO REAL.

FLOPY DISK DRIVE | .44 MB

MONITOR 14" COLOR SVGA

MODEM INTERNO 56K

TARJETA DE RED 10-100

WINDOWS 98 O EL MAS. RECIENTE ORIGINAL CON LICENCIA.
OFFICE 2000 ORIGIANL CON LICENCIA,
ANTUVIRUS ACTUALIZADO.

CERTIFICADA PARA EL Y2K

IMPRESOR DE INYECCION DE TINTA.

HEWLET PACKAR 2000 CXI O SIMILAR

DE & - 1O PPM,

MANEJO DE CARTUCHOS DE COLOR POR SEPARADO

IMPRESORES DE INYECCION DE TIENTA NORMALES.
LEXMARK JET PRINTER 3200 O SIMILAR

IMPRESORA MATRICIAL.



EPSON O SIMILAR,

CARRO ANGOSTO

2 O 24 FINES (AMBAS ALTERNATIVAS)
IMPACTO HASTA CUARTA COFPIA

SCANER COLOR

MARCA HEWLWT PACKARD O SIMILAR

36 BIT O Mas

PAGINA COMPLETA.

IMPRESORA DE CARNET PLASTIFICADO TIPO PVC. CON TERMINAL DIGITAL.

MODO DE IMPRESION: SUBLIMACION TERMICA Y TT
RESOLUCION: 300 D.P.I.
COLORES: HASTA |16, 7 MILLONES

VELOCIDAD DE IMPRES[C)N: COLOR: HASTA 45 SEG. / TARJ.

FORMATO DE IMPRESION: 51 X 86 MM
FORMATO DE TARJETA (MAX):54 X 86
TIPO DE TARJETA: PVC, ABS, POLYESTER
INCLUIR: _ SOFTWARE INTEGRADO, TECLADO,
DISPLAY, CAMARA DE FOTOS DIGITAL,
TRIPODE, MALETA, CINTA, TARJETAS, ETC

CAMARA DIGITAL 32 bit.

MODO DE CAPTACION: 1000 D.P.I.
RESOLUCION: HASTA 16, 7 MILLONES

COLORES: COLOR VERCDADERO.

FORMATO DE IMPRESION: 51 X 86 MM

TIPO DE TARJETA: SOFTWARE INTEGRADO, TECLADO,
INCLUIR: DISPLAY, CAMARA DE FOTOS DIGITAL,

TRIPODE, MALETA, CINTA, ETC.

MODEM EXTERNO

MARCA US ROBOTIC O MOTOROLA
56 KBFS
CON SOFTWARE Y ACCESORIOS



CD ROM INTERNO

40 X O MAS
GENERICO
CON DRIVER DE INSTALACION

DISCO DURO
TECNOLOGIA IDE DE 12 GB O MAYOR

QUEMADORA DE CD°S

EXTERNA
VELOCIDAD DE 4X O MAYOR

TARJETA DE RED
VELOCIDAD DE 10 — |00

CABLEADO ESTRUCTURADO

TOPOLOGIA ESTRELLA

CABLE UTP CATEGORIA 5

HUBS, SWICHES, MODULOS DE CONECCION,
PATH PANELS, RACK, EXTENCION DE CABLE,
CANUELA PLASTICA, CABLES DE PARCHEO,
CONECTORES,

OFFICE 2000 STANDARD
PAQUETE COMFLETO (FFP)



ANEXO 18.

DISENO DE LA BOLETA DE INFORMACION PARA EL CIUDADANO

(1
ALCALDIA MUNICIPAL DE (2)

NOMBRE DEL SERVICIO (3}

REQUISITOS Y DOCUMENTACION .
a
a (4)
Q

PASOS A SEGUIR

a
o {5)
[}
HORARIOS.
()
(7)

&)

SERVICIO AL CLIENTE

Descripcién

(1)
(2)
3)
(4)
(5)
()
(7)
@)

Escudo del Departamento (al centro del formato).

Nombre del Municipio.

Nombre del servicio.

Escribir los requisitos necesarios para realizar él tramite.

Escribir en orden cronolégico los pasos a seguir para hacer el tramite.
Escribir los dias y horas de servicio.

Escribir el nombre de la umdad que ofrece el servicio.

Direccion de la alcaldia y teléfono.



ANEXO No 19. MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

TITULO DEL PUESTO: Jefe del Registro del Estado Familiar
CATEGORIA:

DEPENDENCIA JERARQUICA: Gerente de servicios :
AREA DE ACTIVIDAD: Regstral .
UNIDAD: Registral

PUESTO BAJO SU CARGO: Asistente del jefe del estado famihar

PRINCIPALES RELACIONES

INTERNAS:

Alcalde, Jete de Area de Reqgistro del Estado famihar, Registro de Ciudadanos
y otros reqistros, tesorero.

EXTERNAS:

DIGESTYC, Procuraduria General de la Repiblica, T.5.E., oficinas regionales de
salud o unidades de salud, funcionarios y empleados de otras alcaldias, publico
usuario del registro. ' '

FUNCION GENERAL.

Orgamza y mantiene actvalizado un eficiente servicio de registro de los hechos
y actos de la vida de las personas, los que a partir del nacimiento se vuelven
importantes para el ejercicio de sus deberes y derechos cwviles; expide
certificaciones de nacimento, matrimomo, dwvorcio, defuncién, adopcion,
cambios de nombre. —

FUNCIONES.:. FRECUENCIA.

o Organiza, coordina, supervisa y controla la coleccién, registro | Permanente
y archivo de datos, asf como la’ expedicién de documentos de
datos registrados, margnaciones, etc.

o Dinge las actividades vy tareas que debe ejecutar el personal  |Permanente
de la seccidn, controlando el cumphmento de las mismas y el
tiempo en que atienden al publico demandante. ‘

g Venfica las partidas de nacimento, matrimonio, dwvorcio, Permanente
defuncién, adopcién, cambios de nombre y los actos y hechos
relacionados con el gjercicio de los derechos cwiles de las
personas.

o Vela por que el servicio de expedicién de documentos de los |Fermanente
datos registrados se realice con rapidez y eficiencia y se
cumplan las disposiciones legales establecidas.

o Mantiene los archwoes y hbros del registro actuahzados y | Permanente




debidamente ubicados, procurando la conservacion adecvada
de los asientos orignales.

| TITULO DEL PUESTO: Jete del Registro del Estado Famihar
FUNCIONES FRECUENCIA
o Certifica las partidas de hiyjos de salvadorefios nacidos en el Permanente
exterior.
o Efectiia margmaciones de partidas de nacimiento y datos. Eventual
o Vela por el buen mangjo y archivo de los libros de reqistro cvil y F’ermanente'
gestiona su reposicidn en caso de deterioro de los mismos.
o Custodia y maneja especies municipales, tales como: formula | -I- | Permanente
SAM.
o Mantiene Actualizados los indices de los hbros. Permanente
a [nscribe partidas de adopcidn. Permanente
0 Extiende certificaciones de adopciones, mediante avtorizacion Permanente
Jucheal,
a Proporciona a los mteresados los requisitos necesarios para la Permanente
celebracion de matrimonios y vigila que se elaboren y envien
oportunamente los avisos de reahzacidn de los mismos.
0 Anabza los costos de prestacién de los servicios del reqgistro y
ajustarlos a las nuevas necesidades y demandas existentes, de Eventual
tal manera que los servicios sean auvtofinanciables y proponerlos
al jete del drea Registral.
o Remite al Tribunal Supremo Electoral, Direccién General de
Estadistica y Censos, Procuraduria General de la Repiblica, Mensval
Oficinas regionales o umdades de salud y alcaldias municipales, |a
infoermacién solicitador las mencionadas instituciones y
relacionadas al movimiento demografico, estado famliar y cambio
de domicilio de las personas.
o Rinde informes mensuales al jefe del drea sobre las labores Mensual
realizadas por la seccién.
a Colabora con las actividades relacionadas con el registro cvil. Permanente
o Autoriza y firma todos los documentos de conformidad con la ley. | Permanente

REQUISITOS MINIMOS

A- EDUCACION

Abogado y notario

B- CAPACITACION.

Constitucién de la Repiblica, Cédigo Cwil, Cédigo de Famiha, Ley Transitoria
del Registro del Estado Familiar, Ley del Nombre de la Persona Natural.

B- EXPERIENCIA.

Legislacion Cwil y de la famila.




REQUISITOS MINIMOS.

D- HABILIDADES Y DESTREZAS:

Honesto, diligente, cortés, capacidad de dingr grupos de trabajo, habihdad
para la redaccién, sdlidos conocimientos de gramatica y ortografia.

E- OTROS

RESPONSABILIDADES CON:

A- DINERO, VALORES O ESPECIES MUNICIPALES: Forma |-1 —-SAM, cuando
esta es emitida por el registro.

B- EQUIPO: Computadoras, impresoras, captadores de firma y huellas.

C- PERSONAL: Personal bajo su cargo.

D- RELACIONES: Principales relaciones, serdn con el alcalde y él publico usuvaro
de los servicios del-Registro del Estado Famihar.

E- DOCUMENTOS: Libros y:archivos de adopciones, libro de registro y base
de datos informatizada.

F- OTROS: Disquetes de computadora y sistemas de comunicacién con otras
entidades.

CONDICIONES DE TRABAJO.

o Normales de oficina.

NOTA:

En las alcaldias, que por razones econémicas no pueda contratarse un abogado
como jefe de registro del estado familar, la responsabilidad iegal de los actos
realizados como consecuvencia del registro, recae en el alcalde municipal y el
secretario municipal,




L MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

TITULO DEL PUESTO: Encargado de asentamientos
CATEGORIA: Operativo,

DEPENDENCIA JERARQUICA:  Jefe del Registro del Estado Familar.,
AREA DE ACTIVIDAD: Regstral.

