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RESUMEN

En la actualidad, lograr la calidad en la prestacion de servicios publicos es uno
de los mayores retos que enfrentan los gobiernos municipales, por lo cual se
considerd necesaria la realizacién de un estudio del Disefio de un Programa de
Calidad para la eficiente prestacion de los servicios por parte de la Alcaldia
Municipal de Santa Tecla, departamento de La Libertad, con el objetivo de
elaborar una herramienta de gestibn que permita cambiar la forma de
pensamiento y funcionamiento administrativo por parte de los distintos

departamentos que prestan los servicios.

En el desarrollo de la investigacion se procedio a identificar elementos tedricos
relacionados con las generalidades de la Alcaldia Municipal, conceptos
referentes a la calidad, sus principales exponentes y las fases o etapas para el

desarrollo de un programa de calidad.

Seguidamente se elabor6 un diagnéstico de la situacion actual por medio de la
utilizacion del Método Deductivo; para el cual fue necesario el uso de cuatro
instrumentos que permitieron recolectar la informacion, tomando como unidades
de analisis a los jefes del departamento de Registro del Estado Familiar, Cuenta
Corriente y Tesoreria que son los departamentos que tienen contacto con los

usuarios, a 25 empleados del area administrativa y a 96 usuarios, asimismo se



aplicé la investigacion de tipo correlacional debido que permite determinar el

grado de asociacion que existe entre dos o mas variables.

La informacion que se recolecto, se utilizd para determinar la necesidad de
disefiar un Programa de Calidad para fortalecer la imagen institucional,
cambiando asi, la forma de pensamiento y funcionamiento administrativo, asi
como la falta de seguimiento de las capacitaciones centradas en el servicio al
cliente y de incentivos que motiven a los empleados a brindar servicios con

calidad.

Finalmente, con la implantacion de este Programa, la Alcaldia contara con:
procesos mejorados que guien a los empleados a ser mas eficientes en la
prestacion de servicios; un plan de reconocimiento que motive al personal a
reflejar actitudes positivas hacia los usuarios; parametros necesarios para
mantener la excelencia en el servicio; el fortalecimiento de las areas actitudinal
y cognoscitiva basicas que un servidor publico debe poner en practica en el
momento de brindar los servicios que le corresponden y con indicadores y
mecanismos de evaluacién del desempefio para medir la calidad, de manera
gue pueda haber retroalimentacion y establecer mecanismos para hacer mas

eficiente los servicios.



INTRODUCCION

El presente trabajo consiste en el disefio de un Programa de Calidad para la
eficiente prestacion de los servicios por parte de la alcaldia municipal de Santa
Tecla, departamento de La Libertad, con el propésito de ofrecer un instrumento
administrativo que permita a los empleados de dicha institucion, brindar

servicios con calidad y mejorar la gestion municipal.

La Alcaldia del Municipio de Santa Tecla, buscando cumplir con una mejora
continua en los servicios que brinda el personal administrativo a los usuarios
que visitan las instalaciones de dicha entidad de servicio, pretende desarrollar
un Programa de Calidad, siendo este la fuente que guiard a la Institucién a
identificar los contenidos operativos y los correspondientes objetivos. A
continuacion se detalla el contenido que comprende cada uno de los tres

capitulos que componen el documento:

En el primer capitulo, se presenta el marco referencial que fundamenta el
estudio en conceptos tedricos tales como generalidades de la Alcaldia
Municipal de Santa Tecla, en donde se describen aspectos como sus
antecedentes y filosofia organizacional. Posteriormente, se detallan las

generalidades de la eficiencia y calidad en el servicio.



El segundo capitulo, se refiere al diagnostico de la situacién actual de la
prestacion de los servicios por parte de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla; el
cual comprende importancia, objetivos de la investigacion, metodologia
utilizada, descripcion del diagndstico, alcances y limitaciones, y por ultimo, de
acuerdo a los resultados obtenidos se plantean las conclusiones vy

recomendaciones.

Finalmente, en el tercer capitulo se presenta el disefio del Programa de Calidad
que contribuya a la eficiente prestacién de los servicios por parte de la Alcaldia
Municipal de Santa Tecla, el cual contiene: importancia, mision, vision, politica
de calidad, objetivos, politicas, estrategias, condiciones, fases o etapas,
propuestas y plan de implantacién. Asi como ademas, se incluye la referencia
bibliografica utilizada en el transcurso de la investigacion y los anexos del

trabajo desarrollado.



CAPITULO |

“Generalidades de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla y Marco de

Referencia sobre la Eficiencia y la Calidad en el Servicio”

A. Generalidades de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla®

1. Antecedentes

Santa Tecla fue fundada el 8 de agosto de 1854, por decreto del presidente
José Maria de San Martin con el nombre de Nueva San Salvador, con la
intencidn de sustituir a la ciudad de San Salvador (que habia sido gravemente
dafiada por un terremoto) como capital de la Republica. Asi, en diciembre de
1854 se desarrollaron los actos de fundacion de la nueva ciudad. El
asentamiento de Nueva San Salvador, fue ubicado en el llano “Uliman” que en
idioma Nahuat significa: Lugar donde se cosecha el hule. El 5 de febrero de
1855, la Asamblea Legislativa aprobd el acuerdo de Agosto de 1854,
autorizando la construccién de la nueva ciudad en la hacienda Santa Tecla.
Posteriormente, en 1858, el gobierno abandonoé el proyecto de trasladar la

capital a Nueva San Salvador, esto no impidié el desarrollo de la nueva ciudad

! hitp://lwww.santatecladigital.gob.sv/body/HistoriaSantaTecla.php



que se convirti6 en un préspero centro de produccion cafetalera, siendo
actualmente una de las ciudades mas desarrolladas del pais. En 2003, el
nombre de la ciudad fue legalmente cambiado a Santa Tecla, nombre con que
ha sido conocida tradicionalmente. EI cambio se oficializ6 a partir del 1 de enero

de 2004.

Santa Tecla constituye la cabecera departamental de La Libertad, Republica de
El Salvador, Centro América. Es uno de los 14 Municipios que conforman el
Area Metropolitana de San Salvador. Colinda al Norte con los municipios de
Colon, San Juan Opico, Quezaltepeque y Nejapa; al Este con San Salvador,
Antiguo Cuscatlan, Nuevo Cuscatlan, San José Villanueva y Zaragoza; al Sur
con La Libertad y al Oeste con Talnique y Comasagua. Esta situada a 789
metros sobre el nivel del mar, tiene una extension total de 112.2 km2, de los

cuales 103.2 km2 corresponden al area rural y 9.0 km2 al area urbana.

El actual Gobierno Local de Santa Tecla (2012-2015) corresponde al Partido
Frente Farabundo Marti para la Liberacion Nacional (FMLN), el cual es dirigido
por el Alcalde Lic. Oscar Ortiz. EI Gobierno Municipal esta conformado ademas,
por un Sindico, doce Regidores Propietarios, cuatro Regidores Suplentes y un
Secretario Municipal. EI Concejo de Santa Tecla esta organizado en 15

Comisiones. Asi mismo tiene a su cargo 901 empleados, divididos entre



personal administrativo, de servicio social y agentes del CAM (Cuerpo de

Agentes Municipales).

Su estructura organizativa define claramente las competencias vy
responsabilidades de cada unidad, niveles de autoridad, lineas de mando y de
comunicacién, de tal manera que se cumpla con los planes institucionales. Es
asi como se establecen los siguientes niveles: Direccion, Normativo, Asesoria,

Operativo y Apoyo.

La Alcaldia Municipal de Santa Tecla desarrolla programas sociales
permanentes que benefician a los ciudadanos en las areas de salud, educacién,

deporte, arte y cultura; con el fin de generar el bienestar pleno de ellos.

La Alcaldia Municipal de Santa Tecla ejecuta continuamente, para beneficio del
Municipio y de los ciudadanos, proyectos de infraestructura vial, alcantarillado
sanitario, agua potable, construccién de viviendas y obras de proteccién; asi

como también acciones en casos de emergencia.

2 http://www.santatecladigital.gob.sv/body/AlcaldeyConcejo.php?trigger=c_osc



2. Misién y Visién®

Mision:

“Garantizar la generacion de condiciones econdmicas, sociales y politicas que
permitan incrementar el desarrollo local, brindar mejores servicios e impulsar la

participacion ciudadana en el municipio.”
Vision:

“‘Hacer de Santa Tecla un municipio moderno, en armonia con el medio
ambiente, que permita brindar seguridad y una vida digna, sustentable y

sostenible a sus habitantes.”

3. Estructura Organizativa

La organizacion de los gobiernos municipales est4 representada por un
organigrama, en el cual se establecen las relaciones entre cada uno de los

departamentos y las autoridades encargadas del gobierno municipal.

® hitp://lwww.santatecladigital.gob.sv/body/cooperacion.php?trigger=misionVision
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4. Descripcion de las Principales Unidades Organizativas

e Concejo Municipal

El Concejo es la autoridad maxima del municipio y sera presidido por el Alcalde.
Es el encargado de la rectoria y gerencia del bien comun local, en coordinacion
con las politicas y actuaciones nacionales orientadas al bien comun general,
gozando para cumplir con dichas funciones del poder, autoridad y autonomia

suficiente. Estd compuesto por 16 miembros.

e Alcalde

El Alcalde representa legal y administrativamente al Municipio. Es el titular del

gobierno y de la administracion municipal.

e Direccién General

Es el &rea desde la cual se administran los recursos para el eficiente desarrollo
de las actividades de la Entidad en cumplimiento de las politicas adoptadas por

el Concejo Municipal. Esta conformada por tres personas.

e Direccion Ejecutiva

Es el area responsable de organizar, dirigir y controlar la ejecucién de las
actividades, procesos y procedimientos necesarios para lograr los objetivos de

la Municipalidad. Estd compuesta por tres personas.



e Direcciéon de Desarrollo Humano

Area a través de la cual se promueve el desarrollo humano, promoviendo a los
lideres y lideresas en todos los sectores de la poblacién. Estd compuesta por

una persona.
e Direccién de Desarrollo Institucional

Asegurar la planeacion, manejo aplicacibn y control de los bienes que
permitirdn a la Administracion Municipal realizar sus actividades de manera

efectiva. Esta compuesta por dos personas.
e Direccion de Servicios Publicos

Area de gestion responsable de garantizar la prestacion de los servicios

publicos a la poblacion. Cuenta con dos personas.
e Direccion de Desarrollo Territorial

Area de gestion responsable de cubrir todo lo relacionado con el desarrollo
territorial tanto del municipio como de la municipalidad; dando seguimiento a las

obras de infraestructura que se realizan. Esta compuesta por cinco personas.

e Direccion de Reduccién de Riesgo a Desastres y Adaptacion al

Cambio Climatico (RRD Y AAC)

Area de gestion responsable de prestar asistencia a los esfuerzos dirigidos a la

reduccion del riesgo de desastres, proponer obras de mitigacion y programas



de prevencién de riesgo a desastres naturales, asi como viabilizar la adaptacion

al cambio climético. Estd compuesta por 4 personas.
e Direccion de Seguridad y Convivencia

Area encargada de velar por la seguridad y la convivencia de los ciudadanos
del municipio, a través de la aplicacion y propuestas de politicas y reglamentos

en el marco de la convivencia. Esta compuesta por 2 personas.
e Direccion Financiera

Area responsable de fijar las proyecciones de ingresos de la municipalidad, asi
como de organizar la parte de los registros contables y provisiones

presupuestarias. El director financiero esta en proceso de contratacion.

5. Servicios que brinda la Alcaldia Municipal de Santa Tecla

Los servicios que brinda la Alcaldia de Santa Tecla son los siguientes:

e Servicios Municipales: Esta seccion esta creada con el fin de poder
agrupar todos los servicios de la municipalidad en una sola seccién para
que los usuarios puedan tener una mayor facilidad de comunicacion con
la Alcaldia.

e Gerencia de Servicios Publicos: trabaja arduamente, con el propésito
gue la poblacién teclefia siempre tenga servicios con calidad y eficiencia,

garantizando la seguridad ciudadana, el sano esparcimiento en un



ambiente limpio y con calles bien conectadas. Con 16 rutas de
recoleccion son atendidas 225 colonias cada semana con una poblacién
de 134,285 habitantes segun censo nacional, lo que produce un
aproximado de 120 toneladas de desechos sdlidos, al mismo tiempo se
da mantenimiento a mas de 84 zonas verdes en un ciclo de 6 meses.
Una de las prioridades del Alcalde Lic. Oscar Ortiz es la seguridad
ciudadana, por lo cual ésta gerencia trabaja para que las 2,700
luminarias de alumbrado publico siempre funcionen.

e Servicios en Linea: Con el objetivo de mejorar los servicios, se
encuentra a disposicion herramientas e informacion para que los
ciudadanos puedan realizar sus tramites de forma mas precisa, facil y

segura desde la comodidad de su casa u oficina.*

6. Marco Legal

El marco legal de la Municipalidad de Santa Tecla, lo constituyen todas aquellas
leyes que de una manera u otra se encargan de normar las actividades que se

realizan en el municipio, entre las cuales se encuentran:

* http://mww.santatecladigital.gob.sv/body/transparencia.php?id=3
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a) Constitucion de la Republica de El Salvador (Decreto Constitucional
N° 38, fecha: 15 de diciembre de 1983)
ARTICULO 202.- Para el Gobierno Local, los departamentos se dividen en

Municipios, que estaran regidos por Concejos formados de un Alcalde, un

Sindico y dos 0 mas Regidores cuyo numero sera proporcional a la poblacién.

Los miembros de los Concejos Municipales deberan ser mayores de veintiun
afios y originarios o vecinos del municipio; seran elegidos para un periodo de
tres afos, podran ser reelegidos y sus demas requisitos seran determinados por

la ley.

ARTICULO 203.- Los Municipios seran auténomos en lo econdémico, en lo
técnico y en lo administrativo, y se regiran por un Codigo Municipal, que sentara
los principios generales para su organizacion, funcionamiento y ejercicio de sus

facultades autbnomas.

Los Municipios estaran obligados a colaborar con otras instituciones publicas en

los planes de desarrollo nacional o regional.
ARTICULO 204.- La autonomia del Municipio comprende:

1° Crear, modificar y suprimir tasas y contribuciones publicas para la realizacion

de obras determinadas dentro de los limites que una ley general establezca.
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Aprobadas las tasas o contribuciones por el Concejo Municipal se mandara
publicar el acuerdo respectivo en el Diario Oficial, y transcurridos que sean ocho

dias después de su publicacién, sera obligatorio su cumplimiento;

2° Decretar su Presupuesto de Ingresos y Egresos;

3° Gestionar libremente en las materias de su competencia;

4° Nombrar y remover a los funcionarios y empleados de sus dependencias;
5° Decretar las ordenanzas y reglamentos locales;

6° Elaborar sus tarifas de impuestos y las reformas a las mismas, para

proponerlas como ley a la Asamblea Legislativa.

ARTICULO 205.- Ninguna ley ni autoridad podra eximir ni dispensar el pago de

las tasas y contribuciones municipales.

ARTICULO 206.- Los planes de desarrollo local deberan ser aprobados por el
Concejo Municipal respectivo; y las Instituciones del Estado deberan colaborar

con la Municipalidad en el desarrollo de los mismos.

ARTICULO 207.- Los fondos municipales no se podran centralizar en el Fondo
General del Estado, ni emplearse sino en servicios y para provecho de los

Municipios.
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Para garantizar el desarrollo y la autonomia econémica de los municipios, se
creara un fondo para el desarrollo econdmico y social de los mismos. Una ley

establecera el monto de ese fondo y los mecanismos para su uso.

Los Concejos Municipales administrardn el patrimonio de sus Municipios y
rendiran cuenta circunstanciada y documentada de su administracion a la Corte

de Cuentas de la Republica.

La ejecucion del Presupuesto seré fiscalizada a posteriori por la Corte de

Cuentas de la Republica, de acuerdo a la ley.

b) Cdédigo Municipal (Decreto Legislativo N° 274, de fecha 31 de enero
de 1986, publicacion diario oficial 5 de diciembre de 1986)

De la Competencia Municipal

Art. 4.-Compete a los Municipios:

1. La elaboracion, aprobacién y ejecucion de planes de desarrollo local,

2. Actuar en colaboracién con la Defensoria del Consumidor en la salvaguarda

de los intereses del consumidor, de conformidad a la ley;

3. El desarrollo y control de la nomenclatura y ornato publico;

4. La promocion de la educacion, la cultura, el deporte, la recreacion, las

ciencias y las artes;
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5. La promocion y desarrollo de programas de salud, como saneamiento

ambiental, prevencion y combate de enfermedades;

6. La regulacién y supervision de los espectaculos publicos y publicidad

comercial, en cuanto conciernen a los intereses y fines especificos municipales;

7. El impulso del turismo interno y externo y la regulacién del uso y explotacién
turistica y deportiva de lagos, rios, islas, bahias, playas y demas sitios propios

del municipio;

8. La promocion de la participacion ciudadana, responsable en la solucion de
los problemas locales en el fortalecimiento de la conciencia civica y democratica

de la poblacion;

9. La promocion del desarrollo industrial, comercial, agropecuario, artesanal y
de los servicios; asi como facilitar la formacion laboral y estimular la generacion

de empleo, en coordinacion con las instituciones competentes del Estado;

10. La regulacién y el desarrollo de planes y programas destinados a la
preservacion, restauracion, aprovechamiento racional y mejoramiento de los

recursos naturales, de acuerdo a la ley;

11. La regulacién del transporte local; asi como la autorizacion de la ubicacién y
funcionamiento de terminales y transporte de pasajeros y de carga, en

coordinacion con el Viceministerio de Transporte.
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Para los efectos del inciso anterior, se entendera por transporte local, el medio
publico de transporte que estando legalmente autorizado, hace su recorrido

dentro de los limites territoriales de un mismo municipio;

12. La regulacion de la actividad de los establecimientos comerciales,

industriales, de servicio y otros similares;

13. La regulacion del funcionamiento extraordinario obligatorio en beneficio de

la comunidad de las farmacias y otros negocios similares;

14. La regulacién del funcionamiento de restaurantes, bares, clubes nocturnos y

otros establecimientos similares;

15. La formacién del Registro del Estado Familiar y de cualquier otro registro

publico que se le encomendare por ley;

16. DEROGADO;

17. La creacion, impulso y regulacion de servicios que faciliten el mercadeo y
abastecimiento de productos de consumo de primera necesidad, como

mercados, tiangues, mataderos y rastros;

18. La promocion y organizacion de ferias y festividades populares;

19. La prestacién del servicio de aseo, barrido de calles, recoleccion,
tratamiento y disposicion final de basuras. Se exceptian los desechos sélidos

peligrosos y bio-infecciosos. En el caso de los desechos sélidos peligrosos y
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bio-infecciosos los municipios actuaran en colaboracion con los Ministerios de
Salud Publica y Asistencia Social y de Medio Ambiente y Recursos Naturales,

de acuerdo a la legislacion vigente;

20. La prestacion del servicio de cementerios y servicios funerarios y control de

los cementerios y servicios funerarios prestados por particulares;

21. La prestacion del servicio de Policia Municipal;

22. La autorizacion y regulacion de tenencia de animales domésticos y salvajes;

23. La regulacion del uso de parques, calles, aceras y otros sitios municipales.
En caso de calles y aceras debera garantizarse la libre circulacion sin

infraestructura y otras construcciones que la obstaculicen.

24. La autorizacion y regulacién del funcionamiento de loterias, rifas y otros
similares; sin embargo, los municipios no podran autorizar ni renovar
autorizaciones para el establecimiento y funcionamiento de negocios destinados
a explotar el juego en traga niquel o traga perras, veintiuno, bancado, ruletas,

dados y en general, los que se ofrecen en las casas denominadas casinos.

Art. 6-A. El municipio regulara las materias de su competencia y la prestacion

de los servicios por medio de ordenanzas y reglamentos.

Art. 7.- Los servicios publicos municipales podran prestarse por:

1. El Municipio en forma directa;
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2. Organismos, empresas o0 fundaciones de caracter municipal mediante

delegaciones o contrato;

3. Concesidn otorgada en licitacion puablica.

C) Ley Orgéanica del Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal
(ISDEM).

Decreto Legislativo N°: 616 de fecha 4 de marzo de 1987 publicado en el Diario

Oficial No 52 Tomo: 294 de fecha 17 de marzo de 1987.