UNIDAD: Registro del Estado Familar.

PUESTO BAJO SU CARGO: Ninguno

PALES RELACIONES

INTERNAS:

Jefe del Area Registral, Registro de Cudadanos, Otros Registros; Jefe del
Reagistro del Estado Famihar.

EXTERNAS:

Piblico en general.

FUNCION GENERAL.

Colabora con el jefe del Registro del Estado Famihar en la mscripeion de los
diferentes actos que generan los diferentes hechos y actos juridicos relativos a
las relaciones familiares de las personas, ocurridos en la Jurisdiccién del
Municipio,

FUNCIONES FRECUENCIA

o Elabora acta patrmonial, auto de sefialamiento de fecha para FPermanente
contraer matrmonio, régmen patnmomal y acta de matrimonio
(Art. 14,15,18,19,21,29,42 del Codigo de Famiha).

a [nscribe partidas de matrimomo, regimenes patnmomales, Permanente
modificaciones de partidas de nacimentos de los que seran
reconocidos en el acta matrimomal.

o Inscribe en la base de inscrnipeidn de matrimonios, las actas de
matrmonio celebradas por otros funcionarios avtorizados por [Permanente
la ley (Art. 14 y |15 del Codigo de Famiha),

o Inscribe los testimonios de Escmitura publica ¢ actas de
capitulacién matrimonial, (Art.84 y 85 del Cédigo de Famila).

Inscribe rescluciones en base de datos, las resoluciones de unién | Permanente

matrimonial, dadas en legal forma por el juez de Familia (Art.
46,112y 120 del Codigo de Famila).

0 Inscribe en las sentencias judiciales de divorcio emitidas. Anula | Permanente
Partida de matrimonio, margma partida de nacimento y cancela
el régmen patrimonial (Base legal Art. 104 y 105 Cédigo de
Famiha). |

0 Inscribe partidas de nacmientos, {Base legal Art. 403 del Eventual
Cédigo de Famiha, Art. 72 del Cédigo Civl, Art. 25, 26 y 27
de la Ley Transitora del Registro Famihar).




2 Inscribe sobre la base de ohcio de la secaidn Consvlar de la Permanente
Cancllleria, el nacimiento de ciudadanos ocurrdos en el

extermor.
o Inscribe partidas de Defuncién. Permanente
a Inscribe sobre la base de oficio de la Secaién Consular de la Permanente
Cancilleria, el fallecaymento de ciudadanos ocurrido en el Permanente
externor,

o Inscribe en marginaciones actas de matrimomos, legitimaciones | Permanente
y reconocimientos y margina las partidas correspondientes. '

o Regstra modificaciones y margina la partida correspondiente, |Permanente
cambos de nombres, legtimaciones, cambios de fecha (base
legal Art. 17,18 y 21 de la Ley Transitoria del Registro del
Estado Famihar y Art. 192 y 193 del Cédigo de Famihia).

0 Registra Testimonios de Escritura Publicas o Sentencias, la no- | Eventual
mscripcidn o destruccion de la nscripeion (Base Legal Art.
| 97 Céddigo de Famiha),

REQUISITOS MINIMOS

A- EDUCACION

Bachiller o estudiante de la carrera de Ciencias Juridicas en'el dmbito de
sequndo afio.

B- CAPACITACION,

La inducciéon estard a cargo del Jefe del Registro del Estado Famihar, serd
capacitado en aspectos legales referentes a: Cédigo Civil, Codige de Farmiha,
Ley Transitorma del Registro del Estado Familiar.,

C- EXPERIENCIA.

Un afio de experiencia en cargos similares.

D- HABILIDADES Y DESTREZAS.

Etica profesional, disciplina, responsabilidad, buenas relaciones interpersonales, |
buena redaccién, buena ortografia. :

RESPONSABILIDADES CON:

G- DINERO, VALORES O ESPECIES MUNICIPALES: Ninguna.

H- EQUIPO: Computadoras, impresoras, captadores de firma y huellas.

- PERSONAL: Ninguno.

J- RELACIONES: Primorchalmente con los ciudadanos que requieren de los
servictos del Registro. '

K- DOCUMENTOS: Testimonios de escritura Piblica de matrimonios, divorcios,
sentencias, ibros de nacimento, defuncidn, matrimonios, regimenes
patrimomales. _

L- OTROS: Disquetes de computadora y sistemas de comunicacién con otras
entidades.




CONDICIONES DE TRABAJO.

o Normales de oficina.

NOTA:

e Laredacaidn de la descripaidn de este puesto, se ha realizado en forma
modular de tal suerte que si el volumen de trabajo es muy grande puede
seccionarse y encomendarse de esa forma a otras personas.

¢ En Alcaldias pequefias, estas funciones pueden ser asumidas por el jefe
encargado del Registro del Estado Famihar.




| MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS ]

TITULO DEL PUESTO: Colaborador Encargado de Emitir Copias de
CATEGORIA: Partidas.
DEPENDENCIA JERARQUICA: Operativo.
AREA DE ACTIVIDAD: Jete del Registro del Estado Famihar.
UNIDAD: Registral.
PUESTO BAJO SU CARGO: Registro del Estado Famibar,

Ninguno.

PRINCIPALES RELACIONES

INTERNAS:

Jefe de seccion del Registro del Estado Familiar.
EXTERNAS:

Personas solicitantes de copias de partidas.

FUNCION GENERAL.
Emite o transcribe partidas de nacimento, de defuncién, matrimonios, uniones
no patrimomales, divorcios, regimenes patrimoniales, a solicitud del interesado.

FUNCIONES FRECUENCIA

a Tramta firma del Jefe del Registro del Estado Famihar. Permanente

o Imprime la partida correspondiente solicitada, para pasar a
autorizacién del Jefe de Reqistro del Estado Fambhar,

o Rewvsa los requisitos demandados, para proceder a realizar el | Permanente
SETVICIO.

o Venfica el buen funcionamento del equipo a su responsabilidad.

o “lLlama” y obtiene informacion de la base de datos sobre el

cwdadano soliatante, para imprimir el documento requerido. FPermanente
o Colabora en el ordenamiento de los archivos. Eventual
o Reporta partidas o libros dafiados. Eventual
a Mantiene impios y ordenados los archivos y el equipo. Fermanente
pITOS MINIMOS
A-EDUCACION

Secretaria Comercial o Bachiller en Comercio y Administracion, opcion
Secretariado.

B- CAPACITACION.

Aspectos Legales del Registro del Estado Famihar.

C-EXPERIENCIA.,

Un afio como Secretaria.




D-HABILI DADES Y DESTREZAS.
Responsable, honesta, honrada, buena redaccion y ortografia, habihdad
mecanografia.

RESPONSABILIDADES CON:

M-DINERO, VALORES O ESPECIES MUNICIPALES: Ninguno.

N- EQUIFO: Computadoras, impresoras, captadores de firma y huellas.

O- PERSONAL: Ninguno.

P- RELACIONES: Jefe del Registro del Estado Famihar y personas solicitantes.

Q- DOCUMENTOS: Libros y archivos de adopciones, libro de registro y base
de datos informatizada.

R- OTROS: Disquetes de computadora y sistemas de comunicacién con otras
entidades, '

CONDICIONES DE TRABAJO.

o Normales de oficina.

NOTA: .
En Alcaldias pequefias este cargo, asume las funciones del encargado de
asentar partidas en libros sequn el caso.’




| ‘ 'MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

TITULO DEL PUESTO: Jefe de 'Re@stro de cwdadanos
CATEGORIA: Operaro

DEPENDENCIA JERARQUICA: Jefatura del Area Regstral

AREA DE ACTIVIDAD: Registral

UNIDAD: Area Registral
FUESTO BAJO SU CARGO: Colaborador del Registro de cudadanos

PALES RELACIONES

INTERNAS:

Alcalde, Tesorero, Jefe de Area de Reglstro del Estado famliar, Registro de
Ciudadanos y otros registros.

EXNTERNAS:

T.5.E., Funcionarios y empleados de otras alcaldias, publico usuario- del
reqistro. ' '

FUNCION GENERAL.

Admimstra en forma oportuna y mantiene actuahzado un eficiente servicio de
registro de cwdadanos, emite cédulas de identidad personal y carnet de
mimoridad, que garantizan la identificacion de quienes lo reciben, a fin de que
puedan ejercer sus derechos civiles y politicos.

FUNCIONES ' FRECUENCIA |

o Elabora plan anval de activdades y presupuesto de la secaidn y lo | Anual
somete a consideracion del Jefe del Area Regpstral.

o Dinge las actividades y tareas que debe ejecutar el personal a su
cargo, controlando el cumphmiento de las mismas y el tiempo en | Permanente
que atienden al publico demandante.

u Orgamza admmistra el archwvo de ciudadanos.

o Emite cédulas de identidad personal, sobre la base de la
documentacion requenda para su extension. Permanente

o Emite reposiciones de cédulas de dentidad personal.

o Emite reposiciones de cédulas de identidad personal, por
cambios de domicilio de conformidad a las disposiciones leqgales
pertinentes. Fermanente

o Emite carnet de minoridad, sobre la base de la documentacion
requerida para su extension.

o Modifica cédulas de 1dentidad personal y registro de ciudadanos,
por cambios en el Estado Famila, nombre, legitimaciones. Permanente

0 Anula registros de cédulas de Identidad Personal, por



detunciones o cambios de domicilio. Permanente
o Obtiene del alcalde firma de las cédulas de ldentidad Personal,
emitida o por delegacién les sella con facsimile del alcalde.

FUNCIONES

o Orgamza y administra el control de cédulas de dentidad Permanente |
anuladas. '
a Depura el archivo de Carnet de Minoridad, a fin de elimnar de |Permanente,
él los registros de personas que hayan cumplido los checiocho
afios de edad. ‘Mensual
[nforma al Tribunal Supremo Electoral, de registros anulados, por
fallecimientos de los cudadanos.

REQUISITOS MINIMOS

A ~EDUCACION

Bachiller en comercio y admimistracién o estudiante de la carrera de ciencias
Jurfdicas.

B- CAFPACITACION.

Deberd capacitarse en los que se refiere a la legislacidn sobre registro de
cwdadanos, Cédigo Civil, Codigo de Famila.

C- EXPERIENCIA.

Un afio en cargos similares

D- HABILIDADES Y DESTREZAS:

Honesto, diigente, cortés, buenas relaciones interpersonales, buena letra,
sélidos conocimientos de gramitica y ortografia.

E- OTROS

RESPONSABILIDADES CON:

A- DINERO, VALORES O ESPECIES MUNICIPALES: Carnet de cédulas de
identidad personal y de minondad.

B- EQUIPO: Bascula medidora, Computadoras, impresoras, captadores de firma
y huellas.

C- PERSONAL: Personal bajo su cargo.

D- RELACIONES: Principales relaciones, seran él publico usuvario de los
serviclos extension de cédula de 1dentidad personal.

E- DOCUMENTOS: registro de ciudadanos.

F- OTROS: Disquetes de computadora y sistemas de comunicacidn con otras
entidades.




MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

TITULO DEL PUESTO:

Colaborador de Registro de ciudadanos

CATEGORIA: Operario

DEFENDENCIA JERARQUICA: Jefatura del registro de ciudadanos.
AREA DE ACTIVIDAD: Regstral

UNIDAD: Registro de cudadanos.

PUESTO BAJO SU CARGO: Ninguno

PRINCIPALES RELACIONES

INTERNAS:
Jefe del registro de ciudadanos.
EXTERNAS:
Personas que requieren Cédula de identidad personal y carnet de mnoridad.

FUNCIONES FRECUENCIA

o Elabora cédulas de ldentidad personal(carnet), registros de FPermanente

cwdadanos, de conformidad a los requisitos legales

establecidos. Permanente
o Elabora carnet de minoridad. Permanente
o Efectla margmaciones en el Registro De Cudadanos, por

cambios de nombre, profesion v oficio, en el estado familiar,

conforme a las requlaciones pertinentes. Permanente
o Colabora en la anulacién de registros de cudadanos por

defunciones. ' Permanente
0 Modifica céduias de identidad personal y registro de

cwdadanos, por cambios en el Estado Familia, nombre, Permanente

legitimaciones. Permanente

o

Elabora ohcios para las instituciones que los solicitan.

Vela por el buen funcionamento del equipo.

REQUISITOS MINIMOS

A —EDUCACION. Bachiller. ,
B- CAPACITACION. Debera capacitarse en dreas de préstamo de servicio,
conocmientos de legislacion pertinente.

C- EXPERIENCIA.Un afio en cargos similares

D-

HABILIDADES Y DESTREZAS:

Honesto, diigente, cortés, buenas relaciones interpersonales, sélidos

conocimentos de gramatica y ortogratia.
E- OTROS




RESPONSABILIDADES CON:

G- DINERO, VALORES O ESPECIES MUNICIPALES: Ninguno

H- EQUIPO: Bascula medidora, Computadoras, impresoras, captadores de firma
y huellas,

[- PERSONAL: Ninguno

J- RELACIONES: Principales relaciones, seran él publico usuario de los
servicios extension de cédula de dentidad personal.

K- DOCUMENTOS:

L- OTROS: Disquetes de computadora y sistemas de comumcacién con otras
entidades,

CIONES DE TRABAJO.

o Normales de oficina.

NOTA:
En las alcaldias, las funciones de este cargo deberan asumirse por el jefe del
registro de cidadanos.




MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

TITULO DEL PUESTO: Cajerofa)

CATEGORIA: Operario

DEPENDENCIA JERARQUICA: Tesorero.

AREA DE ACTIVIDAD: Financiera.

UNIDAD: Jefatura del drea financiera.
PUESTO BAJO SU CARGO: Ninguno.

PALES RELACIONES

INTERNAS:

externa.
EXTERNAS:
Publico en general y bancos de! sistema.

Con el personal asignado a tesoreria, cuentas cornentes, auditoria interna y

FUNCION GENERAL.

favor de la Alcaldia;. presta un servicio esmerado a los usuarios.

Atiende las labores relacionadas con la percepcion, custodia y concentracion
de los fondos provementes del pago de mpuestos, tasas y de otros fondos a

documentacion de respaldo de las recavdaciones dianas y
aclara las diferencias detectadas.

FUNCIONES FRECUENCIA |

o Recbe del contribuyente los fondos provenentes de la Diano
cancelacion del pago de impuestos y tasas por servicios
prestados por la mumapalidad, y firma y sella los
comprobantes respectivos. Diario

O Prepara en forma dharia la remesa de la totaldad de los fondos
deposita en las cuentas bancarias respectivas, conforme | Diaro
mstrucciones del tesorero.

Q Recbe chariamente los fondos y la documentaciéon de los Diarno
cobros efectvados por los gestores de cobro. .

a Abende a los contrbuyentes en forma amable y con la mayor Diario
eheaencia posible.

o Elabora los informes de recaudaciéon solicitados y todos Permanente
aquellos que sirvan de base para el control de los ingresos.

0 Ingresa a la caja reqistradora todos los pagos recibidos con la | Diario
informacion necesana.

o Traslada al colaborador de tesoreria los mgresos y la Fermanente




o Realiza otras funciones encomendadas por el jefe del | Diario
departamento necesarias para el mejor desempefio del puesto.

o Efectia cierre diano del a caja. Drario
o Elabora e imprnme recibos por servicios demandados por el Diaro
cwdadano.

REQUISITOS MINIMOS

A —EDUCACION

Bachilier en comercio Opcion secretariado v opcidn contadora.

B- CAPACITACION.

Manejo de maquinas registradoras y deteccién de monedas falsas.

C- EXPERIENCIA. _ .

Dos afios de experiencia en cargos de cajero, con conocimientos de
computacion.

D- HABILIDADES Y DESTREZAS:

Honesto, dilgente, cortés, buenas relaciones interpersonales, habilidad
numérica, faciidad para operar equipo de oficina, conocimentos de gramética y
ortogratia y manejo de computadora.

E- OTROS

Rendir fianza en el monto que fije el consejo.

RESPONSABILIDADES CON:

A- DINERO, VALORES O ESFECIES MUNICIPALES: io recaudado, copias de
especies fiscales.

B- EQUIPO: Computadoras, mpresoras.

C- PERSONAL: Ninguno

D- RELACIONES: publico usuario de los servicios

E- DOCUMENTOS:

F- OTROS: Disquetes de computadora y sistemas de comunicacidn con otras .
entidades.

[ONES DE TRABAJO.

o Normales de oficma de caja.

NOTA:




MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

TITULO DEL PUESTO:

Auxilar del Registro de ciudadanos

PALES RELACIONES

INTERNAS:
Alcalde, Tesorero, Jefe de Area de Regstro del Estado familar, Registro de
Ciudadanos y otros registros.
EXNTERNAS:

T.5.E., Funcionaros y empleados de otras alcaldias, publico usvario del
reqistro,

FUNCION GENERAL.
Administra en forma oportuna y mantiene actualizado un eficiente servicio de
registro de cudadanos, emite cédulas de identidad personal y carnet de

minoridad, que garantizan la identificacién de quienes lo reciben, a fin de que
puedan ejercer sus derechos civiles y polfticos.

emitida o por delegacion les sella con facsimile del alcalde.

FUNCIONES FRECUENCIA
o Elabora plan anval de actividades y presupuesto de la seccién y | Anual
lo somete a consideracion del Jete del Area Regstral.
o Dinge las actividades y tareas que debe ejecutar el personal a |Permanente
su cargo, controlando el cumplimento de las mismas y el
tiempo en que atienden al publco demandante.
o Admmstra el archivo de ciudadanos. Permanente
o Emite cédulas de \dentidad personal, sobre la base de la Permanente
documentacidn requerida para su extension.
o Emite reposiciones de cédulas de \dentidad personal. Permanente
o Emite reposiciones de cédulas de identidad personal, por FPermanente
cambios de domicilio de conformidad a las disposiciones
legales pertinentes.
o Emite carnet de minoridad, sobre la base de la documentacién | Permanente
requerida para su extension.
0 Modifica cédulas de identidad personal y registro de FPermanente
cwdadanos, por cambios en el Estado Famiha, nombre,
legitimaciones.
0 Anula registros de cédulas de ldentidad Personal, por | Permanente
defunciones o cambios de domicilio.
Obtiene del.alcalde firma de las cédulas de [dentidad Personal, Permanente




o Organza y controla cédulas de 1dentidad anuladas. Permanente
o Depura el archivo de Carnet de Minoridad, a fin de ehminar de |Permanente.
él los registros de personas que hayan cumphdo los dieciocho
afios de edad. Mensual
Informa al Tribunal Supremo Electoral, de registros anulados, por

fallecimientos de los civdadanos.

REQUISITOS MINIMOS

A —EDUCACION

Bachiller en comercio y admimstracion o estudhante de la carrera de ciencias
Juridicas.