Se crea el Instituto Salvadorefio de Desarrollo Municipal, como una entidad
autonoma de derecho publico, especializado en el campo de la administracion
municipal. Con el propésito de crear condiciones que permitan la progresiva
administracion para atender los problemas locales y satisfacer las necesidades
que demandan los vecinos del municipio; el Estado debe promover la creaciéon
de condiciones favorables al progreso de los pueblos y al bienestar de los

habitantes de todos los ambitos del pais.

d) Corporacién de Municipalidades de la Republica de El Salvador
(COMURES).
Acuerdo Ejecutivo N°:1343 de fecha 29 de agosto de 1941 publicado en el

Diario Oficial No 205 Tomo: 131 de fecha 16 de septiembre de 1941.

La Asociacion “Corporacion de Municipalidades de la Republica de El
Salvador’, COMURES,; es una Entidad de Derecho Privado, de utilidad publica,

no gubernamental, con fines no lucrativos, apolitica, con personalidad juridica
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propia reconocida, que agrupa a los 262 gobiernos municipales del pais, sin
distingo de afiliacién politica, tamafio o ubicacion geogréfica.

e) Ley Orgéanica de Administracion Financiera del Estado.

Decreto Legislativo N° 516 de fecha 23 de noviembre de 1995 publicado en el

Diario Oficial No 7 Tomo: 330 de fecha 11 de enero de 1996.

La Ley Orgénica de Administracion Financiera del Estado tiene por objeto
normar y armonizar la gestion financiera del sector publico, asi como el de
establecer el Sistema de Administracion Financiera Integrado que comprenda
los Subsistemas de Presupuesto, Tesoreria, Crédito Publico y Contabilidad

Gubernamental.

En su Art. 2 menciona: Las Municipalidades, sin perjuicio de su autonomia
establecida en la Constitucién de la Republica, se regiran por las disposiciones
sefaladas en el Titulo V de esta Ley, en los casos de contratacion de créditos
garantizados por el Estado y cuando desarrollen proyectos y programas
municipales de inversiéon que puedan duplicar o entrar en conflicto con los
efectos previstos en aquellos desarrollados a nivel nacional o regional, por
entidades o instituciones del Sector Publico, sujetas a las disposiciones de esta
Ley. En cuanto a la aplicacion de las normas generales de la Contabilidad
Gubernamental, las Municipalidades se regiran por el Titulo VI, respecto a las

subvenciones o subsidios que les traslade el Gobierno Central.
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f) Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracién Puablica
(LACAP).
Decreto Legislativo N° 868 de fecha 5 de abril de 2000 publicado en el Diario

Oficial No 88 Tomo: 347 de fecha 15 de mayo de 2000.

La Ley Adquisiciones y Contrataciones de la Administracion Publica tiene por
objeto regular las adquisiciones y contrataciones de obras, bienes y servicios,
gue deben celebrar las instituciones de la Administracion Publica para el
cumplimiento de sus fines; entendiéndose para los alcances y efectos de ésta,

que la regulaciébn comprende ademas los procesos enunciados en esta Ley.

En su Art. 2 menciona que: Las adquisiciones y contrataciones costeadas con
fondos municipales, las que podran ejecutar obras de construccién bajo el
sistema de administracion, a cargo del mismo Concejo y conforme las

condiciones que sefiala esta ley.

g) Ley de Creacién del Fondo para el Desarrollo Econémico y Social de
los Municipios (FODES).
Decreto Legislativo N° 74 de fecha 8 de septiembre de 1988 publicado en el

Diario Oficial No 176 Tomo: 300 de fecha 23 de septiembre de 1988.

La ley de Creacion del Fondo para el Desarrollo Econdmico y Social de los
Municipios (FODES) busca asegurar justicia en la distribucion de los recursos,
tomando en cuenta las necesidades sociales, economicas y culturales de cada
municipio, todo esto garantizado por la creacion de un fondo de desarrollo

econdémico y social para cada municipalidad.
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B. Aspectos generales sobre el Disefio de un Programa de Calidad

1. Eficiencia

a) Concepto

El dinamico mundo actual, exige un alto nivel de competitividad, a través
de un elevado grado de eficiencia, es por eso, que es de vital importancia tener
clara su concepcioén. A continuacion, se citan algunas definiciones de eficiencia

con base a la investigacion bibliografica realizada.

Segun la Real Academia de la Lengua Espafiola (1995) “La eficiencia es el
lograr el maximo de las metas trazadas o maximizar beneficios a través de la

utilizacién del minimo de recursos”.

Sin embargo, segun Robbins (1996) se puede considerar como “La relacion

entre insumos y produccion que busca minimizar el costo de los recursos”.

b) Importancia

La eficiencia justifica su importancia en el hecho de que a través de ella una
organizaciéon puede elegir de entre todas las alternativas de que dispone,

aguella que proporcione mayores beneficios cuantitativos y cualitativos.
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C) Principios

La eficiencia posee gran cantidad de principios, algunos de los mas aceptados

en torno a la prestacion de servicios son los siguientes:

1. Incrementa con la especializacion de tareas entre los elementos del grupo.
2. Incrementa disponiendo los miembros del grupo en una jerarquia
determinada de autoridad.

3. Incrementa reduciendo el alcance del control, en un punto cualquiera de la
jerarquia a un numero pequefio.

4. Incrementa agrupando a los trabajadores para su control de acuerdo con la

finalidad, el proceso, la clientela y el lugar.”

° Crosby, Philip. La Organizaciébn Permanece Exitosa. 82 Edicion. Editorial McGraw-Hill
Interamericana. México. 1988. P4g. 50.
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2. Calidad

a) Antecedentes

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que
conviene reflejar en cuanto a su evolucion historica. Para ello, en la Tabla No. 1

se describe cada una de las etapas del concepto que se tenia de la calidad y

cudles eran los objetivos a perseguir.

Tabla N° 1

Evolucién Histdérica de la Calidad

Concepto

Caracteristicas

Hacer las cosas bien | # Satisfacer al Cliente.
Artesanal Artesanos independientemente # Satisfacer al artesano, por el
del costo o esfuerzo trabajo bien hecho.
necesario para ello # Crear un producto Unico.
Las Industrias Hacer muchas cosas | # Satisfacer una gran demanda
Revolucion (Finales del siglo | "° m(]portarll_céod qge * doiblene:; fici
Industrial XVIII y principios del sean de caida (_'e tener beneficios.
XIX) identifica  Produccion
con Calidad).
Frederick Taylor # Eficiencia de las
(1856-1915)-Enfasis | Ambas teorias separan organizaciones.
en la racionalizacién | planeacion, el control y
del trabajo del el mejoramiento de la
Inspeccién obrero. ejecucion del trabajo.
P Inspeccionar la tarea es
Henry Fayol decir encontrar las
(1841-1925)-Enfasis | fallas al finalizar el
en la estructura de | proceso.
la organizacion.
- Asegurar la eficacia del * Impulso en gran parte al
Preocupacion de armamento sin importar control de calidad en los
Segunda Estados Unidos por el costo. con la mrg or E.E.U.U.
Guerra proveer armamentos Mas ' rg idg # Garantizar la disponibilidad de
Mundial en calidad aceptable . o rap un armamento eficaz en la
producciéon(Eficacia + -
(1939-1945) P cantidad y el momento
Plazo=Calidad) -
preciso.
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Control
Estadistico de
Procesos

Walter Shetwhart
(1939)- Padre del
Control Estadistico
de la Calidad.

La Calidades un
problema de variacion,
el cual puede ser
controlado y prevenido
mediante la eliminacion
a tiempo de las causas
que lo generan. (Creo
los graficos de control)

# Las causas que condicionan

un sistema son variables, por
tanto no permiten predecir el
futuro. Los sistemas
constantes solo existen en la
naturaleza, lo que no se
presenta en los sistemas de
produccion industrial, en
donde las causas de variacién
estan en los insumos de los
procesos.

Las causas de variaciéon
pueden ser detectadas y
eliminadas”.

Cero Defectos

Philip B. Crosby
(1926-2001)

Divulgacion de la
Teoria cero defectos,
las 5S y la calidad es
cumplir los requisitos
en 14 pasos.

Los 14 pasos para la mejora
de la Calidad: Compromiso en
la direccion, Equipo para el
mejoramiento de la calidad,
Medicién, El costo de la
calidad, Crear una conciencia
sobre la calidad, Accién
Correctiva, Planificar el dia de
cero defectos, Educacion del
Personal, El dia de cero
defectos, Fijar metas, Eliminar
las causas del error,
Reconocimiento, Consejo de
calidad y para finalizar repetir
todo el proceso.

Calidad Total

Kaoru Ishikawa-
(1985)

Técnicas de inspeccion
en Produccion para
evitar la salida de
bienes defectuosos.
Desarrolla la ingenieria
de procesos, las 7
herramientas
estadisticas basicas de
la calidad (Diagrama de
Pareto, Diagrama de
Causa-Efecto,
Histograma,
Estratificacion, Hoja de
verificacion, Diagrama
de Dispersion y Cartas
de Control) y los
circulos de calidad.

El control de calidad se logra
cuando: la funcién de
controlar no necesita mas
inspeccion, es
responsabilidad de todos los
trabajadores y divisiones de la
compaifiia, es una disciplina
gue combina el conocimiento
con la accion y cuando
empieza y termina por la
capacitacion, etc.
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Control de
Calidad

William Edwards
Deming — (1900-
1993)

Desarrolla las ideas de
Walter Shewhart
mediante el concepto
de Calidad Total de
Procesos y Kaizen.

Método de Deming: Presenta
(14) Catorce puntos a seguir,
y de siete puntos negativos y
obstéculos a evitar.

Planear la Mejora continua, la
cual esta basada en un ciclo
infinito de 4 pasos: Planifique
(Plan), Haga (Do), Verifique
(Check) y Actué (Do) y se
conocen ampliamente por sus
siglas como ciclos PHVA (en
espafiol) o ciclo PDCA
(Inglés).

Aseguramiento
de la Calidad

Joseph M. Juran
(1904-2008)

Sistemas
Procedimientos de la
organizacion para
evitar que se
produzcan bienes
defectuosos.

#*

El trabajo de Deming fue
complementado por Joseph
Moses Juran, que introdujo el
concepto de costos de calidad
como foco de importantes
ahorros si se evaluaban
inteligentemente.

Importancia en los servicios
de soporte de calidad
organizacién para procesos
de manufactura. La calidad es
“adecuar las caracteristicas
de un producto al uso que le
va a dar el consumidor”.
Trilogia de Juran; Planear,
Controlar y Mejorar la calidad.

Fuente: Servicio Nacional de Aprendizaje, Curso: ISO 9001:2008 - Mddulo 1:

"Fundamentacién de un Sistema de Gestidn de la Calidad". https://docs.google.com

Por lo tanto, esta evoluciébn ayuda a comprender de dénde proviene la

necesidad de ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se

proporciona al cliente y, en definitiva, a la sociedad, y ademas, cédmo poco a

poco se ha ido involucrando toda la organizacion en la consecucién de este fin.

b) Concepto

En espafiol el término calidad sefala un conjunto de caracteristicas de una
persona o de una cosa, importancia, calificacion, caracter, indole, superioridad,

condicion social, civil, juridica, nobleza, entre otros. Sin embargo, los sistemas
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administrativos actuales han utilizado tanto el concepto calidad que lo han
evolucionado, hasta llegar a significar mas que las definiciones originales de los
diccionarios.

Calidad es cumplir con los requerimientos. Calidad también denota, como lo
sefala Juran, “aquellas caracteristicas del servicio que responden a las

necesidades del cliente”.®

C) Importancia

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

d) Objetivos

Para que toda organizacion brinde productos y/o servicios con calidad, se

deben considerar los siguientes objetivos:

1. Conocer cudles son las necesidades y expectativas de los clientes (usuarios)

para que de ésta forma sean bien atendidos.

® Colunga Davila, Carlos. La Calidad en el Servicio, México DF, Panorama, 1995. P4g. 18
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2. Hacer las cosas bien desde la primera vez, cometiendo cero errores en la
elaboracion de un producto o en la prestacion de un servicio, optimizando asi
los recursos que se utilicen.

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

Es decir, que la calidad debe constituir el blanco a alcanzar en su momento, en
donde los resultados conseguidos se pueden medir de acuerdo al nivel de

satisfaccion de los clientes y al porcentaje de rentabilidad.

e) Caracteristicas

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

caracteristicas:

1. La calidad permite garantizar la supervivencia en una competencia a nivel
mundial.

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

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

4. La calidad se desarrolla en todos y cada uno de los pasos del proceso

gerencial, logrando con ello una produccion ciento por ciento libre de errores.
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f) Principios

Para satisfacer al cliente, manifiesta Crosby (1988) que en toda empresa debe
considerarse una serie de principios que aseguren la calidad en los productos o

servicios que brindan, estos son:

1. Identificar a los clientes y determinar cuéles son sus necesidades para
desarrollar un servicio de acuerdo a sus exigencias.

2. Escoger lo que se controlard, se elige la unidad de medida a utilizar en el
servicio, se implanta un sistema de medicién para establecer diferencia entre
la situacion actual y la forma en que se planeo.

3. Mejorar la calidad de los productos y/o servicios. Para ello, se debe realizar

un diagndstico para descubrir asi las causas y plantear soluciones.

g) Metodologias o enfoques.

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

presenta el pensamiento principal de cada uno de ellos:

e W. Edwards Deming.

William Edwards Deming (1900-1993), fue un estadistico estadounidense,
gue sentd una de las principales bases en lo referente al control estadistico de

la calidad.
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Para facilitar el logro del mejoramiento en la calidad, Deming (1989) propone un

sistema constituido por los siguientes catorce puntos:

1. Ser constante en el propdsito de mejora del producto y servicio.

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

3. Suspender la dependencia de la inspeccion masiva.

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

5. Buscar areas de oportunidad de manera constante.

6. Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo.

7. Instituir una supervision en el trabajo.

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

9. Romper barreras entre los departamentos.

10. Eliminar las metas numéricas.

11. Eliminar estandares de trabajo que prescriben cuotas numéricas.

12. Eliminar las barreras que se encuentran entre el consumidor y el derecho a
sentirse orgulloso de su trabajo.

13. Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento que permita
desarrollar nuevos conocimientos y habilidades para tener personal mas
calificado en beneficio de la empresa.

14. Crear una estructura en la alta direccion que impulse diariamente los

trece puntos anteriores.
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e Joseph M. Juran.

Joseph M. Juran, Ingeniero, Abogado y Asesor rumano, nacionalizado
estadounidense. Su filosofia consta de cinco puntos, los cuales son:

“Medir el costo de tener una calidad pobre, adecuar el producto para el uso,
lograr conformidad con especificaciones, mejorar proyecto por proyecto y la

. . . w7 . . . , .

calidad es el mejor negocio”.” Sin embargo, su aportacibn mas importante es la
llamada "Trilogia de Juran”, que consiste en los tres procesos necesarios para
la administracién de la calidad. En este sentido, la figura No. 1 refleja dicha

aportacion.

Figura No. 1

El Diagrama de la Trilogia de Juran

PLANTFICACION|
IF La CALIDAD| CONTROL DE CALIDAD (DURANTE LAS OPERACIONES)

ot original
de contral de calidad

Muevwa zona de
control de calidad

COZTES DELA

/’ MALS CALIDAD
o de las
TETETTE

Desechos créninos

{na oporimdad

de mejoral MEICEL TE
L CALIDAT

TEMFO
\{ LECCIONES APRENDIDAS

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

" www.monografias.com/index/trilogiadejuran/shtml.
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El triangulo de Juran comienza con la planificacion de la calidad, que indica la
actividad de desarrollo de los productos y procesos requeridos para satisfacer
las necesidades de los clientes. Luego, se procede a controlar la calidad en el
mismo lugar donde trabaja la fuerza operativa, ya que su objetivo es vigilar que
los procesos se lleven a cabo con la maxima efectiva. Por ultimo, se mejora la
calidad a través de una accion premeditada y determinada por los niveles altos

de la direccion, al introducir un nuevo proceso gerencial en un sistema.

e Kaoru Ishikawa.

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

del representante japonés ante 1SO.®

Por otro lado, sus principales aportaciones han sido la configuracion actual del
diagrama causa-efecto, para efectuar andlisis de causalidad, llamado en su
honor diagrama de Ishikawa y la estructuraciéon actual de los circulos de

calidad, tal como funcionan en Japon.

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

® www.monografias.com/index/gestiondecalidad/shtml.
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1. Primero la calidad, no las utilidades de corto plazo.
2. Orientacion hacia el consumidor.

3. El proceso siguiente es el cliente.

4. Respeto a la humanidad.

5. Administracion inter funcional.

e Philip B. Crosby.

Philip B. Crosby es mejor conocido como creador de los conceptos: "Cero
defectos" y "Aprovecha el dia", y como miembro portavoz de una agrupacion de
ejecutivos quienes sostienen la idea de que los problemas en los negocios
norteamericanos son causados por mala administracion y no por malos

trabajadores.’

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

en catorce pasos:

1. Compromiso de la direccion a mejorar la calidad.
2. Formacién de equipos para el mejoramiento de la calidad.

3. Medicién de la calidad.

® www.monografias.com/index/crosby/shtml.
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4. Determinacién y evaluacion del costo de la calidad.
5. Crear conciencia sobre la calidad.

6. Accion correctiva.

7. Planeacion del programa cero defectos.

8. Educacion multidisciplinaria a todo el personal.

9. Dia cero defectos.

10. Fijar metas.

11. Eliminar las causas de error.

12. Reconocimiento.

13. Consejos de calidad.

14. Repetir todo el proceso.

Por ultimo, todas estas filosofias son de gran importancia y relevancia; pero
para el desarrollo de ésta investigacion, se empleara la filosofia de Philip B.
Crosby, en relacion a sus aportes para mejorar la calidad en el servicio de los

usuarios.

h) Beneficios.

Con la implantaciéon de un Programa de Calidad, segun Philip Crosby (1988) se
obtienen los beneficios siguientes:

1. Proyectar mejor la imagen Institucional.

2. Menos quejas y reclamos de garantia por parte del cliente o usuarios.

3. Eleva el compromiso y satisfaccion de los empleados.
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4. Menos costos por disminucion de papeleria y otros materiales subutilizados.

5. Incrementa la eficiencia de la gestion administrativa.

Como puede observarse, la puesta en operacion de un Programa de Calidad
proporciona beneficios colectivos, es decir, tanto a usuarios como empleados

de una entidad.

i) Costos.

Todo lo bueno tiene su costo y este caso no es la excepcion, para la
implantacion de un Programa de Calidad segun Crosby (1988) se pueden
incurrir en los siguientes costos (figura No.2):

FIGURA No. 2.

COSTOS PARA LA IMPLANTACION DE UN PROGRAMA DE CALIDAD.

Costo de
Prevencion

Programa
de
Calidad

Costos de Costo de
Inspeccion Fallos
y Control Internos

Fuente: Elaborada por el equipo de trabajo.
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Los costos de prevencion se refieren a todos aquellos gastos que se realizan
para impedir que se produzcan errores, para que las cosas se hagan bien
desde el primer momento.

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

Cabe mencionar, que la calidad para una empresa no debe ser vista como un
costo recuperable, sino como una inversion, ya que ésta le proporcionara

beneficios tanto cualitativos como cuantitativos.

3. Servicio

a) Concepto
Existen diferentes concepciones de lo que es el servicio, por lo que a

continuacion se presentan algunas de ellas:

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

necesidad.”

1% crosby, Op.Cit. 5 P4ag. 85.
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Por su parte, Philip Kotler (1998), expresa que “El servicio constituye
actividades intangibles que seran el objeto principal de una operacion que se
concibe para proporcionar la satisfaccion de las necesidades de los

consumidores”.

Entonces, se puede decir que el servicio esta relacionado con aquellas
actividades intangibles que se le adicionan al producto y/o servicio con el fin de

cubrir las necesidades y expectativas de los clientes.

b) Caracteristicas

Un servicio para que cubra las expectativas de los clientes, debe poseer las
siguientes caracteristicas: Intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad, caracter
perecedero y ausencia de propiedad.

“La intangibilidad se refiere a que los servicios no se pueden ver, saborear,
sentir ni oler antes de comprarlo”.