B- CAPACITACION. .

Debera capacitarse en los que se refiere a la legislacidén sobre registro de
ciudadanos, Cédigo Cwil, Codigo de Familia.

C- EXPERIENCIA,

Un afio en cargos similares

D- HABILIDADES Y DESTREZAS: :

Honesto, diigente, cortés, buenas relaciones interpersonales, buena letra,

solidos conocimientos de gramética y ortogratia.
E- OTROS

RESPONSABILIDADES CON:

M-DINERO, VALORES O ESPECIES MUNICIPALES: Carnet de cédulas de
identidad personal y de mnoridad.

N- EQUIPO: Bascula medidora, Computadoras, impresoras, captadores de firma
y huellas.

O- PERSONAL: Personal bajo su cargo.

F- RELACIONES: Principales relaciones, seran él publico usvario de-los
serviclos extension de cédula de dentidad pérsonal.

Q- DOCUMENTOS: registro de cwdadanos,

R- OTROS: Disquetes de computadora y sistemas.de comunicacién con otras
entidades,

CIONES DE TRABAJO.

o Normales de oficina.

NOTA:

En las alcaldias, en donde la estructura organizacional es pequefia dependeré
directamente del Jefe administrativo o el alcalde.




MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

TITULO DEL PUESTO: Jete juridico administrativo
CATEGORJA: Operativo

DEPENDENCIA JERARQUICA: Jefatura del drea Registral.
AREA DE ACTIVIDAD: Registral

UNIDAD: Area Regstral.

PUESTO BAJO SU CARGO: Ninguno

PALFS RELACIONES

INTERNAS:

Sindicatura, catastro, cuentas corrientes, tesoreria, jefe del drea de registro
de cwdadanos, reqistro del estado famihar.

EXTERNAS:

Ministerio del internor, viceministerio de sequridad publica, propietarios de
bienes o actividades comerciales, industnales, de servicios y recreativas.

FUNCION GENERAL.

Se encarga de inscribir, registrar y controlar la tenencia y vso de sinfonolas,
armas de caceria, aparatos de sondo, asl como el desarrollo de actividades
comerciales, industrales de servicio y recreativas

FUNCIONES FRECUENCIA

o Exige matriculas, licencia, Inscripcidn o registro a los Permanente
propietarios de bienes o actividades comerciales, industriales y
de servicio, tales como. Imprentas, tiendas, cantinas,
buhoneros, liquidaciones y baratillos, carretones de traccién
humana, amplificadores de sonido con fines comerciales,
carruseles y ruedas de diversion, loterfas y juegos de azar
permitidos.

a Propone a la jefatura del drea, modelos de reglamentacién para |Permanente
regular el funcionamiento de las diferentes actindades que se
controlan en la seccién, definendo horaros, ubicaciones,
formas de funcionamiento, etc.

o Regula, supervisa y controla el funcionamiento de las diferentes | Permanente
actividades autorizadas y aplica correctamente la tanfa
establecida en la ordenanza reguladora de tasas o en la ley de
impuestos de impuestos vigentes.

o Manegja y controla los archives y reqgistros, procurando los Permanente




documentos tarjetas y libros debidamente conservados.
o Aplica sanciones a los propietarios de los bienes o actividades |Eventual.
registradas en la seccién, cuando estos infringen las normas
establecidas para el funcionamento de los msmos.
a Presenta al )ete del drea, nforme mensual de las diferentes Mensual
actividades realizadas en la seccion.
o Efectia cualquer otra actividad relacionada con los registros | Permanente
varios.

REQUISITOS MINIMOS

A —EDUCACION

Bachiller, preferentemente con estudios de Ciencias juridicas.

B- CAPACITACION, ,

Leyes ordenanzas, disposiciones y normas que regulen negocios de toda indole
y uso de aparatos de sondo.

C- EXPERIENCIA. :

No necesaria serd capacitado por el jefe de érea.

D- HABILIDADES Y DESTREZAS:

Honesto, diigente, cortés, buenas relaciones interpersonales, séhdos

conocimientos de gramatica y ortografia.
E- OTROS

RESPONSABILIDADES CON:

S- DINERO, VALORES O ESPECIES MUNICIPALES: Ninguno

T- EQUIPO: Computadoras, impresoras.

U- PERSONAL: Ninguno

V- RELACIONES: Principales relaciones, seran él publico usuvano de los
SEerviclos.

W-DOCUMENTOS: libros y archivos de registro, base de datos

X- OTROS: Disquetes de computadora y sistemas de comunicacion con otras
entidades.

CIONES DE TRABAJO.

o Normales de oficina.
NOTA:En las alcaldias, las funciones de este cargo deberan asumirse por el
Jefe del registro de ciudadanos.




MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

TITULO DEL PUESTO: Jete de Seccidn de Ganaderia.
CATEGORIA: Operatio. ‘
DEPENDENCIA JERARQUICA: Jefe del Area de Servicios Publicos.
AREA DE ACTIVIDAD: Servicios Piblicos.
UNIDAD: Seccion de Ganaderia,
PUESTO BAJO SU CARGO: Colaborador Seccién Ganaderifa, Encargado
- de El servicio de rastro Municipal, Encargado’
de Tangue.

PRINCIPALES RELACIONES

INTERNAS:

Tesoreria, Encargado de rastro, Encargado de tiangue.
EXTERNAS:

Comerciante de Ganados, Ganaderos, Comerciantes de Destace.

FUNCION GENERAL.

Tramita, reqistra y controla documentos relativos a la propiedad, y transaccién
comercial de ganado, inscribe y legaliza marcas, fierros y autoriza el traslado de
ganado.

FUNCIONES ’ FRECUENCIA

o Elabora en colaboracion de los encargados de tiangue, el Anual
serviclo de rastro mumcipal y colaborador de la seccidn de '
ganaderia el plan anual y presupuesto de la seccidn y los
somete a consideracién del Jete de Area de Servicios
FPiblicos. :

o Remite informes mensuales a las Oficinas de Marcas y Fierros, |Mensual
Mimsterio de Agricultura y Ganaderfa, DIGESTYC y otras
nstituciones,

o Programa, organiza, dirige y controla las actividades del el Permanente
servicio de rastro y Tiangues Municipal. '

0 Supervisa que las recavdaciones en concepto de tributos por |Fermanente
los servicios brindados se llevan acabo eficientemente, seqin
la tarifa de arbitrios municipales. vigente, y que la rendicién de
cuentas a la Tesoreria se efectie oportunamente.

o Actuahza-el registro de control ganadero, tales como: Permanente

- registros de empresarios de destace, registros de
comerciantes, matarnfes de oficios y marcas de corral.




Controla las especies Municipales: Formula | -1-SAM, cartas de
ventas, etc. Que se vhihzan para el cobro de impuestos y tasas.

a
o

Auvtoniza el reporte estadistico de ganado mayor y menor.
Viglla que las transacciones de ganados sean legalizadas,
mediante de expedicidn de cartas de ventas.

Controla las transferencias y reposiciones de matriculas de
fierros para herrar ganado.

Auvtoriza guias de conduccién de ganado mayor y menor,
conforme a las disposiciones legales pertinentes.

Registra en un hbro de matriculas de herro, las matriculas
expedidas.

FPrograma, organiza, dirge y controla las actividades del el
servicio de rastro y tiangue municipal.

Supervisa el funcionamiento normal del el servicio de rastro y
tiangue munmicipal, procurando que los servicios sean
proporcionados higiénicamente, ajustando a condiciones de
salubridad y aseo requerido.

Autoriza y supervisa que el destace de ganado mayor y menor
se efectie conforme al reglamento existente.

Coorda en el Mimisterio de Agricultura y Ganaderia el control
relativo 2 la sanidad de los animales que se sacrifiquen.
Procura que se verifique la legitima procedencia de los
animales que entran a los corrales para.ser sacrficados.
Controla el cumphmiento, en mstalaciones mumcipales y
privadas, de normas veterinarias que se aphquen en el destace
y manpulacién de ammales para consumo humano.

Controla que todas las nstalaciones del el servicio de rastro y
tiangue municipal se mantengan mpias y ordenadas.

Controla el cumplimento de horarios de apertura y cierre del
el servicio de rastro y tiangue munmcipal.

Aseqgura y controla el funcionamiento y conservacion en buen
estado las mstalaciones fisicas, equipos y materiales del el
serviclo de rastro y tiangue.

Controla el personal contratado para desarrollar actividades
necesarias para el funcionamiento del el servicio de rastro y
tiangue municipal.

Cumphr y desarrollar cvalguier otra actiidad relacionada con
ganaderia.

Mensual

Permanente

FPermanente
Permanente
Permanente
FPermanente

Permanente

FPermanente
Permanente
permanente

Permanente

Permanente
Permanente

Permanente

Permanente

Permanente




REQUISITOS MINIMOS.

A- HABILIDADES Y DESTREZAS:
Imcatva, honradez, disciplina, capacidad de organizar y supervisar equipos de

trabajos, facihdad de comunicacién, buenas relaciones interpersonales.
B-OTROS

RESPONSABILIDADES CON:

A-DINERO, VALORES O ESPECIES MUNICIPALES: Forma [-I -S5AM, Formatos
de Carta de Ventas.

B-EQUIPO: Computadoras, impresoras, captadores de firma y huellas.
C-PERSONAL: Personal bajo su cargo.

D-RELACIONES: Ganaderos, comerciantes de ganado y de Destace.
E-DOCUMENTOS: Archivos de cartas de venta y registro de fierros.
F-OTROS:

CIONES DE TRABAJO.

o Normales de ohcina.