Mientras tanto, la inseparabilidad significa que la creacién de un servicio puede
tener lugar mientras se consume. Por su parte, la variabilidad consiste en que
la calidad de los servicios depende de quienes los proporcionan, asi como de
cuando, en donde y como se proporcionan. Sin embargo, el caracter
perecedero se da porque los servicios no se pueden almacenar para su venta
0 su utilizacion posterior. Por ultimo, la ausencia de propiedad se refiere a que

los compradores de un servicio adquieren un derecho, pero no la propiedad del
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soporte tangible del servicio”.**

C) Clasificacion
De acuerdo con Colunga Davila (1995), existen cinco diferentes tipos de

servicio, que a continuacion se presentan:

e Servicio genérico: son los que la mayoria de los consumidores
necesitan, como son: alimentos o ropa.

e Servicio basico: servicios minimos que buscan los consumidores.

e Servicio aumentado: es un servicio adicional que se le da al
consumidor.

e Servicio global: se le llama asi a la oferta conjunta de servicios.

e Servicio potencial: son los que los consumidores se imaginan que

podran encontrar.

4. Calidad en el Servicio

a) Concepto

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

servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera; ademas del

! Colunga, Carlos. La calidad en el servicio. Editorial Panorama. México.
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producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la

reputacion del mismo”.*?

Sin embargo, Carlos Colunga Davila (1995) menciona que "Es el trabajo
realizado para otras personas". Asimismo, Laura Fisher (2003) expresa que "Es
el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su

venta o que se suministran en relacion con las ventas".

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

fisico".

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

la prestacion del servicio; tales como la competencia, credibilidad y seguridad.

b) Importancia

Actualmente, la actitud del cliente con respecto a la calidad del servicio cambia

a medida que va conociendo mejor el producto y elevando su nivel de vida. En

2 Horovitz, Jacques. La calidad del servicio. Editorial McGraw-Hill. Colombia. 1994. Pag. 25
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consecuencia, si no se satisfacen sus expectativas, la organizaciéon debe

considerarlo perdido.

C) Fases.

Segun Carlos Colunga Davila (1995) las fases que ocurren en la calidad en el

servicio se reflejan en la figura No. 3.

FIGURA No. 3.

FASES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

Identificar . Asegurarse :
satstacer 25/ | ‘dequelos (| Calidad
una Actitud de los Usuarios en el

Positiva Usuarios esten . o

Usuarios satisfechos Servicio

Fuente: Elaborada por el Equipo de Trabajo.

Primeramente, se debe transmitir una actitud positiva hacia al usuario,
considerando aspectos como apariencia, lenguaje corporal, sonido de la voz y
otros. En segundo lugar, es necesario identificar las necesidades y expectativas
de éstos, para poderlas anticipar. Luego, se deben hacer sentir bien e
importante al usuario, a travées de un clima confortable. Por ultimo, debe

asegurarse de que éstos estén satisfechos brindandoles un notable servicio,
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identificAndolos como individuos especiales y diferentes, manejando

adecuadamente las quejas y dando un paso extra en el servicio.

d) Elementos.

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

seguimiento al servicio”.

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

productos y/o servicios que la empresa ofrece.

5. Programa de Calidad

a) Concepto

Los programas son parte importante de las empresas e instituciones ya que son
la ordenacion en el tiempo y el espacio de los acontecimientos. En la etapa de
la planeacion son herramientas Utiles para poder organizar las diferentes
actividades a realizar en el rubro que se desempefie la entidad. Luego en la

etapa de control, es papel del administrador verificar que este se cumpla a
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cabalidad, y ademas de ser posible, incluir mejoras, ya que los programas son
cambiantes, se adecuan a las necesidades de la empresa. Para realizar dichos
cambios se necesita del personal capacitado para poder desarrollar vy

evolucionar el programa que se ha implantado.

El Programa es una guia para que las organizaciones implementen un sistema
para la gestion de la calidad, siendo este la fuente que guiaré a la Institucion a
identificar los contenidos operativos y los correspondientes objetivos de forma

continuada.*®

Los Programas de Calidad se basan en una conceptualizacion global y
operativa que aborda la calidad asistencial desde el punto de vista de la
excelencia. Todo Programa de Calidad parte de la definicién de la Politica de
Calidad de la institucion, que es el origen ideoldgico e intelectual del contenido

del Programa.

Ademas de los apartados técnicos (contenidos, objetivos, etc.), se identifica la
estructura organizativa que puede asumir cada organizacion para la

implementacion y desarrollo del programa. Por ejemplo, el grupo que liderara el

' http://www.fadq.org/default.aspx?tabid=58
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programa, definicion de lideres y su papel, identificacion de responsables y
recursos informaticos, administrativos, etc.

b) Requisitos basicos.

Los requisitos basicos que un Programa de Calidad debe cumplir segun Crosby
(1988) deben estar bien elaborados y reunir las condiciones siguientes, para

cumplir con éxito su objetivo, a saber:

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

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

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

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

5. Contener alternativas de control y evaluacién para evitar situaciones
imprevistas.

Cabe mencionar, que ademas de los requisitos mencionados anteriormente,
Crosby (1988) establece cuatro principios basicos para la elaboracion de

Programas, los cuales son:
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1. Actitud y participacién en la direccién: si no existe un compromiso de la
Alta Direccidn de la empresa, los Programas de Calidad estan destinados al

fracaso.

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

organizacion.

3. Programas a la medida: la calidad no es una formula o un método estandar.

4. Reconocimiento: todo Programa de Calidad tiene como condicion esencial

la motivacion de las personas para llevarlo a cabo.

Asimismo, Croshy plantea 14 puntos para la buena administracién, que
basicamente constituyen los pasos a seguir dentro de la elaboracion del

Programa de Calidad, los cuales fueron descritos en apartados anteriores.

C) Fases o etapas.

La implantacién de un Programa de Calidad exigird de complejos procesos de
redisefio en las organizaciones, que en muchos casos estardn mas
relacionados con un cambio de mentalidad y vision, que con la formacion de

actividades.

En este sentido, en la figura No. 4 se reflejan las etapas o fases fundamentales

en el desarrollo de un Programa de Calidad.
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FASES O ETAPAS PARA EL DESARROLLO DE UN PROGRAMA DE
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Fuente: Elaborado por el equipo de trabajo

A continuacion, se detalla cada una de las fases anteriores.'*

T

Desarrollar

/

1. Identificar capacidades: este paso se enmarca en descubrir aquellas

fortalezas con las que cuenta una organizacion.

2. Establecer un punto de partida: un punto de partida consiste en que las

organizaciones deben identificar el area o las areas principales en las que

4 Crosby, Op.Cit. 5 P4ag. 90.
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tendra lugar el mejoramiento continuo, para poder enfocarse hacia una filosofia

de calidad en la prestacion de servicios.

3. Definir los lineamientos del programa: este paso proporciona el lugar
donde se encuentra la organizacion, y de ahi, se hace la proyeccion de hacia

donde se quiere ir 0 lo que la empresa desea realizar.

4. Identificar los principales procesos: significa primeramente, comenzar por
identificar los procesos primarios de la organizacion y cual es el impacto que

cada uno de éstos hace en la Institucion.

5. Hacer un perfil de cada proceso primario: los procesos primarios tienen
qgue ser detallados en base a criterios de ineficiencia organizacional, lo que

fomentard poder mejorarlos al saber sus fallas principales.

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

se han cumplido dichas propuestas.

7. Desarrollar el plan: este plan muestra cdmo serd cada proceso ya

redisefiado y la manera de sus posibles resultados en la organizacion.

En definitiva, para que el Programa de Calidad resulte, debe apegarse a la
realidad y debe hacerse un analisis previo de los recursos disponibles y de los

requerimientos para implantar el Programa tanto en cantidad como en calidad.
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CAPITULO I

“Diagnodstico de la Situacion Actual de la Alcaldia Municipal de Santa

Tecla”

A. Importancia de la investigacion

La importancia de la investigaciébn de campo y su posterior andlisis radica en la
obtencién de informacion de primera mano que nos permita conocer y elaborar
un diagnéstico de la situacién actual en la que los empleados de la Alcaldia
Municipal de Santa Tecla prestan los diferentes servicios a la poblacion, dicho
diagnostico sera la base para la elaboracién de un Programa de Calidad para

eficientizar la prestacion de los servicios por parte de la Alcaldia.

B. Objetivos

1. General

e Realizar un diagnostico sobre la situacion actual en la prestacion de
servicios por parte de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, departamento de
La Libertad, con el propdsito de precisar su nivel de desempefio y

oportunidades de mejora para los usuarios.

2. Especificos
e Recopilar la informacion necesaria a través de la investigacion de campo
gue permita conocer la situacion actual de los servicios prestados en la

Alcaldia Municipal de Santa Tecla.
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e Evaluar los servicios que brinda la municipalidad a los usuarios por medio de
un instrumento (cuestionario) que permita conocer la opinién de éstos, para
identificar las fortalezas y debilidades que posee dicha Institucion.

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

gue beneficien el funcionamiento de la misma.

C. Metodologia de Investigacién

1. Método de Investigacién

Los métodos de investigacion se refieren al plan o estrategia concebida para
responder a las interrogantes de la investigacion, permitiendo obtener una
mejor vision que facilite lograr el objetivo de la investigacién. La metodologia
que se utilizdé para la realizacion de la investigacion fue el método deductivo,
este método consiste en tomar como punto de partida principios, leyes, teorias
y enunciados universales ya establecidos, para luego indagar una situacion
problematica observada. Para llevar a cabo la investigacion, la informacion
tedrica recopilada referente al tema de calidad en el servicio se utiliz6 de base
para elaborar un diagnéstico de la situacion actual en la Alcaldia Municipal de
Santa Tecla, para posteriormente elaborar un Programa para eficientizar los

servicios prestados a los ciudadanos.



46

2. Tipo de Investigacién

El tipo de investigacion que se utilizé fue el correlacional ya que éste es la
forma o método de relacionar dos variables.*® El estudio correlacional pretende
observar como se relacionan o vinculan diversos fendmenos entre si, 0 si no se

relacionan.

3. Tipo de Disefio de Investigacion

El tipo de disefio de la investigaciéon utilizado es el no experimental, el cual
consiste en el estudio que se realiza sin la manipulacién deliberada de variables
y los fenbmenos son solamente observados en su ambiente natural para

después analizarlos.*®

Para la presente investigacion, se utilizé este disefio de investigacion, ya que la
prestacion de los servicios es una de las funciones principales de la Alcaldia
Municipal de Santa Tecla, la situacion fue enfocada en observar el contexto

actual de esta Institucion para luego analizarla.

® Roberto Mufioz Campos. La Investigacién Cientifica Paso a Paso. 42 Edicion. Talleres

Gréficos UCA, San Salvador, El Salvador. 2004 p. 9.
' Hernandez Sampieri, Roberto y otros. Metodologia de la Investigacién. 32 Edicién. Editorial
Mc.Graw Hill, Interamericana Editores. México 2003. P4g. 269
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4. Fuentes de Recoleccion de Informacion
Las fuentes de recoleccion de informacion utilizadas en la investigacion fueron

tanto primarias como secundarias.

e Primarias:

Son aquellas con las que se obtiene informacion de forma directa en el lugar
mismo donde se desarrolla la investigacion, para establecer un diagnéstico del
mismo. Para esta investigacion, la fuente primaria de informacion estuvo
constituida por los empleados de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla y los
usuarios de los servicios, quienes por medio de encuestas y entrevistas

brindaron la informacién solicitada.

e Secundarias:

Las fuentes secundarias la constituyen material con informacién ya procesada,
aquellas que ofrecen informacion sobre el tema a investigar; pero que no son la
fuente original de los hechos o situaciones, sino que solo se hace la referencia.
Estas fuentes secundarias son: libros de texto, tesis, paginas web, leyes,

manual de procedimientos, otros.

Para el desarrollo del tema en estudio, se utilizaron las siguientes fuentes
secundarias: libros de administracion y calidad, tesis relacionadas con el tema
de investigacién, websites relacionadas a la calidad, documentacién

proporcionada por la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, Leyes y Reglamentos
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gue regulan a los Gobiernos Municipales y otros documentos que sirvieron de

referencia para la investigacion.

5. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de la Informacién

Para el desarrollo del diagndstico se utilizaron las siguientes técnicas:

e Encuesta

Esta técnica se emplea cuando no existe suficiente material informativo sobre
ciertos aspectos que interesa analizar y se aplica a informantes claves,
llamados asi porque pueden proporcionar informacién que otras personas

desconocen (Rojas, R., 1997).

e Entrevista

Es una técnica orientada a establecer contacto directo con las personas que se
consideren fuente de informacion y tiene como propdsito obtener informacion

mas profunda, espontanea y abierta.

Los instrumentos que se emplearon para recolectar la informacion fueron:

e Guia de entrevista:

Se utiliza para explorar cuestiones concretas relacionadas con algun aspecto

del problema. Sirve para efectuar un analisis del problema mas bien cualitativo.

Se elaboré una guia de entrevista dirigida a los jefes de los departamentos de

Cuenta Corriente, Registro del Estado Familiar y Tesoreria.
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e Cuestionario:

Se elaboro un cuestionario dirigido al personal administrativo y de servicio de la
Alcaldia Municipal de Santa Tecla asi como a los usuarios, con interrogantes
referentes a las condiciones actuales sobre los diferentes servicios que prestan

y la efectividad de los procedimientos.

6. Universo y Muestra

e Universo.

La totalidad de elementos que tienen ciertas caracteristicas similares y sobre
las cuales se desea hacer una inferencia.

En este sentido, para la presente investigacion fueron tomadas como unidades
de andlisis dos entidades. En el primer caso, el universo lo constituiran los
empleados de los departamentos de: Registro del Estado Familiar, Cuenta
Corriente y Tesoreria, los cuales estan compuesto por 25 empleados en total,
dicho universo es finito, por lo cual se realizar4 un censo, ya que este personal
tiene contacto directo con los servicios que se prestan en la Alcaldia. En
cambio, los demas empleados son operativos y valorados en esta investigacion
como personal que no tiene contacto directo con los usuarios como por
ejemplo: las personas que trabajan en el tren de aseo o en el Cuerpo de

Agentes Municipales (CAM). Para el segundo caso, el universo estara definido
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por las personas que hacen uso de los servicios que prestan los diferentes
departamentos de la Alcaldia.

De tal manera, la poblacion para el afio 2013 del municipio de Santa Tecla es
de 134,285 habitantes; sin embargo, sblo se consideraron como usuarios
potenciales a los mayores de 18 afios, cuya poblacién proyectada para el 2013,
asciende a 107,428 habitantes. En consecuencia, para este caso se realizara

un muestreo que se explica a continuacion.

e Muestra

El tamafio de la muestra depende de tres aspectos:
e Error permitido
¢ Nivel de confianza estimado

e Caracter finito o infinito de la poblacion

Las férmulas generales para determinar el tamafio de la muestra son las

siguientes:
Para poblaciones infinitas (méas de 100,000 habitantes)

Para poblaciones finitas (menos de 100,000 habitantes)®’

7 http://lwww.eumed.net/libros/2006a/cag2/19.htm
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Nomenclatura:

n = Numero de elementos de la muestra

N = Numero de elementos de la poblacidén o universo

P/Q = Probabilidades con las que se presenta el fenomeno.

Z = Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido

E = Margen de error permitido (determinado por el responsable del estudio).

Cuando el valor de P y de Q sean desconocidos o cuando la encuesta
abarque diferentes aspectos en los que estos valores pueden ser desiguales,
es conveniente tomar el caso mas adecuado, es decir, aquel que necesite el
maximo tamafio de la muestra, lo cual ocurre para P = Q =50, luego, P=50y

Q = 50.

Calculo de la muestra “Personas que hacen uso de los servicios que

brinda la alcaldia de Santa Tecla”

Para el célculo de la muestra se utilizara la formula para poblacion infinita, la
cual se detalla a continuacion:

72PQ
n=
eZ

A continuacién se presenta el célculo del nimero de personas que utilizan los

servicios que brinda la Alcaldia de Santa Tecla:
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Nivel de confianza =95%

n="?
Z=1.96
E= 0.10
P=0.50
Q=0.50
~ (1.96)%(0.50)(0.50)
B (0.10)2
_ (3.84)(0.25)
0.01

n= 96 Usuarios

La estrategia que se desarroll6 para la recoleccién de los datos, se llevo a
cabo en el momento en que los usuarios de la Alcaldia solicitaron los servicios
de los departamentos respectivos. Es decir, que se encuesté a los usuarios
gue llegaron a las diferentes ventanillas (en su caso a las oficinas
administrativas de cualquiera de los departamentos) a solicitar alguno de los
servicios que se prestan, después de haber sido atendidos.

Dichos usuarios fueron encuestados de lunes a viernes durante la manana, ya

gue en este horario existe mayor afluencia de usuarios.
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7. Tabulacién, analisis e interpretacion de la informacion

a) Tabulaciéon

Para llevar a cabo la tabulacién se detallé6 cada pregunta del cuestionario
vaciando por cada una de ellas la informacion recopilada dentro de tablas que
representan los datos obtenidos por medio de graficos. Es importante aclarar
gue en las tablas a presentar, no todas tendran como total la muestra antes

calculada, la frecuencia dependera de las respuestas obtenidas.

b) Andlisis e interpretacién de la informacion

El andlisis e interpretacion de datos se llevé a cabo haciendo un comentario
basado en los datos que reflejan los graficos. Este analisis se tom6 de base
para la elaboracion del diagnostico de la situacién actual referente a la
prestacion de servicios por parte de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla y se

utilizé, ademas, para formular las conclusiones y recomendaciones del caso.

D. Descripcién del Diagnostico

1. Objetivo del Diagndstico
Conocer la situacion actual de los servicios que ofrece la Alcaldia Municipal de
Santa Tecla y con ello, determinar los aspectos que se deben mejorar para

ofrecer servicios con calidad.
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2. Descripciéon del diagnostico sobre la situacion actual del
funcionamiento de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla

Los principales hallazgos encontrados a través de la entrevista dirigida a los
Jefes de los departamentos de Registro del Estado Familiar, Cuenta Corriente
y Tesoreria (ver anexo No 4) y encuestas dirigidas a empleados, (ver anexo
No. 5) se presentan a continuacion:

a) Mision y Visién

Los Jefes de los departamentos manifestaron conocer la mision y vision de los
diferentes departamentos que dirigen (Ver Anexo No 4, pregunta No 1). Por el
contrario, los empleados al ser cuestionados por la misién y vision
institucional, la mayoria no conoce la mision de la Alcaldia, sin embargo la
vision de la Alcaldia si es del conocimiento de un porcentaje mas alto (Ver
Anexo No 5, preguntas 1y 2, cuadros 1y 2, figuras 1y 2). Esto indica que los
empleados no estan totalmente identificados con la Institucién, por lo que es
necesario incluir a los empleados al elaborar la mision y vision institucional y
hacerlos conocedores para que pueda existir una armonia entre los

empleados y la Institucion.

b) Objetivos orientados al Servicio

Los objetivos que como departamentos han planteado tienen mucho que ver
con las necesidades que presentan los habitantes del municipio; segun los
servicios que se prestan en cada departamento asi son los objetivos que se

proponen. Cabe mencionar que el departamento de Tesoreria no cuenta con
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ningun objetivo relacionado al servicio al ciudadano (Ver Anexo No 4, pregunta
No 2), esto indica que hay deficiencias en el planteamiento de los objetivos, es

decir, no se logra unificar el propésito de las areas de servicio.

c) Procesos Institucionales

Los jefes de departamento, sefialaron los procesos mas importantes que se
realizan en la prestacién de servicios (Ver Anexo No 4, pregunta No. 3). Lo
anterior indica, que los jefes de departamento conocen las secuencias
cronologicas de las acciones requeridas para brindar el servicio que les

compete.