NOTA:




MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

TITULO DEL PUESTO:

CATEGORIA: ' Operativo.

DEPENDENCIA JERARQUICA: Jefe de Seccién de Ganaderia.
AREA DE ACTIVIDAD: Servicios Poblicos.

UNIDAD: Seccidn de Ganaderia.
PUESTO BAJO SU CARGO: Ninguna. -

Colaborador de la Secciéon de Ganaderia.

PALES RELACIONES

INTERNAS:

Jefe de Seccidon de Ganaderia.
EXTERNAS:

Publico en General.

FUNCION GENERAL. A
Colabora con el Jefe de La Seccién de Ganaderfa en las areas administrativas y
las relativas a las operaciones de compraventa, traslado y destace de ganado.

FUNCIONES FRECUENCIA
o Colabora con el Jete de La Seccidn de Ganaderia en la Anual
elaboracién del plan anual de actividades y su presupuesto.
o Elabora cartas de ventas de ganado mayor, de conformidad a  |Permanente
las dhsposiciones legéles pertinentes.
o FElabora guia de conduccidn de ganado mayor conforme a las Permanente
~ disposiciones legales pertinentes.
o Elabora solcitudes de matnculas de fierro, de conformidad a Eventual
las disposiciones legales vigentes,
0 Regstra la matricula en el hbro de matriculas de fierro, | Diario
conforme a las disposiciones legales vigentes.
o Colabora en la organizacion y actuahzacion de los registros de | Permanente
empresarios de destace, matarfes de ohcios y marcas de |
corral.
o Elabora formula |-1-SAM, boletas de cobros seqgin el caso, Mensual
para el cobro de tributos por cartas de ventas.
o Elabora el manfiesto de ganado mayor. Permanente
u Colabora. en la elaboractén de planillas de ganado mayor y
menor manifestado.
o Elabora estadisticas de ganado manifestado y sacnhicado.




0 Elabora reportes de formas de cartas de ventas emitidas, para
ser enviado a contabilidad y tesoreria,

o Colabora en todas las actividades de la Seccion que le sean
asignadas.

FUNCIONES

o Rewisa que el ganado corresponda con lo consignado en la Fermanente
carta de venta.
0 Rewsa gque los fierros concidan.

REQUISITOS MINIMOS

A-EDUCACION

Bachiller.

B- CAPACITACION.

Ley Agraria, Ley de Carreteras y Caminos Vecinales, en lo pertinente al traslado
de ganado, Reglamento para €l uso de fierros o marcas de herrar ganado y
traslado de semovientes, Cédigo de Salud, Ley de inspeccion Sanitaria de
Carnes.

C-EXPERIENCIA. _

Seré inducido y capacitado por el jefe de seccidn, deseable un afio de
experiericla en puestos similares.

D- HABILIDADES Y DESTREZAS.

Honrado, disciplinado, facihdad de comunicacién, buenas relaciones
interpersonales.

RESPONSABILIDADES CON:

| A-DINERO, VALORES O ESPECIES MUNICIPALES: Ninguno.
B-EQUIFO: Normal de oficina.

C-FERSONAL: Ninguno.

D-RELACIONES: Con comerciantes de ganado, de destace.
E-DOCUMENTOS: Archivo de carta de venta.

CIONES DE TRABAJO.

o Normales de oficina.
NOTA:




- MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

TITULO DEL PUESTO: Encargado del rastro Municipal.
CATEGORJA: Operatwvo. -

DEFENDENCIA JERARQUICA: Jefe de Seccién de Ganaderia.

AREA DE ACTIVIDAD: Servicios Piblicos.

UNIDAD: El servicio de rastro Municipal. _
PUESTO BAJO SU CARGO: Matarifes, peones (de rastro municipal)

PALES RELACIONES

INTERNAS:

[Jefe de Seccidn de Ganaderia.

EXTERNAS: _

Representantes de los Ministerios de Salud y Asistencia Social y de Ganaderia y
Agricultura, Empresarios de destaces. '

N

FUNCION GENERAL.

Admmmistra en forma oportuna y eficiente el Rastro Municipal a fin de que las
labores de matanza se realicen de forma higiénica y asequra la salud de las
comunidades.

FUNCIONES FRECUENCIA

o Colabora con el Jefe de la Secaidn de Ganaderia en la Anual
elaboracion del plan Anval y presupuesto del rastro
Municipal.

a Dmge, orgamza y supervisa las actividades del personal a | Permanente
su cargo a fin de que el servicio de matanza se preste en
forma eficiente, oportuna e higiénica.

o Vela porque el rastro, sus mnstalaciones y dependencias Fermanente
estén en optimas condiciones de funcionamiento.

o Controla el cumplmiento de normas veterinaras y santtaras |Permanente
para el destace y mampulacién de ammales para consumo

humano. ,

o Venfica la legitima procedencia del ganado que ingresa a FPermanente,
corrales, para su sacrificio.

0 Mantiene actualizado el registro de mataries de oficio, Permanente

empresarios de destace.
o Elabora formas [-I-SAM, para el cobro de tnbutos para uso |Permanénte

de nstalaciones del el servicio de rastro y por matanza de

ganados mayor y menor, o por corralaje de ganado en




tiangue. :
o Elabora imforme diario del cobro de trbutos y uso de Permanente
formas I-I-SAM y remite a Tesoreria.

o Elabora mformes de sacrificios de ganado mayor y menor y  |Permanente
los remite al Jefe de la seccidén de ganaderia, para su Mensuval
tramite posterior.

REQUISITOS MINIMOS

A-EDUCACION

Bachiller.

B- CAPACITACION.

Legislacion sobre Ganaderia y operacién de rastros y tiangues.
C-EXPERIENCIA.

En un afio en puestos similares.

D- HABILIDADES Y DESTREZAS.

Honrado, disciplinado, capacidad de comunicacion, buenas relaciones
nterpersonales.

RESPONSABILIDADES CON:

A-DINERO, VALORES O ESPECIES MUNICIPALES: Ninguno.

B-EQUIPO: Normal de Oficima.

C-PERSONAL: Ninguno.

D-RELACIONES: Principalmente con las avtondades de los Ministenos de Salud
Publica y Asistencia Social y de Agricultura y Ganaderfa y los comerciantes en
ganado.

E-DOCUMENTOS: Ninguno.

F-OTROS:

CONDICIONES DE TRABAJO.

o De oficinas y de otros donde se realiza la comercializacion de semovientes.
NOTA: :

En municipahdades pequefias, este puesto sera asumido por el encargado del
Rastro Municipal.




MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

TITULO DEL PUESTO: Encargado del tiangue.

CATEGORIA: Operato.

DEPENDENCIA JERARQUICA: Jefe de Seccién de Ganaderia.
AREA DE ACTIVIDAD: Servicios piblicos.

UNIDAD: Tiangue Municipal.

PUESTO BAJO SU CARGO: Ninguno.

PALES RELACIONES

INTERNAS:

Jefe de Seccidn de Ganaderfa y encargado de rastro mumcipal.

EXTERNAS.
MAG, MSFPAS, Comerciantes de ganado.

FUNCION GENERAL.
Admimistra adecvada y eficiéntemente el tiangue municipal a fin de que las
transacéiones que en el se realizan sean en apeqo a la ley y demas disposiciones.

FUNCIONES FRECUENCIA
Colabora con el jefe de la Seccidn de Ganaderfa en la elaboracién de | Anual
los planes.
Verfica que las instalaciones el tianque se encuentren en buen Permanente
estado de funcionamiento, dando el mantemmiento oportuno. '
Controla las fechas y horarios de apertura y cierre de operaciones Permanente
del bangue.
Procura que las instalaciones del tiangue se mantengan Iimpias y Permanente
ordenadas. .
Vela porque las transacciones comerciales que se realicen de manera | Semanal
ordenada y conforme a las disposiciones legales pertinentes
Mantiene en forma oportuna y actualiza el reqistro de comerciantes | Permanente
Controla y entrega semovientes en poste, previo pago de los FPermanente
trbutos correspondientes.
Informa al Jefe de Ganaderia de las transacciones realizadas en el Permanente
tlangue. -
Informa al encargado del rastro municipal del servicio de corralaje, Permanente

para que este proceda al cobro de los tributos correspondientes.
Revisa guias y herros de ganado que se comercializa en tiangue.




REQUISITOS MINIMOS

A-EDUCACION

Bachiller.

B- CAPACITACION,

Legislacion sobre Ganaderia y operacidn de rastros y tiangues.

C-EXPERIENCIA.

En un afio en puestos similares.

D-HABILIDADES Y DESTREZAS.

Honrado, disciplinado, capacidad de comunicacién, buenas relaciones mterpersonales.

RESPONSABILIDADES CON:

A-DINERO, VALORES O ESPECIES MUNICIPALES: nguno

B-EQUIPO: Normal de Ohcina.

C-PERSONAL: Ninguno.,

D-RELACIONES: Principalmente con las avtoridades de los Ministerios de Salud
Publica y Asistencia Social y de Agricultura y Ganaderia y los comerciantes en ganado.
E-DOCUMENTOS: Ninguno.

F-OTROS:

CONDICIONES DE TRABAJO.

o De oficinas y de otros donde se realza la comercializacién de semovientes.

NOTA:
En mumcpahdades pequefias, este puesto sera asumido por el encargado del Rastro
Mumcipal, '




ANEXO No 20.

ORGANIGRAMA PROPUESTO PARA LA ALCALDIA TIPO MEDIANA

CONSEJO MUNICIPAL
COMUSIONES |||  SINDICATURA
MUNICIPALES
DELEGACIONES
CTE. DE CTAS.
ALCALDE
(DESPACHO MUNICIPAL)
| |
SECRETARIA JEFATURA DE POLICIA
MUNICIPAL | | ADMINISTRACION MUNICIPAL
PROMOCION |
SOCIAL Y RR.PP.
| — | 1
UNIDAD UNIDAD UNIDAD DE UNIDAD
FINANCIERA | | ADMINISTRATIVA SERVICIOS | |DE PLANIFICACION
| |CONTABILIDAD| | | PROVEDURIA |- | | SERVICIOS CATASTRO
JUR JADMIN. MUNICIPAL
|| TESORERIA RECURSOS SERVICIOS | | | DESARROLLO
HUMANOS PUBLICOS URBANO




ANEXO No 2|
COTIZACION DE DISTIBUIDORA DE EQUIPO.



MU L TIS OF" San Salvador, 10 de Noviembre de 1999

SOLUCIONES COMPUTARIZADAS
Distribuidores tinicos

El Salvadoer
De las soluciones de Software
Tel 298- 5575 298 - 5584

Seiior:

Ing. WILFREDY MENDOZA
Presente

Tel, 274-5106

Estimado Seiior Mendoza:

A continuacion se presenta la cotizacion de precios que usted amablemente nos solicita, y
al final del documento se presentan las condiciones de la presente oferta.

COTIZACION PRECIOS HARDWARE.

SERVER PARA NETWARE.

COMPAQ PROLANT 1600.

PROCESADOR INTEL PENTIUN ITl 5000 MHZ,
MEMORIA DE 128 MB EDO ECC DIMM

512K ECC CACHE

DISCO DURO ULTRATACSCSI 12 GB
TARJETA DE RED 10-100

CD ROM, FDD, MONITOR, TECLADO, MOUSE
CERTIFICADO PARA Y2K.

PRECIO: ¢ 25,000,

COMPUTADORA PARA TERMINAL.
PENTIUN III 500 MHZ

64 MB DIM MEMORIA PRINCIPAL
DISCO DURO IDE 4.3 GB O MAYOR
MULTIMEDIA 40X O MAYOR

8 MB DE MEMORIA DE VIDEO REAL.
FLOPY DISK DRIVE 1.44 MB
MONITOR 14” COLOR SVGA
MODEM INTERNO 56K

TARJETA DE RED 10-100

WINDOWS 98.

ANTUVIRUS ACTUALIZADO.
CERTIFICADA PARA EL Y2K
PRECIO: ¢7,500



CONDICIONES DE LA OFERTA.

FORMA DE PAGO: 50% anticipo y 50% contra entrega

TIEMPO DE ENTREGA: 20 Dias habiles después de recibido el anticipo y los
términos de referencia especificos.

GARANTIA: 1 Afio de garantia de fabricante, por errores.

VALIDEZ DE LA OFERTA: 30 dias calendario..

En espera de poder servirle con calidad y garantia de esta empresa de esta empresa, se
suscribe de usted:

Lic. GEENDA L. GARCIA
Gerente de ventas

MIG A
Ejecuti

SOLUC[ONES COMF’UTARIZADAS
Distribuidores unicos
El Salwvador
De las soluciones de Software

77 Av Norte y 11 Calle Poniente No 4006



IMPRESOR DE INYECCION DE TINTA.

HEWLET PACKAR 2000 CXI

DE 8 - 10 PPM

MANEJO DE CARTUCHOS DE COLOR POR SEPARADO
PRECIO:¢2,800

IMPRESORA MATRICIAL.

EPSON

CARRO ANGOSTO

9 O 24 PINES (AMBAS ALTERNATIVAS)
IMPACTO HASTA CUARTA COPIA
PRECIO 9 PINES : ¢3,500

PRECIO 24 PINES: ¢3,800

SCANER COLOR

MARCA HEWLET PACKARD
36 BIT

PAGINA COMPLETA
PRECIO: ¢850

CAMARA DIGITAL 32 bit.

MODO DE CAPTACION:

RESOLUCION: 1000 D.P.1.

COLORES: HASTA 16, 7 MILLONES
COLOR VERDADERO.

FORMATO DE IMPRESION: .

TIPO DE TARJETA: 51 X 86 MM

PRECIO : ¢ 5,600 PORTATIL
PRECIO : ¢ 3,800 FIA

QUEMADORA DE CD’S
EXTERNA

VELOCIDAD DE 4X

PRECIO UN DISCO ¢ 3,000
PRECIO DOS DISCOS ¢ 5,300

TARJETA DE RED
VELOCIDAD DE 10 - 100
PRECIO: ¢ 1,250



ANEXO No 22, FUENTES .DE FINANCIAMIENTO.

Las fuentes de financiamiento que una Alcaldia Munlapaf puede hacer uso para el

proyecto son:

a) Programa de crédito para el sector servicios con recursos BMI (Banco

Multisectomnal de Inversiones) a Través del Banco Desarrollo, 5. A,

b) Programa de crédito para el sector servicio del Banco Desarrollo, 5. A,

c) Préstamo a favor de la Municipaldad para la compra de bienes y servicios.

d) Donaciones de entidades internacionales.

TABLA RESUMEN DE FUENTES DE FINANCIAMIENTO,

BMI

FUENTE Banco Desarrollo - ISDEM
PLAZO EN AROS 5 5 3
PERIODO DE GRACIA I Ao | Afto €0 dlias”
PERIODO DE PAGO ANUAL ANUAL MENSUAL
Compra de Compra de Compra de

DESTINO software y software y software y

o tecnologia. tecnolegia. tecnologia.
% MONTO FIANCIABLE 290 % 20 % 100 %
TASA DE INTERES 16.5 %, 186.5 % 12 %
POLITICA DE INTERES** Modificable Modificable FIJA .
GARANTIA Negociable Negociable, Fondo FODES

*Después de miciar operaciones normales.

**Cambio de la tasa de interés.




DONACIONES DE ENTIDADES INTERNACIONALES

El GTZ impulsa el desarrollo municipal mediante donaciones de Fondos y

capacitaciones en dreas especificas, los requisitos para sohcitar donaciones son:

I. Solicitud de donacién debxdamente; liena con sus datos completos.

2. Certiicacién del Acuerdo del Consejo Mumcipal, por medio del cual solicitan-a
donacion.

- 3. Cotizaciones de equipo y magquinania a adquirir, y cual de las cotizaciones
escoge, justificando él por que.

4, Carpeta‘técmca conteniendo, cogtos, planos constructn;os, ubicacién,
especificaciones técnicas y priorizacién de acuerdo municipal.

El detalle de cada una de las ofertas de cada uno de las formas de financiamiento se

detalla a continuaciéon.



ANEXO No 23
REGLAMENTO DEL ISDEM PARA FIANCIAMIENTO



doéstas lo soliciten, parala contratacién de
préstamos.

c) Servird de intermediario para la realizacién
de estudios, planes o proyectos que deben
presentar las Municipalidades al Instituto
para solicitar el préstamo requerido.

TITULO 1I ' ks
DE LOS CREDITOS

CAPITULO I

DESTINO Y MODALIDADES DE LOS CREDITOS

Art. 3.~

Art. 4.—

El Instituto otorgara los créditos en la cuantia,

.. . i
- plazos y demas condiciones, de acuerdo a las ne- |
cesidades prioritarias del municipto, y del analisis

financiero del proyecto a implementarse.

El Instituto podra otorgar créditos para:

ke

a) Adquisicidn de bienes muebles o inmue-
bles.

b}  Adquisicién de equipo para el servicio.
¢)  Construccion, reconstruceién y supervi-

sion de obras y mejoras de edificios y otros
bicnes municipales.

~s ATt D
Art. 6.-
Art. 7.—
o/

ch)  Reparacién y mantenimiento de equipo.

d) Elaboracion de Estudios de Factibilidad.
Econémicos y Sociales.

e] Otro tipo de servicios que a juicio del Con-
sejo Directivo y la Gerencia General lo
determinen.

El crédito destinado a la adquisicién de bienes in-
muebles podra otorgarse para la compra de terre-
nos y locales para uso de las municipalidades y de
sus respectivas comunidades. '

El crédito destinado a la adquisicién de equipo, y
demas mobiliario podra otorgarse para la compra
de vehiculos, maqi:inaria y en general cualquier
clase de equipo, al servicio de la Municipalidad yla
comunidad; ast como también para su manteni- '
miento y reparacion.

Los plazos de los préstamos se concederan de
acuerdo al tipo de obra a desarrollar y equipo a
adquirir; asi:

a) Equipo: De acuerdo alavida atil del equipo.
b) Bienes inmuebles: de-acuerdo al analisis f1-

nanciero de la obra o proyecto y la capaci-
dad econémica de la Municipalidad.



i, 8-

L.os Desembolsos del préstamo se realizardan en la
siguiente forma:

a) Para la compra de bienes y equipo: el total
del monto en forma inmediata.

) Para las obras: Un primer anticipo del cré-
dito aprobado y el resto de acuerdo al avan-
ce fisico de las mismas contemplado en el
cronograma de trabajo presentado en el
proyecto aprobado para su financiamiento.

Se concederan periodos de gracia a criterio del
Consejo Dircelivo en la realizacién de obras o
proyectos. establecidosy recomendados en el estu-
dio ccondmico y linanciero de los mismos durante
el cual se pagaran solamente intereses.

Kl Consejo Directivo fijara las tasas de interés, to-
mando en consideracion el plazo del préstamo, el
destino del mismo, la capacidad financiera de la
Municipalidad prestataria, los convenios interna-
cionales. y las resoluciones que al efecto dicte la
Junta Monetaria, o cualquier otro organismo.