Cabe mencionar, que se centraron en los procedimientos que estan orientados
directamente a la prestacion de servicios, pero ademas cuentan con procesos
administrativos propios de cada departamento, lo que ocasiona confusién en

la aplicacion de los diferentes procesos en los departamentos.

d) Estructura Organizativa
El 64% de los empleados respondieron conocer el organigrama de la Alcaldia

(ver anexo No. 5, pregunta No. 3, cuadro No. 3y figura No. 3), ya que conocen
los diferentes departamentos con los cuales se interrelacionan, debido al
constante contacto en el desarrollo de las actividades diarias. Sin embargo, el
36% que representa a 9 empleados (ver anexo No. 5, pregunta No. 3, cuadro
No. 3y figura No. 3), no conoce los diferentes departamentos que conforman

la organizacion, los niveles de mayor y menor jerarquia y las correspondientes
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lineas de autoridad y responsabilidad de los distintos departamentos, lo que

puede ocasionar confusion e incertidumbre en el desarrollo de actividades.

e) Herramientas de Organizacion

Los Jefes de los Departamentos mencionaron documentos que no se
consideran herramientas de organizacion (Ver Anexo No 4, pregunta No 4) y
los empleados, en su mayoria, no conocen las herramientas de organizacion
existentes en la Alcaldia (Ver anexo No. 5, pregunta No. 4, cuadro No. 4 y
figura No. 4). Por lo tanto, ésta debilidad técnica es consecuencia de que el
Departamento de Recursos Humanos no ha proporcionado a los demas
departamentos los manuales administrativos que permitan a los empleados,
precisar sus funciones, definir responsabilidades, evitar duplicaciones y
omisiones de actividades, lo que refleja que el personal realiza su trabajo de
acuerdo a su criterio, y no utilizan una guia que oriente el correcto desempefio

de sus labores, para que haya uniformidad del trabajo.

f) Clima Organizacional

Segun los empleados del area administrativa, existe un clima organizacional
adecuado, ya que prevalece el respeto y la confianza entre ellos desde el
punto de vista personal y no laboral. Sin embargo los empleados manifestaron
gue aunque hay una supervision constante por parte de los Jefes, no es
suficiente, ya que no se desarrollan otros aspectos importantes como el
didlogo mediante reuniones de trabajo (Ver Anexo No 5, pregunta No 12,

cuadro No 12 y figura No 12). Asimismo, los jefes sefialaron que no se retnen
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constantemente con el personal bajo su cargo (ver anexo No. 4, pregunta No.
5), lo que conlleva a que no exista suficiente comunicaciéon y por ende, buenas
relaciones laborales con sus colaboradores.

g) Motivacion, supervision y comunicacion

e Motivacion

Tanto jefes como empleados de la Alcaldia consideran que uno de los
aspectos que desmotiva el desarrollo eficiente de las actividades que se
realizan, son las condiciones fisicoambientales de la Institucion, tales como:
distribucion del espacio, ventilacion, entre otros (ver anexo No. 4, pregunta No.

13; ver anexo No. 5, pregunta No. 11, cuadro No. 11 y figura No. 11).

Por otro lado, los jefes manifestaron aspectos motivacionales que aplican
como Direccidon para un mejor desempefio, €stos son: capacitacion, ascensos
y reconocimientos (ver anexo No. 4, pregunta No. 8). Sin embargo, los
empleados opinaron que dichos incentivos no se aplican equitativamente (ver

anexo No. 5, pregunta No. 8, cuadro No. 8 y figura No. 8).

Por todo lo anterior, se puede decir que en la Alcaldia se necesita brindar otro
tipo de incentivos para motivar a los empleados, ya que éstos afirmaron que
serian clave para la mejora del servicio, asi como la modernizacion de los
procedimientos y programas de capacitacion (ver anexo No. 5, pregunta No.
14, cuadro No. 14 y figura No. 14); ademas de que se les proporcione los

materiales necesarios para su desempefio, ya que como los Jefes lo



58

afirmaron, existen limitantes en este aspecto (ver anexo No. 4, pregunta No.

7).

e Supervision

Los jefes de departamento de la Alcaldia sefialaron que reciben informes o
reportes semanalmente de sus colaboradores, para evitar resultados no
deseados (ver anexo No. 4, pregunta No. 5), lo cual refleja que existe bastante
control por parte de los Jefes para verificar que las actividades se estén

desarrollando adecuadamente.

Asi también, la mayoria de empleados manifestaron que los jefes realizan
supervision periédicamente, es decir, que éstos estdn a la expectativa del
trabajo que realizan sus colaboradores para prevenir posibles desviaciones
(ver anexo No. 5, pregunta No. 6, cuadro No. 6 y figura No. 6), lo que indica
que se utilizan herramientas de control (ver anexo No. 5, pregunta No. 7,
cuadro No. 7 y figura No. 7) y de evaluacion del desempefio (ver anexo No. 4

pregunta No. 6) para verificar si los resultados estan de acuerdo a lo planeado.

e Comunicacion

Los mecanismos de comunicacidon mas utilizados para la coordinacion de
actividades, segun la opinion de los jefes de departamento son: el correo
institucional, los memorandums y en menor frecuencia las llamadas

telefonicas (ver anexo No. 4, pregunta No. 9).
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De igual manera, para los empleados, la comunicacion que fluye entre los
departamentos funciona utilizando el correo institucional, memorandums y
llamadas telefénicas (ver anexo No. 5, pregunta No. 9, cuadro No. 9 y figura

No. 9).

Esto significa que, para la coordinacion de actividades en la Alcaldia existen
mecanismos de comunicacion formales bien definidos que contribuyen a

agilizar el desempefio de labores.

h) Recursos disponibles para la aplicacion de un programa de
calidad

e Recurso Tecnolégico

La mayoria de los empleados dijeron que la Alcaldia posee recurso
tecnoldgico, pero no es suficiente para brindar servicios con calidad (ver anexo

No. 5, pregunta No. 5, cuadro No. 5y figura No. 5).

Por lo tanto, al analizar lo anterior se puede decir que el recurso tecnoldgico
debe ser mejorado, ya que no es el adecuado para una eficiente prestacion de

servicios por parte de la municipalidad.

e Recurso Humano Calificado

Los empleados consideran que si estan calificados (ver anexo No. 5, pregunta
No. 5, cuadro No. 5 y figura No. 5), pero que necesitan que se desarrollen
Programas de Capacitacion enfocados a mejorar la prestacion de servicios a

usuarios.
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e Recurso Fisico

Tanto jefes como empleados consideran que no poseen el recurso fisico
adecuado, ya que las condiciones fisicoambientales no son las adecuadas
para los empleados. Aunque es importante mencionar que la Alcaldia
Municipal cuenta con oficinas descentralizadas para prestar una mejor
atencion (ver anexo No. 4, pregunta No. 13; anexo No. 5, pregunta No. 5,
cuadro No. 5 y figura No. 5), lo que facilitaria a que se pueda desarrollar un

Programa de Calidad.

e Recursos Econémicos

Los empleados coinciden en que los recursos econdémicos asignados no
permiten que ésta Institucion de servicios se desarrolle, ya que no cuentan con
los fondos suficientes para llevar a cabo proyectos de desarrollo comunitario

(ver anexo No. 5, pregunta No. 5, cuadro No. 5y figura No. 5).

Es de mencionar que cuando se encuentran en la situacion de no contar con
los fondos necesarios para el desarrollo de proyectos, es posible gestionarlos
con otras instituciones como el Fondo de Inversion Social para el Desarrollo

Local (FISDL).
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i) Capacitacion

Los jefes respondieron que promueven Programas de Capacitacion
trimestralmente, para hacer mas eficiente el desarrollo de las actividades (ver

anexo No. 4, pregunta No. 11).

Los empleados fueron consecuentes con los jefes, ya que manifestaron que si
han recibido capacitaciones referentes a Calidad en el Servicio, aunque es de
recalcar que también mencionaron que no se les da seguimiento a este tipo de
capacitaciones, por lo que el llevar a la practica lo aprendido muchas veces se
ve obstaculizado por el desinterés de los mismos empleados (ver anexo No.

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

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

y especialmente en la atencion al usuario.

)] Herramientas de Control Institucional

Segun la opinion de los empleados de los departamentos involucrados, las
herramientas de control que utiliza la Alcaldia para verificar si los resultados
estdn de acuerdo a lo planeado son: datos estadisticos, evaluacion del
desempeiio, auditoria externa y auditoria interna (ver anexo No. 5, pregunta
No. 7 cuadro No. 7 y figura No. 7), los cuales contribuyen a llevar las

actividades y registros en orden y por ende, demuestra que en la Alcaldia se
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mide el desempefio del recurso humano para corregir variaciones respecto a

normas y planes.

En relacién a la evaluacion del desempefio, los jefes consideran que los
aspectos mas importantes a evaluar son: el cumplimiento de las metas, la
puntualidad, la responsabilidad y la iniciativa. (Ver anexo No. 4, pregunta No.
6). Por su parte, los empleados opinan que en el desempefio de sus labores
tratan de ser amables, rapidos y corteses para satisfacer las necesidades de
los usuarios con calidad (ver anexo No. 5, pregunta No. 13 cuadro No. 13y

figura No. 13).

Por lo tanto, el Unico inconveniente segun los jefes que se tiene respecto a la
evaluacion del desempefio, es que no se cuenta con una programacion

definida respecto a la periodicidad de las evaluaciones.

Por otra parte, los medios utilizados para canalizar los problemas, quejas y
reclamos, de acuerdo a los jefes de departamento son principalmente, el
buzén de sugerencias, de forma verbal y en menor frecuencia por medio de la
pagina web de la Alcaldia (ver anexo No. 4, pregunta No. 12). Lo anterior,
indica que la Alcaldia pone a disposicion de los usuarios medios para que

éstos manifiesten sus ideas, sugerencias y quejas.

En resumen, existen herramientas de control efectivas para medir el
desempeiio de los empleados, evitar desviaciones y conocer el grado de

satisfaccidon de los usuarios.
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3. Descripcion del diagndstico sobre la situacion actual de los
servicios que ofrece la Alcaldia Municipal de Santa Tecla

a) Los Servicios

Los usuarios consideran que los servicios que mas demandan de la
municipalidad son: extensién de documentos y recaudacion de impuestos (ver

anexo No. 6, pregunta No. 1 cuadro No. 1y figura No. 1).

Asimismo, éstos manifestaron que de todos los servicios que presta la Alcaldia
(ver anexo No. 6, pregunta No. 1 cuadro No. 1 y figura No. 1), Gnicamente en
la extension de documentos, emisién de solvencias y pago de impuesto se les
atiende de manera agil y oportuna (ver anexo No. 6, pregunta No. 3 cuadro
No. 3 y figura No. 3); lo que indica, que no todos los departamentos que
brindan servicios atienden de manera agil y oportuna, debido al tiempo que se
requiere en cada servicio (ver anexo No. 6, pregunta No. 2 cuadro No. 2 y

figura No. 2).

Al indagar que tipo de problemas, quejas o reclamos se han presentado en la
prestacion de servicios por parte de la Alcaldia, una parte de la muestra que
en total fueron 38 personas se abstuvieron de contestar, ya sea porque no han
tenido problemas o simplemente no quisieron mencionarlos. Sin embargo, el
60% de los usuarios sefialaron que los problemas, quejas y reclamos que se
les han presentado son: demora en la atencion de usuarios, el incremento en
los impuestos y falta de orientacion, amabilidad y cortesia en la atencion a los

mismos (ver anexo No. 6, pregunta No. 4 cuadro No. 4 y figura No. 4).
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Dichas deficiencias no han sido resueltas, por lo que se puede inferir que la
prestacion de servicios no cumple con las expectativas de los usuarios (ver

anexo No. 6, pregunta No. 5 cuadro No. 5y figura No. 5).

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

través de la implantacion de un Programa de Calidad.

b) Actitud de los Empleados

Los usuarios sefialaron que observan algunos aspectos positivos al solicitar
los servicios entre éstos estan: personal calificado, el mobiliario y equipo con
el que cuenta la Alcaldia y la rapidez con que son atendidos (ver anexo No. 6,
pregunta No. 7 cuadro No. 7 y figura No. 7). Sin embargo, un porcentaje
relevante de usuarios se abstuvo de contestar, ya que no perciben aspectos
positivos en la prestacion de servicios que contribuyan a fortalecer la imagen

institucional.

C) Condiciones Fisicoambientales
La Alcaldia posee condiciones fisicoambientales adecuadas, de acuerdo a los

usuarios (ver anexo No. 6, pregunta No. 8, cuadro No. 8 y figura No. 8). Esto
indica que los usuarios estan de acuerdo en que la Alcaldia cuenta con el

recurso fisico para poder atender la demanda de los servicios.
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d) Desarrollo comunitario

El 72% de los usuarios manifiestan que la Alcaldia no lleva a cabo proyectos
de desarrollo comunitario (ver anexo No. 6, pregunta No. 9, cuadro No. 9 y
figura No. 9). Esto indica que la gestion municipal no ha asignado suficientes
recursos a obras que permitan el desarrollo de todas las comunidades

pertenecientes a este municipio.

e) Fortalezas y Oportunidades de la Alcaldia Municipal de Santa
Tecla

Los aspectos positivos que de acuerdo a los usuarios posee la Alcaldia son:

e Fortalezas

(ver anexo No.6, pregunta No.7, cuadro No.7 y figura No.7)

- El personal calificado con el que cuenta la Alcaldia.
- El mobiliario y el equipo de las instalaciones.
- Larapidez en la prestacion de servicios.
e Oportunidades
- Las oficinas descentralizadas.

- Apoyo por parte del Fondo de Inversion Social para el Desarrollo Local.

f) Debilidades y Amenazas de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla.
Los usuarios opinan que los aspectos que debe mejorar la Alcaldia son: (ver

anexo No. 6, pregunta No. 10, cuadro No. 10 y figura No. 10).
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e Debilidades
- No todo el personal que labora en la Alcaldia se muestra amable con
los usuarios.
- Poco interés para capacitar al personal encargado de atender al
usuario.
- Falta de orientacion al usuario en el momento de la realizacion de
tramites.
- Los servicios publicos, como la recoleccion de la basura, alumbrado
eléctrico entre otros.
e Amenazas
- El no contar con los recursos econémicos para poder llevar a cabo la
realizacion de proyectos de inversién social que mejoren la calidad de

vida de los habitantes.

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

eficiente y eficaz.
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Alcances y Limitaciones

Alcances

Los instrumentos que se utilizaron para llevar a cabo la investigacion sobre
la calidad en el servicio en la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, fueron
distribuidos en todas las areas de trabajo de la municipalidad que tenian
mayor contacto con los usuarios; por lo que se puede asegurar que la
situacién actual diagnosticada esta basada en los comentarios y opiniones
proporcionados por todo el personal que labora para la Institucion.

Se logr6 conocer de qué manera se atiende a los demandantes del
servicio que ofrece la Alcaldia, debido a que se permitié el acceso a las
instalaciones.

La mayoria de las personas encuestadas brindaron su colaboracién.

Limitaciones

Las jefaturas de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla tenian toda la
disposicion de colaborar en proporcionar datos, informacién o elementos
necesarios para la investigacion, pero debido al numero de
responsabilidades que tienen a su cargo no disponian del tiempo
necesario para brindarnos la atencion solicitada.

Algunos empleados no tienen mucho conocimiento sobre el tema de
investigacién, demoro el proceso de recoleccién de la informacion.

No se pudo entrevistar al Alcalde por diferentes motivos, como la

disposicion del tiempo.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

La Alcaldia Municipal de Santa Tecla no cuenta con un Programa de
Calidad que contribuya a la eficiente prestacion de servicios (ver anexo No.
4, pregunta No.15).

La falta de seguimiento de las capacitaciones centradas en el servicio al
cliente hacen que los empleados pierdan el interés por emplear lo
aprendido, de ésta manera es posible afirmar que, la falta de aplicabilidad
es una desventaja de los empleados en el momento de llevar a cabo los
procedimientos de cada puesto de trabajo (ver anexo No. 5, pregunta No.
10, cuadro No. 10 y figura No. 10).

Los procedimientos que desarrollan los empleados de los distintos
departamentos, estan definidos dentro de manuales administrativos, pero
no son divulgados, lo que ocasiona que no se realicen correctamente (ver
anexo No. 5, pregunta No. 4, cuadro No. 4 y figura No. 4).

La gestion municipal actual no asigna recursos suficientes a obras de

desarrollo comunitario, que contribuyan a mejorar la calidad de vida de los
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habitantes del municipio (ver anexo No. 6, pregunta No. 10, cuadro No. 10
y figura No. 10).

En la Alcaldia Municipal no existen incentivos suficientes que motiven al
personal a brindar servicios con calidad (ver anexo No. 5, pregunta No. 8,

cuadro No. 8 y figura No .8).

Recomendaciones

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

El departamento de Recursos Humanos debe programar capacitaciones
orientadas al servicio al cliente y dar seguimiento a éstos, para garantizar
gue los conocimientos adquiridos se pongan en practica.

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

Gestionar y asignar mayores recursos destinados a proyectos que

contribuyan al desarrollo de las comunidades.
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e) Es necesario proporcionar mayores incentivos, en donde se incluya un plan

de reconocimientos que motive a los empleados a brindar servicios con

calidad.
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CAPITULO Il
“Disefo de un programa de calidad para la eficiente prestaciéon de los
servicios por parte de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, departamento

de La Libertad”

A. Descripcion del Programa

El Programa de Calidad pretende que se desarrolle de manera eficiente la
prestacion de servicios por parte de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla. En
este sentido, éste se constituye como una herramienta administrativa, la cual
aportard elementos que contribuyan a promover la transparencia de las
operaciones, desarrollar una coordinacién efectiva entre los departamentos
involucrados, orientar de mejor manera la gestion administrativa y brindar

servicios de manera eficiente y con calidad.

Por lo tanto, este Programa comprende: importancia, misién, vision, politica de
calidad, objetivos, politicas, estrategias, condiciones, fases o etapas,

propuestas y plan de implantacion.

1. Importancia
La implantacién del Programa de Calidad contribuira a que la Alcaldia
Municipal de Santa Tecla cuente con una herramienta administrativa basica,

gue le permita brindar servicios con calidad a los usuarios y a la vez que sea
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utilizado como guia por los empleados, para que desarrollen de manera

eficiente los procesos.

2. Mision
Ser la herramienta administrativa que le permita a la Alcaldia Municipal de
Santa Tecla brindar servicios con calidad, de acuerdo a las necesidades y

expectativas de los usuarios.

3. Vision

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

brindan a los usuarios.

4. Politica de Calidad

La Alcaldia Municipal de Santa Tecla, es una Institucion publica comprometida
a brindar de manera eficiente, servicios con calidad, redisefiando los procesos
bajo una filosofia de trabajo y de esta manera satisfacer las necesidades y

expectativas de los usuarios, contribuyendo asi, al fortalecimiento institucional.

Esta politica se basa en los siguientes principios:

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

de Santa Tecla.
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2. Redisefo de procesos, que permita a los empleados ser mas eficientes en
el desempefio de sus labores, para satisfacer de manera plena las

necesidades de los usuarios.

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

solidaridad y armonia.

5. Objetivos
a) General
Proporcionar una herramienta administrativa encaminada a brindar servicios
con calidad en la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, asi como también,

fortalecer el compromiso de los empleados, a fin de que se desarrolle un

trabajo en forma eficiente.

b) Especificos

1. Establecer los recursos necesarios para que los empleados puedan

desarrollar con eficiencia los procesos incluidos dentro del Programa.

2. Lograr la participacion de todos los empleados para que trabajen en equipo

y desarrollen una coordinacion eficiente entre los departamentos.

3. Fortalecer la capacidad de respuesta de los empleados, para superar

cualquier problema que surja en la prestacion de los servicios.
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4. Lograr una buena imagen de la Alcaldia a través de la eficiencia en la

prestacion de servicios, al contar con los recursos necesarios.

6.

Politicas

Los servicios que se brindaran, tendran como base siempre la Politica de
Calidad.

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

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

El Consejo de Calidad se encargara de evaluar el progreso y eficiencia en
la calidad de los servicios que se brindan a los usuarios.

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

Establecimiento de un Plan de Reconocimiento por el buen desempefio de

las actividades a través de diplomas y bonos.

Estrategias
Entregar por escrito el Programa de Calidad a todos los departamentos del
area administrativa involucrados de la Alcaldia para que se identifiqguen con

éste y lo pongan en practica.
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e Evaluar el desarrollo de los procesos que involucran la prestacion de
servicios tanto a clientes internos como externos para medir su nivel de
calidad.

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

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

e Reconocer al empleado mas destacado por su participacion y cumplimiento
con la filosofia de Calidad aplicada; quien serd seleccionado por sus
compafieros de trabajo.

e Hacer reuniones en donde se motive a los empleados a realizar su trabajo

de forma eficiente.

8. Condiciones

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

convencimiento, compromiso y cambio de actitudes.
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a) Convencimiento

Para efectuar los cambios estructurales necesarios en los servicios que presta
la Alcaldia, es indispensable que el Concejo, Alcalde, Gerente General y
demas empleados involucrados, estén convencidos que para satisfacer a los
usuarios, mejorar los servicios y mantener un clima organizacional agradable,
sblo se lograra mediante la difusion de aquellos aspectos relacionados con la

Calidad.

b) Compromiso

El compromiso que se debera tener para la implantacion del Programa de
Calidad, tiene que ser adquirido por todo el personal de las areas involucradas
en el mismo, de manera que, les permita descubrir, a través del entrenamiento
y la practica, la eficiencia de las operaciones. Esto solo se lograra cuando
todos los involucrados estén comprometidos a aumentar la satisfaccion de los

usuarios.

c) Cambio de Actitudes

Para que el Programa de Calidad funcione es necesario que todos los
empleados involucrados se sometan a un cambio de actitud, en el que se
debe tener presente que es el usuario quién impone y define la calidad en la
cual se requiere desarrollar la vocacién del servicio. Es decir, que el recurso
humano debe modificar habitos, introducir nuevos valores y tareas que exigen

un esfuerzo tenaz, tanto para un individuo como para una colectividad,
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infundiendo asi la filosofia de calidad, que es hacer las cosas bien desde el

principio.

9. Fases o Etapas

a) ldentificar Capacidades
Las principales capacidades que posee la Alcaldia y que contribuyen a la
implantacion del Programa de Calidad son: comunicacion efectiva, clima

organizacional agradable y el establecimiento de filosofia organizacional.

b) Establecer un punto de partida

Los departamentos en los que se enfoca el Programa de Calidad para hacer
mas eficiente la prestacion de servicios por parte de la Alcaldia Municipal de
Santa Tecla son: departamento de Registro del Estado Familiar, departamento

de Tesoreria y departamento de Cuentas Corrientes.

c) Definir los lineamientos del programa

El Programa de Calidad perfilar4 a la municipalidad a desarrollar procesos que
permitan brindar servicios de manera eficiente e impulsar a la Direccion hacia
un pensamiento agresivo y creativo, que contribuya a fortalecer la imagen
institucional. Para esto, se mencionan a continuacion, los lineamientos que
contendra el Programa de Calidad para cada uno de los departamentos

involucrados.
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Descripcion y funcion del departamento, detallando las actividades que
diariamente se realizan en la misma.

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

Necesidades de capacitacion, donde se reflejen dos areas: actitudinal y
cognoscitiva, ya que éstos son los elementos basicos que un servidor
publico debe poner en préactica en el momento de prestar los servicios que
le corresponden.

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

Caracteristicas del servicio, constituyéndose como los parametros a aplicar
para brindar servicios con calidad.

Indicadores y mecanismos de evaluacién del desempefio para medir la
calidad, de manera que pueda haber retroalimentacion y establecer
mecanismos para hacer mas eficiente los servicios.

Procesos escritos y su respectivo flujograma aplicando la simbologia del
American Nacional Standard Institute (ANSI) (ver anexo No 7),
constituyéndose como una guia para el personal, en lo referente a la

prestacion de los servicios.
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d) Identificar los principales procesos
Los procesos propuestos para incrementar la eficiencia en la prestacion de

servicios, se mencionan a continuacion:

e Departamento de Registro del Estado Familiar

Asentamiento de recién nacidos, carnet de minoridad, celebracién de
matrimonios, partida de defuncion, partida de divorcio, certificacion de partidas

de nacimiento y reposiciones.

e Departamento de Tesoreria

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

e Departamento de Cuenta Corriente

Declaracion de impuestos y determinacion de pago mensual, emisién de
solvencias, pago de impuestos de comercio, pago de impuestos de inmuebles

y reclamos por impuestos.

e) Hacer un perfil de cada proceso

Los procesos actuales de los departamentos de Registro del Estado Familiar,
Tesoreria y Cuentas Corrientes fueron cotejados paso a paso en la
municipalidad. Esto, con el fin de analizarlos y detectar deficiencias (ver anexo
No. 8), lo que ha permitido presentarlos redisefiados en el contenido del

Programa.
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f) Establecer metas para cada proceso
Las proyecciones de la Institucion, al poner en préactica los lineamientos del
Programa de Calidad, se han establecido por procesos, los cuales seran

redisefiados y propuestos para cada uno de los departamentos involucrados.

e Departamento de Registro del Estado Familiar

A continuacion, se detallan las metas trazadas para los procesos que seran
redisefiados para el departamento:

Extension de documentos (partidas de nacimiento, divorcio y defuncion,
carnet de minoridad y asentamiento de recién nacidos).

- Evitar errores en la extension de documentos, tales como: confusion de
datos, extravio y falta de orden en la entrega de documentos tramitados, etc.

- Establecimiento de tiempos para cada una de las actividades de los
procesos, para hacerlos agiles y oportunos.

- Mejorar la orientacion al momento de realizar los tramites.

- Evitar omisiones o duplicidad de actividades.

Celebracion de matrimonios.

- Cumplimiento con las fechas asignadas para realizacion de actividades del
proceso.

- Mejorar la orientacién al momento de realizar los tramites.

- Evitar omisiones o duplicidad de actividades.



81

e Departamento de Tesoreria

A continuacion, se detallan las metas trazadas de los procesos propuestos

para el departamento.

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

- Evitar omisiones o duplicidad de actividades.

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

- Evitar omisiones o duplicidad de actividades.

e Departamento de Cuenta Corriente

A continuacién, se detallan las metas trazadas de los procesos redisefiados

para el departamento.

Declaracion de impuestos y determinacion del pago mensual.

- Impulsar una revision de documentos exhaustiva para hacer un célculo
correcto de impuestos.

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

- Evitar omisiones o duplicidad de actividades.
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Emision de solvencias.

- Brindar al usuario estados de cuenta actualizados.

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

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

- Evitar omisiones o duplicidad de actividades.

Pago de impuestos de comercio y de inmuebles.

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

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

- Evitar omisiones o duplicidad de actividades.

Reclamo por impuestos.

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

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

- Evitar omisiones o duplicidad de actividades.
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B. Contenido del Programa

A continuacion, se presenta el contenido del Programa de Calidad, para los
departamentos de Registro del Estado Familiar, Tesoreria y Cuentas
Corrientes, con el objeto de hacer eficiente la prestacion de servicios por parte

de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla.

1. PROPUESTA PARA EL DEPARTAMENTO DE REGISTRO DEL ESTADO
FAMILIAR

a) Descripcidn

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

generen.

b) Funciones

e Funcién General

Registrar y emitir documentos de los actos o hechos relacionados con el

ejercicio de los derechos civiles de los ciudadanos.
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Funciones Especificas

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

Extender certificaciones de Nacimiento, Matrimonio, Divorcio, Defuncién,
Carnet de Minoridad y otros documentos relacionados con el estado civil
de los ciudadanos.

Llevar estadisticas del numero de personas atendidas diariamente y de
acuerdo al tipo de trdmite o documento solicitado.

Dirigir y programar las actividades y tareas para que el personal las ejecute
en el departamento, ademas, de controlar el cumplimiento de las mismas y
el tiempo en que se atiende a los usuarios.

Recursos a utilizar

Personal con experiencia en archivo y en materia civil.

Computadoras.

Sistema de red interno.

Fotocopiadoras.

Fax.

Papeleria y utiles.

Escritorios y sillas.

Estantes y archiveros.
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d) Necesidades de Capacitacion
Para que el personal desarrolle eficientemente los procesos y brinde un

servicio de calidad a los usuarios, deben capacitarse en dos niveles basicos:

e Actitudinal:

- Manejo de Estrés, para canalizar adecuadamente las emociones.

- Motivaciéon y Autoestima, para que reflejen una actitud positiva al usuario.

- Relaciones Interpersonales, para establecer una mejor relacién con sus

comparieros y usuarios.

e Cognoscitiva:

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

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

- Uso de Programas Informaticos, para que puedan agilizar los procesos.

e) Motivacion:
Orientar el desarrollo adecuado de las actividades incentivando por medio de

un Plan de Reconocimiento para los empleados mas destacados, que incluya
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la entrega de Diplomas de Reconocimiento al buen desempefio y de bonos a

los empleados por el cumplimiento de la calidad.

f) Caracteristicas del servicio.

Para lograr la calidad en los servicios, los empleados deberan adoptar los
siguientes criterios:

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

- Practicar la amabilidad y cortesia con los comparieros y usuarios.

- Desarrollar espiritu de servicio.

- Mostrarse siempre disponible para atender al usuario.

- Transmitir un ambiente de confianza en la Institucion y a los usuarios.

- Procurar resolver con rapidez los problemas, quejas y reclamos que surjan a
los usuarios.

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

instancias correspondientes.

g) Mecanismos de evaluacion.

Para poder evaluar la calidad en los servicios brindados en la Institucién se
tomaran en cuenta los indicadores y medios de verificacion detallados en la

tabla N° 2.
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Tabla N° 2

Indicadores e instrumentos a utilizar para evaluar la calidad en los

servicios del Departamento de Registro del Estado Familiar la Alcaldia

Municipal de Santa Tecla.

INDICADORES

INSTRUMENTOS A UTILIZAR

-Numero de documentos extendidos y
entregados en el tiempo requerido.

-Encuesta a usuario.

-NUumero de beneficiarios satisfechos.

-Encuesta a usuario.

-Tiempo requerido para resolver
problemas, quejas y reclamos a

usuarios.

-Encuesta a usuario y buzén de

sugerencias.

-Procesos mejorados.

-Encuesta a empleados y a usuarios.

Fuente: Elaborada por el equipo de trabajo.

h) Procedimientos.

A continuacion, se presentan los procedimientos redisefiados para el

departamento de Registro del Estado Familiar y sus respectivos flujogramas.




ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento Documento que interviene en el proceso
Registro del Estado Ley Transitoria del Registro del Estado Familiar y de
Familiar los Regimenes Patrimoniales del Matrimonio

Procedimiento

ASENTAMIENTO DE RECIEN NACIDOS

Cdodigo de Referencia |REF. 001
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
Se pre_septa y solicita la partida Usuario
1 de nacimiento.
Informay recibe los documentos .
siguientes: plantares originales Auxiliar de
u P rg y Registro del Estado
copia de Documento Unico de Eamiliar
2 Identidad (DUI) de los padres. 2 min.
D|g.|ta la partida de nacimiento, Auxiliar de
registrando en el cuadro .
L : Registro del Estado
estadistico el asentamiento de la o
: Familiar .
3 partida. 4 min.
Verifica la informacion junto con Auxiliar de
los padres, si hay errores Registro del Estado
4 rectifica. Familiar 2 min.
: . Jefe de
F llal I :
|rr.n,a yselafa partida de Registro del Estado
recién nacido. o .
S Familiar 1 min.
Recibe la partida de recién Usuario
6 nacido. 1 min.
TOTAL|10 MINUTOS
ELABORO: APROBO:
FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE ASENTAMIENTO DE RECIEN

NACIDOS.
AUXILIAR DE JEFE DE REGISTRO
USUARIO REGISTRO DEL DEL ESTADO
ESTADO FAMILIAR FAMILIAR
1

SOLICITA LA

PARTIDA DE 'l INFORMA

NACIMIENTO

|

RECIBE:
PLANTARES
ORIGINALES Y
COPIA DE LOS
DOCUMENTOS
UNICOS DE
IDENTIDAD
(DUI) DE LOS |

PADRES

DIGITA LA
PARTIDA 3

—1

VERIFICA LA ’l FIRMA'Y SELLA

INFORMACION LA PARTIDA

RECIBE LA < 5
PARTIDA
6

FIN




=

SANTA

ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento Documento que interviene en el proceso
Registro del Estado Ley Transitoria del Registro del Estado Familiar y de
Familiar los Regimenes Patrimoniales del Matrimonio

Procedimiento

CERTIFICACION DE PARTIDA DE NACIMIENTO

Codigo de Referencia |REF. 002

PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
Se pre_senta y solicita partida de Usuario
1 nacimiento.
Solicita a la persona datos Auxiliar de
generales de los padres, lugary | Registro del Estado
2 fecha de nacimiento. Familiar 2 min.
Cancela $3.00 de la partida de .
o . Usuario
nacimiento en tesoreria.
3 3 min.
Auxiliar de
Digita la partida de nacimiento. Registro del Estado
4 Familiar 5 min.
. . Jefe de
Flrn.wa.y sella la partida de Registro del Estado
nacimiento. .
Familiar
5 1 min.
Recibe la partida de nacimiento. Usuario _
6 1 min.
TOTAL (12 MINUTOS
ELABORO: APROBO:
FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE CERTIFICACION DE PARTIDA

DE NACIMIENTO.

USUARIO REGISTRO DEL ESTADO
ESTADO FAMILIAR FAMILIAR
INICIO
SOLICITA DATOS
v |1 2] Soeietinlos
PARTIDA  DE ,
NACIMIENTO FECHA DE
NACIMIENTO
3
CANCELA $3.00
POR EXTENDER
EL DOCUMENTO [
EN TESORERIA
DIGITA LA
4 PARTIDA
>1 = FIRMA Y SELLA
\/_ 5 LA PARTIDA

RECIBE LA
PARTIDA

FIN




ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento Documento que interviene en el proceso
Registro del Estado Ley Transitoria del Registro del Estado Familiar y de
Familiar los Regimenes Patrimoniales del Matrimonio

Procedimiento

CARNET DE MINORIDAD

Codigo de Referencia |REF. 003

PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
Se presenta y solicita carnet de .
S Usuario
1 minoridad.
Informa y recibe los documentos
siguientes: dos fotografias B/N, Auxiliar de
partida de nacimiento, DUI del Registro del Estado
padre, madre 6 de algun familiar Familiar
2 encargado. 2 min.
Auxiliar de
Solicita datos personales. Registro del Estado
3 Familiar 2 min.
Cancela $2.50 por extension del :
. Usuario _
4 carnet en Tesoreria. 2 min.
Auxiliar de
Elabora carnet en formulario. Registro del Estado
5 Familiar 3 min.
Firmay sella el carnet Jefe de Registro del
y ' Estado Familiar _
6 1 min.
Estampa sus huellas, firmay .
) Usuario _
7 recibe el carnet. 1 min.
TOTAL|11 MINUTOS
ELABORO: APROBO:
FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE CARNET DE MINORIDAD.

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

INICIO

SOLICITA EL
CARNET DE
MINORIDAD

INFORMA

v

RECIBE: DOS 2
FOTOGRAFIAS
B/N, PARTIDA DE
NACIMIENTO,
DUI DEL PADRE,
MADRE O DE =

ALGUN L

FIN

CANCELA $2.50 SOLICITA
DEL CARNET 4 INFORMACION
EN TESORERIA PERSONAL
ELABORA EL
CARNET FIRMA Y SELLA
ESTAMPA SUS EL CARNET
HUELLAS, 7
FIRMA Y 6
RECIBEEL |
CARNET




ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento Documento que interviene en el proceso
Registro del Estado Ley Transitoria del Registro del Estado Familiar y de
Familiar los Regimenes Patrimoniales del Matrimonio

Procedimiento

CELEBRACION DE MATRIMONIO

Codigo de Referencia [REF. 004

PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
Presenta escritura publica del .
. . . Usuario .
1 matrimonio en correspondencia. 1 min.
Recibe escritura para la Auxiliar de
inscripcion al Registro del Registro del Estado
2 Estado Familiar. Familiar 2 min.
Informa acerca del plazo para Auxiliar de
pasar a recoger la partida de Registro del Estado
3 matrimonio. Familiar 5 dias
Auxiliar de
Extiende certificacion. Registro del Estado
4 Familiar 2 min.
Asienta la partida en el libro de .Auxnlar de
. . . Registro del Estado
registros de matrimonio. . .
5 Familiar 5 dias.
Se .presenta I.uego de 10_d|as_y Usuario .
6 recibe la partida de matrimonio. 2 min.
10 DIAS, 7
TOTAL| MINUTOS
ELABORO: APROBO:
FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE CELEBRACION DE

MATRIMONIO.

AUXILIAR DE REGISTRO DEL

USUARIO ESTADO FAMILIAR

( INICIO )

¥

1
PRESENTA RECIBE
ESCRITURA P ESCRITURA PARA
PUBLICA DEL INSCRIBIRLA EN
MATRIMONIO  EN EL REGISTRO DEL .
CORRESPONDENCIA ESTADO FAMILIAR
INFORMA ACERCA
DEL PLAZO PARA 3
PASAR A RECOGER
LA PARTIDA DE
MATRIMONIO
EXTIENDE
CERTIFICACION 4
ASIENTA LA
PARTIDA EN EL
LIBRO DE
RECIBE LA REGISTROS DE
6 MATRIMONIO =
PARTIDA DE
MATRIMONIO

—

FIN




ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento Documento que interviene en el proceso
Registro del Estado Ley Transitoria del Registro del Estado Familiar y de
Familiar los Regimenes Patrimoniales del Matrimonio
Procedimiento PARTIDA DE DEFUNCION
Codigo de Referencia [REF. 005
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
Se — , .
pregfznta y solicita partida de Usuario
1 defuncion.
Informay recibe los documentos
siguientes: original y copia de Auxiliar de
constancia de defuncién y DUI Registro del Estado
del fallecido y de la persona que Familiar
2 informa. 2 min.
Cancela $5.50 por extender el .
. Usuario .
3 documento en tesoreria. 2 min.
Registra los datos de la persona .Auxnlar de
: ... Registro del Estado
fallecida en cuadro estadistico. .
4 Familiar 3 min.
Auxiliar de
Elabora la partida de defuncion. | Registro del Estado
5 Familiar 15 min.
Firmay sella la partida de Jefe de Registro del
6 defuncion. Estado Familiar 1 min.
7 Recibe la partida de defuncion. Usuario 1 min.
TOTAL|24 MINUTOS
ELABORO: APROBO:
FECHA: FECHA:

96



97

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE PARTIDA DE DEFUNCION.

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

INICIO
SOLICITA INFORMA
PARTIDA DE

DEFUNCION 1 'L

RECIBE:
ORIGINAL Y
COPIA DE
CONSTANCIA DE
DEFUNCION Y
DUI DEL
FALLECIDO Y
DE LA PERSONA
QUE INFORMA

y

REGISTRA LOS DATOS 4
DE LA PERSONA
CANCELA $5.50 3 FALLECIDA EN
POR EXTENDER i
EL DOCUMENTO [€=—==| CUADRO ESTADISTICO
EN TESORERIA &
ELABORA LA

PARTIDA DE
S FIRMA'Y SELLA

DEFUNCION =’ PARTIDA DE

DEFUNCION

FIRMA'Y
SELLA
PARTIDA DE
DEFUNCION

FIN




ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento Documento que interviene en el proceso
Registro del Estado Ley Transitoria del Registro del Estado Familiar y de
Familiar los Regimenes Patrimoniales del Matrimonio
Procedimiento PARTIDA DE DIVORCIO
Codigo de Referencia |REF. 006
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
S_e prgsenta y solicita partida de Usuario
1 divorcio.
Informa y recibe los documentos
siguientes: original y copia de Auxiliar de
sentencia de divorcio, acta de Registro del Estado
matrimonio, partida de Familiar
2 nacimiento y DUI 2 min.
Cancela $5.50 por extender el .
. Usuario ,
3 documento en tesoreria. 2 min.
Verifica por medio de los datos .
. . Auxiliar de
gue contiene la sentencia de la .
: . . . Registro del Estado
existencia del matrimonio en el .
L Familiar .
4 respectivo libro. 3 min.
5 Llena estadistico de divorcio. Usuario 5 min.
Procede al asentamiento de la Auxiliar de
partida de divorcio en el Registro del Estado
6 respectivo libro. Familiar 5 min.
Firmay sella la partida de Jefe de Registro del
7 divorcio. Estado Familiar 1 min.
8 Recibe la partida de divorcio. Usuario 1 min.
TOTAL|19 MINUTOS
ELABORO: APROBO:
FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE PARTIDA DE DIVORCIO.