Para el olorgamicnto de créditos, los solicitantes
presentardn los documentos siguientes:

a)  Solicitud de Crédito debidamente llenada:

bl El punto de acta en ¢l que el Concejo
Munieipal autorizo dicha solicitud.

o/

Ly
Art, 12.~
Art, 13.—
< Art. 14.-
Art. 15.—

¢} El presupuesto municipal y su liquidacién
del iltimo ano a la presentacion de la soli-
citud.

ch) Elvalordelinmueble o equipo a adquirirse.

d) Sies obra, debera anexarse el presupuesto

~de la construccién, planos de la misma y

cronograma de trabajo de las diferentes
empresas oferentes.

e) Cualquier tipo de informacién adicional
que el Instituto considere pertinente.

La forma de pago de los créditos que otorgue el
Instituto, se efectuara de acuerdo al analisis finan-
ciero del proyecto.

Las Garantias para el otorgamiento del préstarno lo
constituyen las érdenes Irrevocables de Pago sobre
los fondos que reciban del ISDEM.

Los créditos que el Instituto otorgue deberan for-
malizarse en Escritura Publica, en la cual se con-
signard el montoy destino del crédito concedido, el
tipo de interés, punto de acta de aprobacién del
Consejo Directivo, plazos, forma de pago y demas

condiciones que el instituto considere necesario.
o DK)C. Aodudreaso Awba glommnio s SEe Aepawd~ o 1
pet 21l bl 30lP/FC der comico Diteckip.
Cuando la Municipalidad incurra en mora, pagara

adernds un interés adicional sobre saldos Insolu-
tos.



PROGRAMA DE CREDITO PARA EL SECTOR SERVICIOS
CON RECURSOS BMI A TRAVES DE BANCO DESARROLLOQ, S.A,

SOFTWARE Y TECNOLOGIA

» DESTINOS, PLAZOS Y PERIODOS DE GRACIA

Los plazos y periodos de gracia son limites maximos, estos pueden ser establecidos
de acuerdo a las necesidades de cada proyecto. El periodo de gracia, esta incluido
dentro del plazo

DESTINO PLAZO EN ANOS PERIODO DE GRACIA EN
. ANQS
Adaquisicion de software con 5 1

licencia, hardware y demas
tecnologia computacional

=  MONTOS MAXIMOS FINANCIABLES

MICRO Y PEQUENA EMPRESA Hasta el 90% de la inversion
MEDIANA Y GRANDE Hasta el 80% de la inversion
DEFINICIONES

» MICRO EMPRESA

Aquellas cuyas ventas anuales no excedan de ¢600,000.00 y/o cuenten con un
maximo de 10 empleados '

> PEQUENA EMPRESA
Con ventas anuales de ¢600,000.00 a ¢6,000,000.00 y/o posea de 11 a 49 empleados

» MEDIANA EMPRESA

Aquellas cuyas ventas anuales desde ¢6,000,000.00 a ¢40,000,000.00 y/o posea de
50 a 199 empleados

> GRANDE EMPRESA
Con ventas anuales de mas de ¢40,000,000.00 y/o posea de 199 empleados

* GARANTIA
Sera negociada con el cliente, de acuerdo al monto solicitado




= TASA DE INTERES

A la fecha esta tasa es del 16.75% anual si los recursos son en colones salvadorefios
y del 12.5% anual si es en US dolares

Es importante aclarar que los créditos en US doélares, se otorgan exclusivamente a
empresas que generen divisas :

Esta tasa es modificable de acuerdo a las condiciones del BMI y puede ser negociada
dependiendo el cliente a atender

» REQUERIMIENTOS POR CLIENTE

PERSONA NATURAL Solicitud de crédito
Copia de CIP y NIT
Estados Financieros

Cliente A ¢ B del Sistema Financiero Nacionai

PERSONA JURIDICA Solicitud del cliente

Escritura de Constitucion de 1a empresa

NIT de la empresa y del Representante Legal
Estados Financieros Auditados de los ultimos 3
ejercicios y el Ultimo Balance de Comprobacmn
Credencial del Representante Le§al

» Accionistas y Junta Directiva vigentes

» Cliente A 6 B del Sistema Financiero Nacional

= POLITICAS GENERALES
Son elegibles para créditos BML:

> Personas naturales o juridicas que justifiquen su capacidad empresarial y la
factibilidad técnica y econdmica del proyecto

» Que tenga-n una relacién deuda/patrimonio no mayor de 4:1 antes y durante la
vigencia del crédito

Si desea obtener mayo informacién, llamenos al Tel.267-5777, & visitenos en
nuestro Nuevo Centro Financiero Desarrollo ubicado en Blv. Constitucion y 67a.
Avenida Norte, Col Escaldn, San Salvador donde sera un placer atenderle




ANEXO No 24 .a.

TABLA DE AMORTIZACION ALCALDIA TIPO GRANDE Y MEDIANA

NO |SALDO CAPITAL| CUOTA A AMORTI INTERES ACUMULADO CUOTA
¢ PAGAR ¢ ZACION ¢ ¢ ¢ ¢
0| 513,921.88
| 502,059.91 11,931.97 11,23].97 5,139.92 5,139.92 17,07 1.89
2|  420,008.63 12,051.29 23,983.25 5,020.60 10,160.52 17,07 1.89
3| 477.836.83 12,171.80 3¢,155.05 4,900.09 15,060.60 7,07 1.869
4]  465,543.3] 12,293.52 48,448.57 4,778.37 19,838.97 17,07 1.82].
5| 453,126.86 12,416.45 €0,865.02 4,655.43] 24,494 .4] 17,07 1,89
6] 440,586.24 12,540.62 73,405.604 4,531.27] 29,025.67 17,07 .89
TOTAL PRIMER ARO]  73,405.65 29,025.68
7| 427,920.22 12,666.02 86,07 .66 4,405.86] 33,431.54 17,071.89
8| 415,127.53 12,792.68 98,864.35 4,279.20| 37,710.74 17,07 1.62
9] 402,206.92 12,920.61 111,784.96 4,151.28] 41,862.0! 17,07 1.89
10} 389,157.1 | 13,049.82 124,634.77 4,022.07t 45,884.08 17,07 1.869
I't] 375,976.79 13,180.31 138,015.02 3,821.57| 49,775.65 17,071.89|
12| 362,664.68 13,312.12 151,327.20 3,759.77| 53,535.42 17,071.89
13| 349,219.44| 13,445.24 164,772.44 3,626.65| 57,162.07 17,071.89
4] 335,639.75 13,579.69 178,352.13 3,492.19] ©€0,654.26 17,071.89
15| 321,924.26 13,715.49 192,067.62 3,356.40| 64,010.66 17,071.82
16| 308,071.61 13,852.64] 205,920.27 3,219.24] 67,229.90 17,07 1.89
17| 294,080.45 13,991.17] 219,9)1.43 3,080.72| 70,310.62 17,071.89
18] 279,949.3¢ 14,131.08] 234,042.52 2,240.80| 73,251.42 17,07 1.89
TOTAL SEG.ARO 160,636.87 44,225.75
19| 265,676.97 14,272.39] 248,314.9]] 2,799.49{ 76,050.92 17,071.89
20| 251,261.86 14,415.12]  262,730.02 2,656.77| 78,707.69 17,07 1.89
21| 23¢,702.59 14,559.27| 277,289.29 2.512.62] 8&1,220.3] 17,071.89
22| 221,997.73 14,704.86] 291,994.]5 2,367.03| 83,587.33 17,07 1.82
23| 207,145.82 14,851.9) 306,846.06 2,219.98] 85,8073 17,07 1.89
24| 192,145.39 15,000.43] 321,846.49 2,07).46| 87,878.77 17,071.89
25| 176,994.9¢ 15,150.43] 336,996.92 1,921.45] 89,800.22 17,071.89
26| 161,623.03 15,301.94] 352,298.85 |,762.95| 921,570.17 17,071.89
27| 146,238.07 15,454.96| 367,753.81 1,616.93 93,187.10 17,071.89
28| 130,628.57 15,6092.50| 383,363.3] 1,462.38]  24,649.48 17,07 1.89
29| |114,862.97 15,765.60] 399,128.9] 1,306.28|  95.955.77 17,07 1.69
30| 98,939.71 15,923.26| 415,052.17 1,148.63| 97,104.40 17,071.89
TOTAL TERCER ANO 181,009.67 23,852.98
3) 82,857.22 16,082.49] 431,134.66 989.40| 98,093.72 17,07 1.89
321  66,613.9] 16,243.31 447 377.97 828.57| ©98,922.37 17,071.89|
33| 50,208.16 16,405.75| 463,783.72 cee. 14| 995885 17,071.89
34 33,638.3G 16,569.80] 460,353.52 502.08| 100,020.59 17,071.89
35 16,902.86 16,735.50| 497,089.02 336.38| 100,426.97 17,07 1.89
36 0.00 1€,202.86| 513,99).88 169.03] 100,596.00 17,07 1.82
TOTAL CUARTO ANO | 97.882.27 3,454.29 '
[TOTAL | 513,99].88] 100,596.00|