AUXILIAR DE JEFE DE REGISTRO
USUARIO REGISTRO DEL DEL ESTADO

ESTADO FAMILIAR FAMILIAR
‘ INICIO ’
1

SOLICITA ﬁ

PARTIDA DE INFORMA
DIVORCIO &

RECIBE:
ORIGINAL Y
COPIA DE
SENTENCIA DE
DIVORCIO, ACTA
DE MATRIMONIO,
PARTIDA DE B
NACIMIENTO Y |

DUI

Y

CANCELA $5.50 VERIFICA POR MEDIO DE
POR EXTENDER @6=——=== LOS DATOS QUE

EL DOCUMENTO CONTIENE LA SENTENCIA | 4
EN TESORERIA 3 LA EXISTENCIA DEL
MATRIMONIO EN LIBRO

il

LLENA
ESTADISTICO DE 5
DIVORCIQ

v

ASIENTA LA
PARTIDA EN 4 FIRMA'Y SELLA

PARTIDA DE
RESPECTIVO DFFUNCION 7
LIBRO 6

RECBE LA | g
PARTIDA DE
DIVORCIO <€
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ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento Documento que interviene en el proceso
Registro del Estado Ley Transitoria del Registro del Estado Familiar y de
Familiar los Regimenes Patrimoniales del Matrimonio

Procedimiento

REPOSICIONES

Codigo de Referencia |REF. 007
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
Se presenta y solicita reposicion
de documentos (partidas de Usuario
1 defuncion, matrimonio, etc.)
Informa a la persona que debe Auxiliar de
comprar y llenar solicitud de Registro del Estado
2 reposicion. Familiar 1 min.
Cancela $3.00 de la solicitud de :
., . Usuario )
3 reposicion en tesoreria 2 min.
Retira solicitud de reposicion en .
. Usuario
4 Secretaria. 3 min.
Llena solicitud de reposicion de ,
Usuario )
5 documentos. 4 min.
Recibe la solicitud de reposicién .
. Auxiliar de
del documento, sella y ubica el :
, . Registro del Estado
nuevo numero y folio del .
Familiar .
6 documento. 2 min.
Auxiliar de
Digita el documento solicitado. Registro del Estado
7 Familiar 3 min.
. Jefe de Registro del
Firmay sella documento. "
8 Estado Familiar 1 min.
9 Recibe documento. Usuario 1 min.
TOTAL|17 MINUTOS
ELABORO: APROBO:
FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE REPOSICION.

AUXILIAR DE JEFE DE REGISTRO
USUARIO REGISTRO DEL DEL ESTADO
ESTADO FAMILIAR FAMILIAR
SOLICITA INFORMA AL USUARIO
REPOSICION DE .ﬁ QUE DEBE COMPRAR
DOCUMENTOS 1 Y LLENAR SOLICITUD
DE REPOSICION

CANCELA $3.00 DE
LA SOLICITUDDE  |&&
REPOSICION EN 2
TESORERIA

¥ 3

RETIRA SOLICITUD
DE REPOSICION EN

SECRETARIA
* 4
LLENA
SOLICITUD DE RECIBE SOLICITUD
REPOSICION 5 > DE REPOSICION

l

DIGITA EL 8

FIRMA Y SELLA
DOCUMENTO 7 DOCUMENTO
SOLICITADO SOLICITADO

RECIBE
REPOSICION
DEL

DOCUMENTO

FIN
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2. PROPUESTA PARA EL DEPARTAMENTO DE TESORERIA.

a) Descripcién

Este departamento se encarga del manejo de todos los ingresos percibidos
por la Institucion y de los egresos incurridos al desarrollar las actividades de la

Alcaldia.

b) Funciones

e Funcién General
Garantizar la adecuada administracion de los recursos financieros percibidos
por la Institucibn a través de los impuestos, tasas, y contribuciones

municipales.

Funciones especificas

— Controlar eficientemente la recaudacion, como custodia y erogacion de los
fondos de la municipalidad.

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

— Custodiar y proveer al personal autorizado, especies valoradas y no

valoradas, llevar un control de su utilizacion y existencia.

c) Recursos a utilizar

e Personal con experiencia en el area Financiera- Contable.
e Computadoras.
e Sistema de red interno o intranet.

e Contémetros y calculadoras.
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e Fax.
e Papeleriay utiles.
e Escritorios y sillas.

e Archivos metéalicos.

d) Necesidades de capacitacion
Para que el personal desarrolle eficientemente los procesos y brinde un

servicio de calidad a los usuarios, deben capacitarse en dos niveles basicos:

e Actitudinal:
- Manejo de Estrés, para canalizar adecuadamente las emociones.
- Motivacion y Autoestima, para que reflejen una actitud positiva hacia los
comparfieros y demas personas que intervienen en los procesos del
departamento.
- Relaciones Interpersonales, para mantener una comunicacioén efectiva con

los compafieros y usuarios.

e Cognoscitiva:
- Area Financiera-Contable, para que exista bases técnicas al desarrollar
actividades.
- Contabilidad Gubernamental, para aplicar las disposiciones de la Ley.
- Calidad en el Servicio, para que conozcan y adopten la filosofia de calidad y
la traduzcan en el servicio que brindan.

- Uso de Programas Informéaticos, para que puedan agilizar los procesos.
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e) Motivacion

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

los empleados por el cumplimiento de la calidad.

f) Caracteristicas del servicio

Para lograr la calidad en los servicios los empleados deberan adoptar los
siguientes criterios:

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

- Practicar la amabilidad y cortesia con los comparieros y usuarios.

- Desarrollar espiritu de servicio.

- Mostrarse siempre disponible para atender al usuario.

- Transmitir un ambiente de confianza en la institucién y a los usuarios.

- Procurar resolver con rapidez los problemas, quejas y reclamos que surjan a
los usuarios.

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

instancias correspondientes.

g) Mecanismos de evaluacién

Para poder evaluar la calidad en los servicios brindados en la institucion se
tomaran en cuenta los siguientes indicadores y medios de verificacion

detallados en la tabla N° 3.
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Tabla N° 3

Indicadores e instrumentos a utilizar para evaluar la calidad en los

servicios del Departamento de Tesoreria de la Alcaldia Municipal de

Santa Tecla.

INDICADORES

INSTRUMENTOS A UTILIZAR

-Ingresos y egresos de la Alcaldia.

-Auditoria interna y externa.

-NUmero de beneficiarios

satisfechos.

-Encuesta a usuario.

-Tiempo requerido para resolver
problemas, quejas y reclamos a

usuarios.

-Encuesta a usuario y buzén de

sugerencias.

-Procesos mejorados.

-Encuesta a empleados y a usuarios.

Fuente: Elaborada por el equipo de trabajo.

h) Procedimientos.

A continuacion, se presentan

los procedimientos propuestos para el

departamento de Tesoreria y sus respectivos flujogramas.




ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento

Documentos que interviene en el proceso

Tesoreria

Recibos, ordenes y mandamientos de pago

Procedimiento

MANEJO DE CAJA DE INGRESO DIARIO

Cdodigo de Referencia |TES. 001
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
P.erlebe t0d0§ IO.S INgresos Secretaria/ Auxiliar
diarios por tramites .
. . de Tesoreria
1 realizados por los usuarios. 7 horas
Clasifica los recibos de
ingreso diario, verificando Secretaria/ Auxiliar
gue estén correctamente de Tesoreria
2 llenos. 10 min.
. Archivista 'y
E_Ial?oran reporte de ingresos Secretaria/Auxiliar
diarios. . )
3 de Tesoreria 10 min.
Recibe y revisa el reporte de
ingresos cotejandolo con el
de cuentas corrientes y Tesorero
contabilidad para que exista
4 equidad. 20 min.
Rectifica si ha existido
alguna equivocacion en el Tesorero
o reporte de ingresos. 15 min.
Ingresan al sistema el .
reg orte definiltivo envia a Archivista y
P . y Secretaria/Auxiliar
cuentas corrientes y a de Tesoreria
6 contabilidad. ' 5 min.
TOTAL| 8 HORAS
ELABORO: APROBO:
FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO MANEJO DE CAJA DE INGRESO

DIARIO.

SECRETARIA/AUXILIAR

ARCHIVISTA'Y

DE TESORERIA SECRETARIA/AUXILIAR TESORERO
DE TESORERIA
INICIO
PERCIBE TODOS LOS
INGRESOS DIARIOS
POR TRAMITES 1
REALIZADOS POR LOS
USUARIOS
+ RECIBE Y REVISA EL
CLASIFICA LOS REPORTE DE INGRESOS
RECIBOS DE INGRESO ELABORAN COTEJANDOLO CON EL
DIARIO, VERIFICANDO === DE CUENTAS CORRIENTES
QUE ESTEN 2 REPORTE DE Y CONTABILIDAD PARA
CORRECTAMENTE INGRESOS QUE EXISTA EQUIDAD
LLENOS
1 4
INGRESA AL
SISTEMA EL RECTIFICA SI HA EXISTIDO
ALGUNA  EQUIVOCACION
REPORTE EN EL REPORTE DE
DEFINITIVO Y INGRESOS
ENVIA A
CUENTAS

CORRIENTES Y A
CONTABILIDAD

_

FIN
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&)

SANTA

ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento

Documentos que interviene en el proceso

Tesoreria

Ordenes de compra, facturas y cheques certificados.

Procedimiento

CONTROL DE GASTOS MUNICIPALES

Cédigo de Referencia |TES. 002
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
Elabora y entrega solicitud de
. . Departamento
compra de bienes y/o servicios .
solicitante .
1 a UACI. 20min.
Elal?ora (_)rc_jen de compray Auxiliar de
envia solicitud a UACI
2 contabilidad. 15 min.
Auto'rlza a UACI Ia'cpm pra Jefe de Contabilidad
de bienes y/o servicios. .
3 10 min.
Ges‘qo.na y adquiere bienes y/o Jefe de UACI
4 servicios.
:zgc;t())(ren farc{;:ra?31 rqauseurespaldan Jefe de
ompras, para Contabilidad .
5 legalizacion, y envio a 5 min.
Recibe facturas legalizadas y
. Tesorero ]
6 ordena elaboracion de cheques. 2 min.
TOTAL| 52 minutos
ELABORO: APROBO:
FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO CONTROL DE GASTOS

MUNICIPALES.
( INICIO )
DEPARTAMENTO 1 ¢
SOLICITANTE ELABORA Y ENTREGA

SOLICITUD DE COMPRA DE
BIENES Y/O SERVICIOS A UACI

\_{—

ELABORA ORDEN DE COMPRA
AUXILIAR DE 5 ORAO o
Y ENVIA SOLICITUD A
UACI CONTABILIDAD

\_/_-

AUTORIZA A RECIBE FACTURAS
JEFE DE UACI LA 3 QUE RESPALDAN LAS
(I:B?E'\ﬁlFI)E%AYI/DCI)E COMPRAS, PARA SU
CONTABILIDAD SERVICIOS LEGALIZACION, Y
ENVIO A TESORERIA
5 T/
GESTIONA Y
ADQUIERE
JEFE DE UACI e BIENES Y/O
SERVICIOS
4
RECIBE FACTURAS
LEGALIZADAS Y €<——

ORDENA 6

ELABORACION DE
TESORERO CHEQUES

\K
o )
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3. PROPUESTA PARA EL DEPARTAMENTO DE CUENTAS CORRIENTES.

a) Descripcion

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

para cubrir los gastos operativos y los costos de los servicios municipales.

b) Funciones

e Funcioén general

Atender las actividades orientadas a la realizacion de la administracion general

de los tributos recaudados por la Alcaldia.

e Funciones especificas

— Encargarse de las labores de planificacion, organizacion, direccion,
coordinacion, supervision y control de las actividades relacionadas con la
percepcion de los tributos municipales, en lo concerniente a la
identificacion y control de contribuyentes actuales y potenciales.

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

— Garantizar la integridad y actualizaciéon de la informacion tributaria.

C) Recursos a utilizar.

e Personal con experiencia en el area tributaria.

e Computadoras.
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e Sistema de red interno.

e Contémetros y calculadoras.
e Fax.

e Papeleriay utiles.

e Escritorios y sillas.

e Archivos metéalicos.

d) Necesidades de capacitacion.

Para que el personal desarrolle eficientemente los procesos y brinde un
servicio de calidad a los usuarios, deben capacitarse en dos niveles basicos:

e Actitudinal:
- Manejo de Estrés, para canalizar adecuadamente las emociones.
- Motivacion y Autoestima, para que reflejen una actitud positiva al usuario.
- Relaciones Interpersonales, para mantener una comunicacion amena y
constante con los usuarios.

e Cognoscitiva:

- Administracion de Cartera y Sistema de Cobro.

- Ley de Arbitrios Municipales y Contabilidad Gubernamental, para aplicar las
disposiciones de la Ley.

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

- Calidad en el Servicio, para que conozcan y adopten la filosofia de calidad y

la traduzcan en el servicio que brindan.
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- Uso de Programas Informaticos, para que puedan agilizar los procesos.

e) Motivacion

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

los empleados por el cumplimiento de la calidad.

f) Caracteristicas del servicio

Para lograr la calidad en los servicios los empleados deberan adoptar los
siguientes criterios.

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

- Practicar la amabilidad y cortesia con los compafieros y usuarios.

- Desarrollar espiritu de servicio.

- Mostrarse siempre disponible para atender al usuario.

- Transmitir un ambiente de confianza en la institucién y a los usuarios.

- Procurar resolver con rapidez los problemas, quejas y reclamos que surjan a
los usuarios.

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

instancias correspondientes.

9) Mecanismos de evaluacion

Para poder evaluar la calidad en los servicios brindados en la Institucion se

tomaran en cuenta los siguientes indicadores y medios de verificacion.
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Tabla N° 4

Indicadores e instrumentos a utilizar para evaluar la calidad en los

servicios del Departamento de Cuentas Corrientes de la Alcaldia

Municipal de Santa Tecla.

INDICADORES

INSTRUMENTOS A UTILIZAR

-NUmero de beneficiarios

satisfechos.

-Encuesta a usuario.

-Tiempo requerido para resolver
problemas, quejas y reclamos a

usuarios.

-Encuesta a usuario y buzén de

sugerencias.

-Procesos mejorados.

-Encuesta a empleados y a usuarios.

Fuente: Elaborada por el equipo de trabajo.

h) Procedimientos.

A continuacién, se presentan

los procedimientos

redisefiados para el

departamento de Cuentas Corrientes y sus respectivos flujogramas.
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SANTA

ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento

Documento que interviene en el proceso

Cuentas Corrientes

Balances de impuesto; tarjetas de control de impuestos y
listado de cuentas.

Procedimiento

DECLARACION DE IMPUESTOS Y DETERMINACION DE

PAGO MENSUAL

Codigo de Referencia [CC. 001

PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
Presenta el balance general de
1 activos que tiene en la Usuario
municipalidad.
Recibe los balances de declaracion Secretaria/ Auliar del
2 . Jefe de Cuentas
de impuestos. .
Corrientes .
1 min.
Revisa los balances a través de la
3 tarjeta o listado de cuentas Jefe de Cuentas
haciendo las observaciones Corrientes
pertinentes. 15 min.
. Jefe de Cuentas
4 Determina el pago mensual. . )
Corrientes 3 min.
Secretaria/ Auxiliar del
Elabora la orden de pago mensual
5 . Jefe de Cuentas
del impuesto. i
Corrientes 5 min.
6 Reglbe la orden de pago mensual Usuario
del impuesto. )
2 min.
Recibe el balance para que Archivista de
7 actualice y registre segin su afio Cuentas
correspondiente. Corrientes 3 min.
TOTAL| 29 MINUTOS
ELABORO: APROBO:
FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE DECLARACION DE

IMPUESTOS Y DETERMINACION DE PAGO MENSUAL.

AU)?IIIE_CI:ARREBETI?I/EFE JEFE DE ARCHIVISTA
USUARIO O CUENTAS CUENTAS DE CUENTAS
CORRIENTES CORRIENTES CORRIENTES
INICIO
1 REVISA LOS
BALANCES A TRAVES
PRESENTA EL
BALANCE RECIBE 3 DE LA TARJETA O
ﬁ BALANCE DE LISTADO DE
GENERAL DE DECLARACION
=’ CUENTAS HACIENDO
ACTIVOS QUE DE IMPUESTOS LAS
TIENEN EN LA
MUNICIPALIDAD OBSERVACIONES
2 \/ PERTINENTES

-

DETERMINA
EL PAGO
MENSLUAI
RECIBE LA ELABORA LA
ORDEN DE ORDEN DE
PAGO : PAGO
MENSUAL DEL MENSUAL DEL
IMPUESTO IMPUESTO
\-/
6 5

-

4

RECIBE EL BALANCE
PARA QUE
ACTUALICE SEGUN
SU ANO
CORRESPONDIENTE

5

FIN
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= ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA
WA MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Departamento Documento que interviene en el proceso
. Bal i ; tar Idei
Cuentas Corrientes alances de |mpues_to, tarjetas de control de impuestos y
listado de cuentas.
Procedimiento EMISION DE SOLVENCIAS
Codigo de Referencia |CC. 002
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Se p-re.senta y solicita solvencia Usuario
municipal.
Informa y recibe documento Secretaria/ Auxiliar del
2 siguiente: Ultimo recibo Jefe de Cuentas
cancelado. Corrientes 1 min
Verifica la cuenta en sistema si
es solvencia para inmueble o en el Secretaria/ Auxiliar del
3 archivero si es para comercio, Jefe de Cuentas
tomando en cuenta el pago de los Corrientes
desechos sdlidos. 3 min.
Cancela $2.40 en tesoreria para .
4 Usuario
obtener el documento. _
5 min.
Secretaria/ Auxiliar del
5 Elabora solvencia. Jefe de Cuentas
Corrientes 3 min.
6 Verifica la solvencia emitida. Jete de.Cuentas
Corrientes 3 min.
. . Jefe de Cuentas
7 Firmay sella solvencia. . ]
Corrientes 2 min.
8 Recibe, firmay sella solvencia. Sr. Alcalde
9 Recibe la solvencia. Usuario 1 min
TOTAL| 18 MINUTOS
ELABORO: APROBO:
FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE EMISION DE SOLVENCIAS.

SECRETARIA/

JEFE DE
USUARIO AU)SE'éESﬁTAJSEFE CUENTAS SR. ALCALDE
CORRIENTES CORRIENTES
INICIO
SE PRESENTA Y
SOLICITA > INFORMA
SOLVENCIA
MUNICIPAL
1 l 2
RECIBE ULTIMO
RECIBO
CANCELADO
\{3
VERIFICA LA
CUENTA EN
SISTEMA, SI ES
SOLVENCIA PARA
INMUEBLE O EN EL
ARCHIVERO SI ES
PARA COMERCIO,
4 TOMANDO EN
CUENTA EL PAGO
DE LOS
CANCELA $2.40 EN DESECHOS
TESORERIA PARA -
OBTENER LA 6
SOLVENCIA P 5
ELABORA VERIFICA LA
—> SOLVENCIA
SOLVENCIA EMITIDA
7 RECIBE, FIRMA
FIRMA Y
SELLA Y SELLA
9 SOLVENCIA SOLVENCIA
RECIBE LA I
SOLVENCIA
<€

FIN
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ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento

Documento que interviene en el proceso

Cuentas Corrientes

impuestos.

Recibo de pago de impuesto y tarjetas de control de pago de

Procedimiento

PAGO DE IMPUESTO DE COMERCIO

Cddigo de Referencia |CC. 003
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO

1 Se presenta a pagar el impuesto. Usuario
Atiende al usuario y se le pide el Secretaria/ Auxiliar del

2 ultimo recibo 0 nombre del negocio Jefe de Cuentas
en caso de no presentarlo. Corrientes 3 min
Busca en los Ilpros de |_nd|ce por Archivista de
nombre y apellido la tarjeta

3 : Cuentas
correspondiente de control del .
) Corrientes
impuesto. 3 min.

. Secretaria/ Auxiliar del

Se le menciona el estado de cuenta

4 Jefe de Cuentas
y cuantos meses desea cancelar. .

Corrientes 3 min.

Cancela orden de pago extendida

5 por la secretaria/auxiliar en Usuario
tesoreria. 5 min.
Actualiza el estado de cuenta del Archivista de

6 usuario para evitar futuros cobros Cuentas
indebidos. Corrientes 2 min.

TOTAL| 16 MINUTOS
ELABORO: APROBO:
FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE PAGO DE IMPUESTO DE

COMERCIO.

USUARIO

SECRETARIA/ AUXILIAR DEL
JEFE DE CUENTAS
CORRIENTES

ARCHIVISTA
DE CUENTAS
CORRIENTES

INICIO

SE PRESENTA A
PAGAR EL
IMPUESTO

—>

ATIENDE AL USUARIO Y

LE PIDE EL ULTIMO
RECIBO O NOMBRE DEL
NEGOCIO EN CASO DE

NO PRESENTARLO 2

\/_

g BUSCA EN LOS LIBROS

DE iNDICE POR

NOMBRE Y APELLIDO LA

TARJETA
CORRESPONDIENTE

SE LE MENCIONA
EL ESTADO DE
CUENTAY

CUANTOS MESES
DESEA CANCELAR

CANCELA ORDEN DE
PAGO EXTENDIDA EN
TESORERIA

c |

ACTUALIZA EL
ESTADO DE
CUENTA DEL
USUARIO PARA
EVITAR FUTUROS
COBROS
INDEBIDOS

FIN
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ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento

Documento que interviene en el proceso

Cuentas Corrientes

Recibo de pago de impuesto y
mandamiento de pago.

Procedimiento

PAGO DE IMPUESTO DE INMUEBLE

Cddigo de Referencia |CC. 004
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Se presenta a pagar el Usuario
impuesto.
A.tlende,al. usuan(? ysele Secretaria/ Auxiliar del
pide el ultimo recibo o el
2 . ) Jefe de Cuentas
nombre del propietario en caso .
Corrientes
de no presentarlo. 1 min.
Archivista de
3 Busca en el sistema la cuenta. Cuentas
Corrientes 2 min.
Se le menciona el estado de Secretaria/ Auxiliar del
4 cuenta y cuantos meses desea Jefe de Cuentas
cancelar. Corrientes 3 min.
Extiende el m andamlento de Secretaria/ Auxiliar del
pago a través del sistema,
5 . Jefe de Cuentas
guedando registrado el monto a .
. Corrientes
cancelar y el saldo pendiente. 5 min.
5 Cancelg orden de pago en Usuario
tesoreria. 2 min.
7 Recibe el reporte de su saldo. Usuario 1 min
TOTAL| 14 MINUTOS
ELABORO: APROBO:
FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE PAGO DE IMPUESTO DE

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

INICIO

1 ATIENDE AL USUARIO Y
SE PRESENTA A LE PIDE EL ULTIMO
PAGAR EL _) RECIBO O NOMBRE DEL BUSCA EN EL
IMPUESTO PROPIETARIO EN CASO SISTEMA LA
DE NO PRESENTARLO 2 CUENTA
3
4
SE LE MENCIONA
EL ESTADO DE .‘
CUENTAY
CUANTOS MESES
DESEA CANCELAR
5
CANCELA ORDEN 6 EXTIENDE EL MANDAMIENTO DE
DE PAGO PAGO A TRAVES DEL SISTEMA,
EXTENDIDA EN I? QUEDANDO REGISTRADO EL
TESORERIA MONTO A CANCELAR Y EL
SALDO PENDIENTE
RECIBE REPORTE
DE SU SALDO 7

FIN
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ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Departamento

Documento que interviene en el proceso

Cuentas Corrientes

Recibo de pago de impuesto y
estado de cuenta.

Procedimiento

RECLAMO POR IMPUESTO

Cddigo de Referencia |CC. 005
PASO DESCRIPCION RESPONSABLE TIEMPO
1 Presenta reclamo. Usuario
Atiende al usuario y se le Secretaria/ Auxiliar del
2 pide el nimero de cuenta y el Jefe de Cuentas
ultimo recibo cancelado. Corrientes 1 min.
Verifican en el sistema la Archivistay
3 tarifa, corroborando la cuenta Secretaria/
sies correcta o existe error Auxiliar Cuentas
en el estado de cuenta. Corrientes 3 min.
. . Secretaria/
Le explica al usuario la .
) L, Auxiliar del Jefe
4 situacion del problemay la
. . de Cuentas
resolucion del mismo. . .
Corrientes 3 min.
Rectifica cuenta si ha
existido alguna equivocacion Secretaria/ Auxiliar del
5 en el cobro de impuesto para Jefe de Cuentas
que el saldo sea abonado Corrientes _
inmediatamente.. 5 min.
Recibe el estado de cuenta con .
6 Usuario )
su saldo correcto. 2 min.
TOTAL| 14 MINUTOS
ELABORO: APROBO:
FECHA: FECHA:
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FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE RECLAMO POR IMPUESTO.

USUARIO

SECRETARIA/ AUXILIAR DEL
JEFE DE CUENTAS

CORRIENTES

ARCHIVISTA
DE CUENTAS
CORRIENTES

INICIO

PRESENTA EL
RECLAMO

ATIENDE AL USUARIO Y
LE PIDE EL NUMERO DE

— CUENTAYELULTIMO  |eipl

RECIBO

\/_

LE EXPLICA AL
USUARIO LA
SITUACION DEL

RESOLUCION DEL
MISMO

VERIFICAN EN EL
SISTEMA LA  TARIFA,
CORROBORANDO LA
CUENTA Si ES CORRECTA
O EXISTE ERROR EN EL
ESTADO DE CUENTA

3

PROBLEMAY LA [€

RECTIFICA CUENTA SI HA
EXISTIDO ALGUNA
EQUIVOCACION EN EL
COBRO DE IMPUESTO
PARA QUE EL SALDO SEA
ABONADO
INMEDIATAMENTE

RECIBE EL ESTADO DE
CUENTA CON suU
SALDO CORRECTO

FIN
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C. IMPLANTACION DEL PROGRAMA

1. Responsables del programa

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

En segundo lugar, participaran los jefes de los departamentos de Registro del
Estado Familiar, Tesoreria y Cuentas Corrientes. Estos, se encargaran de
garantizar la satisfaccion de los usuarios al resolver cada uno de los
problemas que se presenten. Por ultimo, se asignaré personal de cada uno de
los departamentos antes mencionados para que colaboren en el mejoramiento

de la calidad.

2. Estructura organizativa para ejecutar el programa

La estructura organizativa necesaria para poder implantar el Programa de
Calidad es la siguiente:

e Primer nivel.

En este nivel se ubicara el Consejo de Calidad, el cual debera estar integrado
de la manera siguiente:

- Representante del Concejo Municipal.

- El Alcalde.



- El Gerente General.
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El proceso para la formacion del Consejo de Calidad propuesto se presenta en

la siguiente tabla.

TABLAN°5

PROCESO PARA LA FORMACION DEL CONSEJO DE CALIDAD.

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

Promueve la integracion y funcionamiento

1 ALCALDE del Consejo de Calidad entre las maximas
autoridades.
Convoca al Concejo Municipal y al Gerente
General para informarles sobre la necesidad

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

EL CONCEJO | Selecciona al representante del Consejo de
° MUNICIPAL Calidad.

Fuente: Elaboracién propia del grupo.

Las funciones y objetivos para el Consejo de Calidad son:

a. Funciones

- Actuar como lider y promotor del movimiento hacia la calidad.

- Implantar la Politica de Calidad.
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- Evaluar los avances del Programa.

- Coordinar y orientar las actividades del Comité de Aseguramiento de la
Calidad.

- Aprobar los indicadores e instrumentos propuestos para el control del
Programa.

b. Objetivos

- Prevenir la prestacion de servicios deficientes y de mala calidad por parte de
la Alcaldia.

- Fortalecer la imagen institucional por medio del aseguramiento de la
prestacion eficiente de servicios.

- Evaluacion de procesos para corregir deficiencias.

e Segundo nivel

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

- Jefe del departamento de Registro del Estado Familiar.

- Jefe de Tesoreria.

- Jefe de Cuentas Corrientes.

Las funciones para el Comité de Aseguramiento de la Calidad propuesto son:
a. Funciones

- Proponer al Consejo de Calidad proyectos especificos, de mejora de
procesos Yy servicios que se ofrecen.

- Coordinar las actividades de los equipos de trabajo.
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- Evaluar la percepcion de los empleados respecto a los servicios que se
brindan, cada trimestre.

- Tomar acciones preventivas y correctivas para evitar insatisfaccion.

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

e Tercer nivel

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

- Dos representantes del Departamento de Registro del Estado Familiar.

- Dos representantes del Departamento de Tesoreria.

- Dos representantes del Departamento Cuentas Corrientes.

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

para la reduccién de costos.

A continuacion, se presenta en la figura N° 5, la estructura que muestra la

ubicacion de los distintos niveles de organizacion antes mencionados:
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FIGURA No. 5

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA PARA EJECUTAR EL PROGRAMA.

CONSEJO DE
CALIDAD
COMITE DE
ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD
B
| | |
EQUIPO DE TRABAJO DE EQUIPO DE TRABAJO DE
EQUIPO DE TRABAJO DE
,\C,,lEJORAMlENTO DE LA MEJORAMIENTO DE LA MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD DEL DEPARTAMENTO CALIDAD DEL CALIDAD DEL
OF REGISTRO DEL FAMILIAR DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
TESORERIA CUENTAS CORRIENTES

Fuente: elaboracion propia del grupo.
Esta se ubicara dentro del organigrama de la Alcaldia como relacién de apoyo

o asesoria (Ver anexo No. 9)

3. Concientizacién para implantar el programa.

La concientizacion estard enfocada en proporcionar a la Direccidon, Jefes de
Departamento y deméas empleados involucrados en el Programa, la
informacioén necesaria para que ellos conozcan la importancia de la calidad y
los beneficios que dicho Programa ofrece.

En este sentido, con el objeto de poner en practica las condiciones de

convencimiento, compromiso y cambio de actitudes, necesarias para la
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implantacion del Programa de Calidad, se propone desarrollarlos a través del

siguiente Plan de Concientizacion (tablas No. 6, 7 y 8).

PLAN DE CONCIENTIZACION

TABLA No. 6

CONVENCIMIENTO

General: Lograr que la Direcciéon esté consciente del cambio que
o necesita la municipalidad para contar con una gestidnde calidad.
B e
3 Especificos:
E 1. Concientizar a los empleados que el éxito del Programa de
T Calidad depende en gran parte del compromiso y participacion de
I todos.
\V4 2. Convencer a los miembros del Concejo Municipal a involucrarse
@) completamente en el Programa de Calidad, para poder
S comprometer al resto del personal.
RESPONSABLES: ITCA FEPADE, Centro INVERSION: $ 900.00
de Gestion Empresarial.
N° CONTENIDO DUH%AR(XSN METODOLOGIA
Tiempo de cambio. Exposicion,
1 1 preguntas y
El camino correcto. respuestas
Definicion de calidad.
La funciéon de calidad. Exposicion de
2 Perspectiva de la 2 conceptos y
calidad. casos practicos.
El Rol de la Direccion.
. Qué es politica de Exposicion de
calidad? conceptos y
3 Politicas para la calidad 2 analisis por
) parte de los
Metas de la calidad. participantes.
Adoptar la nueva filosofia. Exposicion y
4 2 participacion
La cultura de la calidad. individual.
. . . Exposicion de
Crear conciencia sobre la calidad. P
5 5 conceptos,
. ] preguntas y
Esencia de la calidad. respuestas.

Fuente: ITCA-FEPADE, Centro de Gestiébn Empresarial.



TABLA No. 7

COMPROMISO
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General: Promover un compromiso de participacion en el Programa

O :
5 de Calidad.
3 Especificos:
E 1. Crear un sentido de responsabilidad y necesidad de mantener un
T proceso de cambio.
| 2. Dar a conocer la importancia de la participaciéon en el Programa,
\4 para brindar servicios con calidad.
O
RESPONSABLES: ITCA FEPADE, Centro .
S , . INVERSION: $ 800.00
de Gestion Empresarial.
. DURACION ,
N CONTENIDO HORAS METODOLOGIA
. Compromiso con la Exposicion,
1 excelencia. 5 discusion
. Importancia de la direcciéon grupal,
en materia de calidad. preguntas y
Cultura'y compromiso. .y
* c _,y P tenimiento d Exposicion de
. Creaciony mantenimiento de conceptos,
2 la cultura de la calidad. 2 preguntas y
. _Enfoque_ de Crosb_y para respuestas.
introducir el cambio.
e Liderazgo y motivacion. Presentacion
. Acciones para generar de conceptos,
3 motivacion y compromiso. 4 y analisis por
. Beneficios de brindar parte de los
servicios con calidad. participantes.

Fuente: ITCA-FEPADE, Centro de Gestion Empresarial.




TABLA No. 8
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CAMBIO DE ACTITUDES

o General: Lograr que la Direccion esté consciente del cambio que
B necesita la municipalidad para contar con una gestiénde calidad.
] Especificos:
E 1. Concientizar a los empleados que el éxito del Programa de Calidad
- depende en gran parte del compromiso y participacion de todos.
| 2. Convencer a los miembros del Concejo Municipal a involucrarse
v completamente en el Programa de Calidad, para poder comprometer
o al resto del personal.
RESPONSABLES: ITCA FEPADE, Centro ]
S . . INVERSION: $ 1,000.00
de Gestion Empresarial.
DURACION )
N° NTENID METODOLOGIA
co @) HORAS ODOLOG
Modernizacion mental. Exposicion, casos
1 Manejo de estrés. 1 précticos,
e Reconversion personal. preguntas y
e Motivacion y autoestima. respuestas
e El cambio.
e Causas de la resistencia. S
. Exposicion de
e Acabar con el miedo.
2 Maneiar | it i 2 conceptos y
* ?ngjar aresis enug. casos practicos.
. Técnicas para reducir la
resistencia.
. Cambiar las actitudes de
la direccion. s
o o Exposicion de
Técnicas para iniciar el
. ) conceptos y
cambio. Ly
3 - - 3 andlisis por
Administracion del
. . parte de los
cambio. L
- - participantes.
. Técnicas para administrar
el cambio.
e EIl camino al cambio cultural. Exposicion y
4 . Técnicas de desarrollo 2 participacion
organizacional. individual.
e Relaciones interpersonales. Exposicion de
5 ) 5 conceptos,
. Actltudgs respecto a los preguntas y

Fuente: ITCA-FEPADE, Centro de Gestibn Empresarial.
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4. Plan de reconocimiento

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

Este Plan incluye la entrega de Diplomas y bonos al primero, segundo y tercer
lugar, para estimular el sentido de pertenencia a la Institucién, destacar su
orgullo por hacer bien las cosas y motivar su sentido de realizacién. Ademas,
es recomendable que exista un cuadro que muestre las fotografias de los
empleados que alcancen el éxito en la participacion del Programa de Calidad.
Cabe mencionar, que para evitar la envidia organizacional, los empleados
seran seleccionados por sus mismos comparferos, tomando criterios

previamente proporcionados por el Consejo de Calidad.

5. Control

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

Por lo tanto, la importancia del control en el Programa de Calidad, radica en el

hecho de medir y verificar a través de los indicadores e instrumentos
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propuestos para cada uno de los departamentos involucrados, los diferentes
procesos antes, durante y después de la prestacion de servicios por parte de

los empleados de la Alcaldia.

6. Evaluacion

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

Estas evaluaciones seran aplicadas cada trimestre a través de Test, por medio
del Comité de Aseguramiento de la Calidad, el cual proporcionara los
resultados obtenidos al Consejo de Calidad para su andlisis y evaluacion.
Estos instrumentos estaran basados en los principales objetivos del Programa
de Calidad, el cual se orientara exclusivamente a brindar al usuario servicios
de manera eficiente y con calidad. En consecuencia, la importancia de la
evaluacion consistird en determinar si los empleados, al desempefar sus
labores, poseen un rendimiento aceptable, y optimizan el tiempo; lo que
ayudard a lograr una eficiente prestacion de servicios para lograr la

satisfaccion plena del usuario.
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7. Presupuesto estimado para la implantacion del programa.

RECURSQOS INVERSION
HUMANO $ 7,700.00
A. Capacitacion (ITCA-FEPADE)* $5,700.00
1. Plan de concientizacion
Convencimiento $ 900.00
Compromiso $ 800.00
Cambio de actitudes $1,000.00
. Area cognoscitiva** $3,000.00
B. Plan de Reconocimiento*** $2,000.00

N

MATERIALES**** $ 8,500.00

. Mobiliario (sillas, escritorios,
estantes y archiveros) $3,500.00

Equipo (computadoras,
fotocopias y fax) $5,000.00

TECNICO*** $ 1,200.00
Control y evaluacién del Programa | $1,200.00

TECNOLOGICQ***** $ 1,500.00
Mantenimiento del Sistema de

Intranet $1,500.00

SUBTOTAL $ 18,900.00

Reserva del 10% del sub total por
cambios en los precios $ 1,890.00

TOTAL DE LA INVERSION $ 20,790.00

*$100.00 la hora de capacitacion, incluye material de lectura, refrigerio y
Diploma de participacion.

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

*** Inversion anual.

**** Datos proporcionados por la Alcaldia.

*rxxCotizacion realizada a profesional en Ingenieria en Sistemas vy

Programacion de Computadoras.



8. Cronograma de Ejecucién del Programa
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FORMACION DEL CONSEJO DE CALIDAD,
COMITE Y EQUIPO DE MEJORAMIENTO DE
LA CALIDAD

CAPACITACION

1. PLAN DE CONCIENTIZACION

CONVENCIMIENTO

COMPROMISO

CAMBIO DE ACTITUDES

2. AREA COGNOSCITIVA

EQUIPAMIENTO DE LAS INSTALACIONES

PLAN DE RECONOCIMIENTO

CONTROL Y EVALUACION DEL PROGRAMA
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Anexo N° 1
GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS JEFES DE LOS
DEPARTAMENTOS DE REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR, CUENTA
CORRIENTE Y TESORERIA.

OBJETIVO: Obtener informacion sobre la situacion actual del desempefio
administrativo de los departamentos en la prestacion de servicios por parte de
la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, con el fin de elaborar un documento que

contribuya al desarrollo Institucional.

Realizada a:

1. ¢Podria mencionar la mision y vision del departamento que esta a su cargo?

2. ¢Existen objetivos del departamento que estan orientados a la prestacion de

servicios?

3. ¢Podria explicar los procesos que se llevan a cabo en el departamento?

4. ¢Existen herramientas de organizacion en las que se definen las funciones

del departamento que dirige?

5. ¢Cada cuanto tiempo se reune con el personal bajo su cargo y con qué

frecuencia recibe informes del trabajo realizado por ellos?

6. ¢Cuales son los aspectos que se evallan en el desempefio del personal?

7. ¢Proporciona los materiales e instrumentos necesarios a su personal para el

desempenfo de sus labores?



8. ¢Poseen incentivos en la Alcaldia para motivar a los empleados?

9. ¢Cuales son los mecanismos de comunicacion que se utilizan en la Alcaldia

para la coordinacion de las actividades?

10. ¢ Desarrollan programas de capacitacion?

11.En base a la pregunta anterior, ¢cada cuanto tiempo se llevan a cabo los

programas de capacitacion?

12.¢Cuéles son los medios que se utilizan para canalizar las quejas de los

usuarios en relacion a los servicios prestados?

13.¢Considera que las condiciones fisicoambientales de la Alcaldia para el

desarrollo de los procesos que se llevan a cabo son las adecuadas?

14. ¢ Podria mencionar algunas sugerencias para lograr una mayor eficiencia en

la prestacion de servicios a los usuarios?

15. ¢ Estaria dispuesto a apoyar un Programa de Calidad para obtener una
mayor eficiencia en la prestacion de los servicios del departamento que

dirige?

16. ¢Aplican actualmente algin Programa orientado a mejorar la Calidad de los

servicios que se prestan en la Alcaldia?



Anexo N° 2

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

Universidad de El Salvador

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LOS
DEPARTAMENTOS DE REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR, CUENTA
CORRIENTE Y TESORERIA.

OBJETIVO: Obtener informacion sobre la situacion actual del desempefio de
los empleados de los diferentes departamentos en la prestacion de servicios por
parte de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, con el fin de elaborar un

documento que contribuya al desarrollo Institucional.

INDICACIONES: El presente cuestionario comprende tres clases de preguntas:
abiertas, cerradas y semicerradas; las abiertas contestarlas segun su criterio,

las cerradas y semicerradas marque una “X” donde corresponda.
I. Datos Generales

Sexo: Masculino D Femenino D

Nivel Educativo:

Bachillerato D Técnico D Universitario D

Otros D

Departamento al que pertenece:




[I. CONTENIDO

1. ¢Cudl es la mision de la Alcaldia?

2. ¢Cual es la vision de la Alcaldia?

3. ¢Conoce el organigrama de la Alcaldia?
st ][] No

Si su respuesta es no, ¢,por qué no lo conoce?

4. ¢En qué herramientas de organizacion estan definidos los métodos y
procedimientos de su puesto?

5. ¢Cuales de los siguientes recursos considera que la Alcaldia posee para

ofrecer servicios con calidad?