ANEXO No 24.b. Tll\BLA DE AMORTIZACION ALCALDIA TIFO PEQUENA

SALDO CUOTA A AMORTI |
NOl capmaLe | PacAR G ZACION ¢ INTERES | ACUMULADO | CUOTA
ol 208.,998.08 ' ,
1| 204,146.33]  4.851.75 4.851.75|  2.089.98|  2.089.98, G.041.73
20 199,046.07| - 4.900.2€ 5.752.01 2.041.4¢|  4,131.44]  6.941.73
3| 194,290.80] - 4,049.27 14,701 .28 1,092.46] _ 6,123.00]  6.041.73
4| 189,298.04]  4,998.7¢ 19,700.04 1,942.97|  8,066.87|  G,941.73
5| 184.249.30|  5,048.75|  24,748.78 | ,852.58|  9.050.65|  ©,041.73
c| 172,150.06]  5,099.23|  29.648.02 1,8642.49]  11,802.35|  €.,941.73
. 29.648.02 11,802.35 ,
7| 173,009.84]  5,150.23|  34,005.24 | 761 500 13,503.85|  ©.941.73
8| 16,7981 5,201.73|  40,199.97 | 740.00] 15.333.65] 6,941.73
5| 163,544.36]  5,053.75|  45,453.72 .687.98 - 17,021.83]  6.941.73
10| 158,238.08]  5,306.28]  50.760.00 |.635.44]  18,657.27|  6.941.73
1| 152.878.73]  5,359.35] . 56.119.35| - 1.582.38| 20.035.65|  €.941.73
12| 147.465.79]  5.412.94]  €1.532.29 [,526.79|  21,768.44|  6,941.73
13] 141,998.73|  5.467.07|  €6,999.35 |.474.60]  23,243.10  6,941.73
14| 136,476.99] 552174 72.521.09 | 419.00|  24,663.08|  6,941.73
I5| 130,900.03|  5.576.96|  76.098.05 | Be4.77| T 2E.007.85|  €.941.73
16| 125,067.30]  5.632.73|  63.730.78 1 300.00| " 27.336.85|  6,941.73
17| 119,576.25|  5.689.05|  £9.419.63 |.252.67| 28,569.53|  6,941.73
18] 113,832.30]  5,745.94]  95.165.78 [,195.78] 29,765.31 ,941.73
$5.317.76 17.962.9¢ .
19| 108,026.90|  5.803.40]  100.969.18 [,128.32| 30.923.63| 6.941.73
50| 102,167.46|  5.861.44]  106.830.62 [.080.29|  32,003.92]  6.941.73
21| 96,247.41 5.900.05|  112,750.67 [021.67| 33.025.60]  6,941.73
22| 90.268.16| 5.979.25] 118,729.92 o9€2.47| 33.988.07| 6,941.73
23| 84.229.1] 6.039.05|  124,768.97 S02.68|  34.890.75| €.941.73
54| 78,129.67| . 6.099.44] 130,866.4 842.29| 35,733.04]  6,941.73
25| 71,969.24|  €.160.43|  137.,028.84 781.30]  36.514.34]  €.941.73
26| 65,747.2] C.222.03|  143.250.67 715.69| 37,234.03] 6.941.73
27| 59,462.96]  6,284.25|  149,535.12 657.47|  37.891.50|  6.941.73
28| 53,115.86|  ©,347.10]  155,882.22 594.63] 38,45C.13|  6.941.73
29| 46,705.29|  6,410.57| 162,092.79 531.1¢|  39.017.29] 6.941.73
30| 40.230.62]  6.474.67| 166.767.4¢ 467.05|  39.484.34]  ©,041.73
73.601.69 ‘ 9.699.04
31| 33.691.19] 6.539.42|  175.30%.69 200.31|  30.8066.65]  6.941.73
32| 27.086.38]  6.604.82] 181.911.70 33€.91| 40,223.56]  6.941.73
33| 20,415.52]  G.670.8¢| 168,562.56 270.86|  40.494.43] " c.041.73
34| 13.677.94]  6.737.57| 195.320.14 204.16]  40.c98.56|  6.941.73
35| 6,673.001  6,804.95| 202,155.08 T136.78|  40.835.30|  ©.041.73
3c 0.00|  6,673.00] 206.998.08 6673 40.904.09]  6,941.73
40.230.62 [ A15.75 '
TOTAL 506,996.08 20.904.09




ANEXO No 25

MANUAL DE FUNCIONES PARA LA IMPLANTACION DE LA MEJORA DE PROCESOS

CLAVES FPARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS EN LOS GOBIERNOS LOCALES,



3.

IMPLANTACION DE LA MEJORA DE PROCESOS CLAVES PARA LA PRESTACION
DE SERVICIOS
MANUAL DE FUNCIONES

UNIDAD: COMISION.

FUNCION GENERAL: Planear, orgémza’r y dar segumiento a todas las actvidades
del plan de implantacién del proyecto.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

0 Flamficar, Orgamizar todas las actwvidades del plan de mplantacién del
proyecto. .

a Crear undades. funcionales incorporando a -cada uno el correspondiente
personal y designando su procedencia.

0 Asignar a las unidades su corresponcdhente obligaciones.

o Controlar los avances del plan de implantaciéon de acuerdo con el cronograma
establecido. _ '

o Mantener las relaciones con las entidades externas al proyecto.

o Proporciona informes y explicaciones al Consejo Municipal.

a Toma decisiones sobre cambios relevantes en las diferentes fases de la|
implantacion.

0 Responde ante orgamismos claves de la consecucién de los objetvos del,
proyecto.

o Decdir con los encargados del tramite de la seleccién y obtencidn de
financiamiento.

a Toma de decisiones con respecto a los resultados de [a prueba piloto.




IMPLANTACION DE LA MEJORA DE PROCESOS CEAVES-PARA LA PRESTACION
DE SERVICIOS ~ * -
MANUAL DE FUNCIONES

UNIDAD: COOORDINACION

RESFONSABLE: GERENTE DEL PROYECTO . :

FUNCION GENERAL: Dingr y controlar el funcionamiento y abastecimento de las
umdades para alcanzar los objetivos de implantacién del proyecto,

DESCRIPCION DE FUNCIONES

O Proponer modificaciones a los imites del proyecto cuando las circunstancias lo
amenten. .

o Buscar y solicitar financiamiento a las diferentes instituciones que se dedican a
financiar proyectos.

o Evaluar y. seleccionar las fuentes de financiamiento mas favorables para el
proyecto.

a Controlar los reportes y servicios notanales

0 Controlar la fase de legahzacién de los nuevos procedimentos en ordenanzas
y leyes,

0 Supervisar la revisidn y actualizacién del disefio con el encargado de mejora de
procedimientos y técnicos del ISDEM,

o Informar al Consejo Mumcipal sobre el avance del proyecto con sus
respectivas medidas y observaciones.




IMPLANTACION DE LA MEJORA DE PROCESOS CLAVFES PARA LA PRESTACION
DE SERVICIOS
MANUAL DE FUNCIONES

UNIDAD: ADMINISTRACION DE PRE EJECUCION.

RESPONSABLE: ENCARGADO DE GESTION o
FUNCION GENERAL: Gestionar los recursos necesarios para la implantacién del
sistema mejorado.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Presentar el proyecto a organismos claves.

Celebrar convenios para la obtencién de financiamiento.

Celebrar acverdos para la obtencién del equipo.

Elaborar las bases de la heitacion

Fublicar las hcitaciones en los medios de comunicacién escrita

Svuscribir un convenio con el ISDEM, indicando la responsabilidad y obhgacién
en el periodo de ejecucion de las actividades.

Realizar tramites para la legalizacion del sistema avtomatizado.

Calevlar los recursos consumidos en los avances de la mejora.

a Presentar informes del avance al encargado de finanzas.

0O 0oDo0ooao
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IMPLANTACION DE LA MEJORA DE PROCESOS CLAVES PARA LA PRESTACION
DE 'SERVICIOS
MANUAL DE FUNCIONES

UNIDAD: RECURSOS HUMANOS. _
RESPONSABLE: ENCARGADO DE RECURSOS HUMANOS
FUNCION GENERAL: Planificar y ejecutar la capacitacién del personal mvolucrado
en las dreas operativas.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

o Encargado de la evaluacién del personal que labora en la actvalidad en la
alcaldia, y sugerr tipo de capacitacién a recibir.

u Encargado de publicar en los medios de comunicacién los requerimentos del
personal

0 Realizar las actividades de reclutamiento,. seleccion y contratacién del personal|
especiahzado.

u Decide sobre la contratacién de personas’ que van a ser responsables de la
capacitacion en las diferentes dreas.

o Reproducrr los médulos de capacitacion.

o Coordinar el desarrollo de la capacitacién.

o Presentar informes evaluativos sobre las capacitaciones realizadas al director
del proyecto '

a Programar techas en las que se impartirdn las capacitaciones y el personal a
recibirlas.

o Evaluar y seleccionar al personal que trabajard en las dreas operativas.

o Darle todas las facihdades convenentes al personal no seleccionado para
reubicarios en otras umdades.

0 Informar al coordinador sobre el avance de las actividades de la unidad.

o Supervisar y coordmar las actividades de las prueba piloto.

a Informar al director sobre los resultados de 1a prueba piloto.




IMF’LANTACION DE LA MEJORA DE PROCESOS CIAVES PARA LA PRESTACION
DE SERVICIOS
MANUAL DE FUNCIONES

UNIDAD: FINAZAS

RESPONSABLE: Encargado de Gestién.

FUNCION GENERAL: Controlar el manejo del dinero que serd proporcionado por
la Alcaldia municipal y por otros organismos.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Ermisién de cheques
Elaboracién de contratos
Programar y controlar el recurso financiero
Autorizacidén de compras de matenal
Controlar los egresos de dmero
Revisar los estados financieros y presentar informes al director -
- Flaborar el presupuesto con las diferentes dreas encargados de la ejecucién
del proyecto
Comparar los resultados financieros con lo presupuestado
B Svupervisar el trabajo del auxiliar contable.

C0DOoOO0OO0D0Do
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