Recursos Economicos D Recursos Tecnologicos D
(Software)
Recurso Humano Calificado D Recursos Fisicos (Mob. y Eq.) D

6. ¢Su jefe realiza una supervision constante?

si | | No



7.

10.

11.

12.

De las siguientes herramientas de control, ¢cuales se utilizan para verificar

si los resultados estan de acuerdo a lo planeado?

Datos Estadisticos D Control Presupuestario D Auditoria Interna D
Auditoria Externa D Evaluacion del Desempefio D Otros D
¢ Qué tipo de incentivos existen en la Alcaldia para los empleados?

Ascensos D Reconocimientos D Capacitaciones D Becas D
Prestaciones Adicionales a la Ley D OtrosD

¢ Qué medios de comunicacién utilizan para coordinar actividades que se
ejecutan en la Alcaldia?
Correo Electrénico D MemoréndumsD Llamadas Telefonicas D

Boletines D Otros D

¢Se han impartido Programas de Capacitaciébn en el area de servicio al

cliente?

si [ ] | No
¢Las condiciones fisicoambientales de la Alcaldia Municipal son las

adecuadas para el buen desarrollo de las actividades?

si || | No

Si su respuesta es no, ¢,por qué?

¢, Cudles de los siguientes aspectos positivos observa en la coordinacion

entre usted, su jefe y comparieros?
Respeto D Confianza D Dialogo D Amabilidad D
Otros D




13.¢Cuales de los siguientes aspectos toma en cuenta en la prestacion de

servicios a los usuarios de la Alcaldia?

Amabilidad D Rapidez D Cortesia D
Otros D

14.¢Qué sugiere para hacer mas eficiente la prestacion de los servicios a los

usuarios?

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

prestacion de los servicios en la Alcaldia?

si | | No

¢Por qué?




Anexo N° 3

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
' FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Ve e ot ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS USUARIOS DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE SANTA TECLA.

OBJETIVO: Obtener informacién sobre la situacién actual de la prestacién de
servicios por parte de la Alcaldia Municipal de Santa Tecla, con el fin de

elaborar un documento que contribuya al desarrollo institucional.

INDICACIONES: EI presente cuestionario comprende tres clases de preguntas:
abiertas, cerradas y semicerradas; las abiertas contestarlas segun su criterio,

las cerradas y semicerradas marque una “X” donde corresponda.

|. Datos Generales

Edad:
Sexo: Masculino D Femenino D
Il. Contenido.

1. ¢Cudles de los siguientes servicios son los que mas solicita en la Alcaldia?
Extension de Documentos
Desarrollo Urbano
Recoleccion de Desechos Solidos

Pago de Impuestos

UL UL

Apoyo a Comunidades



2. ¢Al solicitar los servicios que brinda la Alcaldia Municipal, se le ha atendido

de manera agil y oportuna?

si | ] No

¢ Por qué?

3. Sisu respuesta es afirmativa, ¢en cudles de los siguientes servicios se le ha

atendido de manera agil y oportuna?

Pago de Impuestos D Extension de Documentos D
Solvencias D
Permisos para establecimientos D Todos los servicios D

4. ¢Qué tipo de problemas, quejas y reclamos se han presentado en la
prestacion de servicios por parte de la Alcaldia?

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

Alcaldia?
st [ ] | No

¢ Por qué?

6. ¢Como califica el tiempo transcurrido para la realizacion de tramites o

solucion de problemas, quejas y reclamos por parte de la Alcaldia?

Excelente D Muy Bueno D Bueno D Regular DNecesita Mejorar D



7. ¢Qué aspectos positivos observa en los servicios que presta la Alcaldia?
Personal Calificado D Rapidez D Amabilidad y Cortesfa D
Calidad en el Servicio D Mobiliario y Equipo D

Otros D

8. ¢Como considera las condiciones fisicoambientales de la Alcaldia

Municipal?

Excelente | | MuyBueno| | Bueno| |Regular | | Necesita Mejorar

9. ¢Considera que la Alcaldia se preocupa por llevar a cabo proyectos de

desarrollo comunitario?
si | | | No

¢ Por qué?

10.A criterio personal, ¢qué aspectos tendria que mejorar la Alcaldia en el

servicio que brinda a los usuarios?




Anexo N° 4

ENTREVISTA DIRIGIDA A LAS JEFATURAS DE LOS DEPARTAMENTOS
DE REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR, CUENTA CORRIENTE Y
TESORERIA DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA.

Realizada a:
Licda. Alma Iraheta — Jefa de Depto. de Registro del Estado Familiar.
Lic. Mauricio Enrique Cevallos Moran — Jefe de Depto. Cuenta Corriente.

Lic. Roberto Sandoval — Jefe de Depto. de Tesoreria.

1. ¢Podria mencionar la misién y visidén del departamento que esta a su
cargo?
Los entrevistados coincidieron en que la mision de cada uno de los
departamentos tiene que ver con la prestacion de los diferentes servicios
para los ciudadanos del municipio, y la vision esta centrada en el resguardo
de documentos, de los pagos realizados por los tramites solicitados y de los
impuestos recolectados.

2. ¢(Existen objetivos del departamento que estan orientados a la
prestacion de servicios?
En los departamentos de Registro del Estado Familiar y Cuenta Corriente
expresaron que si tienen como uno de sus objetivos dar a los ciudadanos la
informacion que soliciten de la manera mas eficiente; por el contrario en el
departamento de Tesoreria el jefe comentdé que no se tenia incluido un
objetivo que hiciera referencia a la prestacion de servicios.

3. ¢Podria explicar los procesos que se llevan a cabo en el
departamento?
En el departamento de Registro del Estado Familiar los procesos que se

llevan a cabo son: la emision de certificacién de partidas de nacimiento,



defuncion, matrimonio y divorcio; recepcion de escrituras y emision de carné
de minoridad. En el departamento de Cuenta Corriente: elaboracion de
estados de cuenta de tasas, elaboracion de estados de cuenta de
impuestos, emision de recibos, elaboracion y emision de solvencias; y en el
departamento de Tesoreria: recibir los pagos de las tasas, impuestos, entre
otros.

¢Existen herramientas de organizacion en las que se definen las
funciones del departamento que dirige?

Los entrevistados mencionaron el plan organizacional anual y leyes
referentes a los distintos departamentos, sin mencionar los manuales de
organizacion como tal.

¢, Cada cuanto tiempo se retne con el personal bajo su cargo y con qué
frecuenciarecibe informes del trabajo realizado por ellos?

Los Jefes de Departamentos expresaron que no tienen reuniones frecuentes
con los subalternos, en cambio expresaron que semanalmente se entrega
un informe y de esta manera supervisan que el trabajo se realice de la mejor
manera posible y respetando los lineamientos establecidos.

¢Cudles son los aspectos que se evaluan en el desempefio del
personal?

Los entrevistados mencionaron aspectos importantes al momento de llevar a
cabo una evaluacién del personal, los que expresaron en comun fueron: el
cumplimiento de las metas, la puntualidad, la responsabilidad y la iniciativa.
¢Proporciona los materiales e instrumentos necesarios a su personal
para el desempeiio de sus labores?

En algunas ocasiones no pueden proporcionar los materiales e instrumentos
necesarios porque no solo depende de la jefatura, pero se hace un esfuerzo

para que el personal tenga lo necesario y asi realice un buen trabajo.



8.

10.

11.

12.

¢Poseen incentivos en la Alcaldia para motivar a los empleados?

Los incentivos que han observado con el tiempo de laborar en la Alcaldia
son: las capacitaciones a los empleados que demuestran interés por
aprender y los ascensos.

¢Cuales son los mecanismos de comunicacién que se utilizan en la
Alcaldia para la coordinacién de las actividades?

Los mecanismos mas utilizados son: el correo institucional, los
memorandums y en situaciones poco frecuentes las llamadas telefonicas.
¢Desarrollan programas de capacitacion?

El departamento de Recursos Humanos hace un esfuerzo para desarrollar
diferentes programas de capacitacion para todo el personal.

En base a la pregunta anterior, ¢cada cuanto tiempo se llevan a cabo
los programas de capacitacion?

Los programas de capacitacion se llevan a cabo aproximadamente cada
trimestre segun el plan organizacional anual.

¢Cuales son los medios que se utilizan para canalizar las quejas de los
usuarios en relacion a los servicios prestados?

En los departamentos de Registro del Estado Familiar y Cuenta Corriente
expresaron gque los medios mas comunes son con las hojas de sugerencias
en informacién y de manera verbal, y en menor frecuencia por medio de la
pagina web de la Alcaldia; por el contrario en el departamento de Tesoreria
el jefe menciond que no es frecuente las quejas de los usuarios en su
departamento, aunque en las ocasiones en que se han dado las han

realizado de manera verbal o por el buzén de sugerencias.



13.

14.

15.

16.

¢Considera que las condiciones fisicoambientales de la Alcaldia para
el desarrollo de los procesos que se llevan a cabo son las adecuadas?
Los entrevistados coincidieron con que no son las condiciones 6ptimas, pero
gue se estd mejorando para modernizar asi los servicios prestados por la
municipalidad.

¢Podria mencionar algunas sugerencias para lograr una mayor
eficiencia en la prestacion de servicios a los usuarios?

Los jefes de departamento comentaron que si los empleados tuvieran
voluntad y disposicion para mejorar se lograrian grandes cambios, aunado a
las capacitaciones enfocadas con la calidad en el servicio al cliente
¢Aplican actualmente algun Programa orientado a mejorar la Calidad
de los servicios que se prestan en la Alcaldia?

Por el momento no se aplica un programa que este orientado a mejorar la
calidad de los servicios que se prestan y hay muchos procedimientos que no
estdn modernizados, lo que conlleva a que los servicios no sean totalmente
prestados con eficiencia.

¢ Estaria dispuesto a apoyar un Programa de Calidad para obtener una
mayor eficiencia en la prestacion de los servicios del departamento
que dirige?

Las jefaturas expresaron que si apoyarian un programa de calidad ya que
esto seria beneficioso tanto para la municipalidad asi como para los
ciudadanos.



Anexo N° 5

TABULACION DE DATOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS
EMPLEADOS DE LOS DEPARTAMENTOS DE REGISTRO DEL ESTADO
FAMILIAR, CUENTA CORRIENTE Y TESORERIA DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE SANTA TECLA.

Pregunta N° 1
¢,Cual es la mision de la Alcaldia?

Objetivo: Identificar si los empleados conocen la misién o la razén de existir de

la Alcaldia Municipal.

CUADRO N° 1
Alternativa Frecuencia| Porcentaje
Garantizar condiciones para el desarrollo local 5 20%
Proporcionar fuentes de Empleo 8 32%
Servicio de Calidad 12 48%
Total 25 100%




FIGURA N° 1

@ Garantizar condiciones

para el desarrollo local
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@ Servicio de Calidad

COMENTARIO: Del 100% de los empleados encuestados, el 48% manifesto
gue la mision de la Alcaldia es el servicio de calidad al usuario; el 32% sefial6
qgue proporcionar fuentes de empleo y finalmente, un 20% dijo que es garantizar
condiciones para el desarrollo local. Por lo tanto, los empleados no conocen la
mision o la razén de existir de la Alcaldia Municipal ya que como se mencioné
en el capitulo | de esta investigacion la mision de la Alcaldia es “Garantizar la
generacion de condiciones econOmicas, sociales y politicas que permitan
incrementar el desarrollo local, brindar mejores servicios e impulsar la

participacion ciudadana en el municipio.”



Pregunta N° 2

¢,Cual es la vision de la Alcaldia?

Objetivo: Determinar si los empleados conocen la proyeccion de la Alcaldia

Municipal.
CUADRO N° 2
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Municipio moderno, seguro y en armonia con el ambiente 13 52%
Ciudadanos satisfechos con el servicio 6 24%
Abstencién 6 24%
Total 25 100%
FIGURA N° 2
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COMENTARIO: El 52% de los empleados encuestados, mencioné que es
conservar un municipio moderno, seguro y en armonia con el ambiente; un 24%
manifesto que es satisfacer las necesidades de los ciudadanos por medio de los
servicios que brinda y otro 24% se abstuvo de contestar. Lo anterior indica, que
los empleados si conocen en su mayoria la vision de la Alcaldia ya que como se
mencionod en el capitulo | de esta investigacion la vision es: “Hacer de Santa
Tecla un municipio moderno, en armonia con el medio ambiente, que permita

brindar seguridad y una vida digna, sustentable y sostenible a sus habitantes.”



Pregunta N° 3

¢, Conoce el organigrama de la Alcaldia?

Objetivo: ldentificar si los empleados conocen la existencia de la estructura
organizativa en donde se muestran las relaciones que guardan entre si los

departamentos de la Alcaldia Municipal.

CUADRO N°3
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 16 64%
No 9 36%
Total 25 100%
FIGURA N° 3

mSi
E No




COMENTARIO: El 64% de los empleados encuestados, manifesté conocer el
organigrama de la Alcaldia; mientras que el 36% sefial6 que no lo conocen.
Esto significa que existe un alto porcentaje de desconocimiento de la estructura
organizativa donde se identifican los diversos niveles jerarquicos y relaciones

de autoridad de la Alcaldia Municipal.



Pregunta N° 4

¢En qué herramientas de organizacion estan definidos los métodos vy

procedimientos de su puesto?

Objetivo: Verificar cuales son las herramientas de organizacion que posee la

Alcaldia Municipal.

CUADRO N° 4
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Manual de Puestos 5 20%
No tiene conocimiento de las herramientas de organizacion 12 48%
Abstencién 8 32%
Total 25 100%
FIGURA N° 4
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COMENTARIO: La unica herramienta de organizacion que conocen los
empleados es el Manual de Puestos con un 20% solamente, mientras que un
48% no tienen conocimiento de los mismos y el 32% se abstuvieron de
contestar. Cabe mencionar, que en la Alcaldia Municipal si existen mas
herramientas de organizacion, pero que la mayoria de empleados las
desconoce, ya que el departamento de recursos humanos no proporciona

dichas herramientas a cada uno de los departamentos.



Pregunta N° 5

¢Cudles de los siguientes recursos considera que la Alcaldia posee para

ofrecer servicios con calidad?

Objetivo: Conocer los recursos con que cuenta la Alcaldia Municipal para

ofrecer servicios con calidad.

CUADRO N° 5
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Recursos econdémicos 4 12%
Recursos tecnolégicos (software) 11 31%
Recurso humano calificado 14 40%
Recurso fisico (mobiliario y equipo) 6 17%
FIGURA N° 5
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COMENTARIO: Los recursos con que cuenta la Alcaldia Municipal para ofrecer
servicios con calidad son: recurso humano calificado 40%; recursos
tecnoldgicos 31%; recurso fisico 17% Yy recursos economicos 12%. Esto indica
que la Alcaldia cuenta con todos los recursos para poder llevar a cabo un
Programa de Calidad. Sin embargo, se debe renovar el recurso tecnoldgico,
capacitar el recurso humano, mejorar el recurso fisico, y optimizar el recurso

econdmico.



Pregunta N° 6

¢, Su jefe realiza una supervision constante?

Objetivo: Determinar si los Jefes supervisan el trabajo del personal bajo su

cargo.
CUADRO N° 6
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 25 100%
No 0 0%
Total 25 100%
FIGURA N° 6
0%
mSi
ENo

COMENTARIO: EI 100% de los empleados encuestados coincidieron en que si
son supervisados constantemente. Esto significa que los jefes estan a la

expectativa del trabajo que realizan sus colaboradores para prevenir posibles

desviaciones.




Pregunta N° 7

De las siguientes herramientas de control, ¢cuales se utilizan para verificar si

los resultados estan de acuerdo a lo planeado?

Objetivo: Conocer cudles son las herramientas de control que utiliza la Alcaldia

para verificar si los resultados estan de acuerdo a lo planeado.

CUADRO N° 7
Alternativa Frecuencia | Porcentaje

Auditoria Externa 5 12%
Auditoria Interna 10 23%
Control Presupuestario 0 0%
Datos Estadisticos 15 35%
Evaluacion del Desempefio 13 30%
Otros 0 0%

FIGURA N° 7
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COMENTARIO: Las herramientas de control que utiliza la Alcaldia para verificar
si los resultados estan de acuerdo a lo planeado son: datos estadisticos 35%;
evaluacion del desempefio 30%; auditoria interna 23% Yy auditoria externa 12%.
Estos resultados demuestran que en la Alcaldia se mide el desempefio del
recurso humano para corregir variaciones respecto a normas y planes, y al
mismo tiempo haciendo analisis de los datos estadisticos como una

herramienta de control.



Pregunta N° 8
¢, Qué tipo de incentivos existen en la Alcaldia para los empleados?

Objetivo: ldentificar cudles de los aspectos motivacionales mencionados son

los que aplica la Direccion para un mejor desempefio.

CUADRO N° 8
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Ascensos 4 13%
Reconocimientos 8 25%
Capacitaciones 12 38%
Becas 0 0%
Prestaciones adicionales a la Ley 0 0%
Otros 0 0%
Abstencién 8 25%




FIGURA N° 8
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COMENTARIO: Los aspectos motivacionales que aplica la direccién para un
mejor desempefio son: capacitaciones 38%; reconocimientos 25% y ascensos
13%. Sin embargo, el alto porcentaje de empleados que no contestaron 25%,
refleja que los incentivos que se proporcionan actualmente no son los
adecuados, ni suficientes para que el personal preste servicios con calidad. Asi
también, muchos de los empleados manifestaron que los pocos incentivos que

brinda la Alcaldia no son equitativos.



Pregunta N° 9

1. ¢Qué medios de comunicacién utilizan para coordinar actividades que se

ejecutan en la Alcaldia?

Objetivo: Conocer cuales son los medios de comunicacion que se utilizan para

coordinar las actividades que se ejecutan en la Alcaldia Municipal.

CUADRO N° 9
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Correo Electrénico 23 42%
Memorandums 15 27%
Llamadas Telefénicas 10 18%
Carteles 7 13%
Otros 0 0%
FIGURA N° 9
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COMENTARIO: Los medios de comunicacion que mas son utilizadas para
coordinar las actividades que se ejecutan en la municipalidad son: correo
electronico 42% y los memorandums 27%. Sin embargo, existen otros medios
mas eficientes e inmediatos como las llamadas telefonicas, las cuales

obtuvieron menor porcentaje como se muestran claramente en la figura N° 9.



Pregunta N° 10

¢, Se han impartido Programas de Capacitacion en el &rea de servicio al cliente?

Objetivo: Determinar si se han impartido Programas de Capacitacion en el area

de servicio al cliente.

CUADRO N° 10

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 23 92%
No 0 0%
Abstencion 2 8%
Total 25 100%
FIGURA N° 10
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COMENTARIO: El 92% de los empleados manifestd que ha recibido Programas
de Capacitacion en el area de servicios al cliente; sin embargo se pudo indagar
con las 2 personas que se abstuvieron en contestar que aunque si reciben
capacitaciones, no se le da seguimiento a las mismas, lo que limita a ponerse
en practica y sumandole el problema de los pocos incentivos que reciben,

mencionados en la pregunta N° 8.



Pregunta 11

¢Las condiciones fisicoambientales de la Alcaldia Municipal son las adecuadas

para el buen desarrollo de las actividades?

Objetivo: Establecer si las condiciones fisicoambientales con que cuenta la
Alcaldia para la prestacion de los servicios son adecuados para el buen

desemperio de las actividades.

CUADRO N° 11

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 15 60%
No 6 24%
Abstencion 4 16%
Total 25 100%




FIGURA N° 11
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COMENTARIO: ElI 60% de los empleados encuestados, opina que las
condiciones fisicoambientales de la Alcaldia son adecuadas; mientras que el
restante 24% menciona lo contrario y el restante 16% no quisieron contestar.
Estos resultados indican que las condiciones fisicoambientales con que cuenta
la Alcaldia para la prestacion de los servicios, no son del todo los adecuados

para el buen desempefio de las actividades.



Pregunta N° 12

¢, Cudles de los siguientes aspectos positivos observa en la coordinacion entre

usted, su jefe y comparfieros?

Objetivo: Conocer los aspectos positivos que generan un clima organizacional

agradable.

CUADRO N° 12

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Respeto 13 36%
Confianza 17 47%
Dialogo 1 3%
Amabilidad 3 8%
Otros 0 0%
Abstencion 2 6%
FIGURA N° 12
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COMENTARIO: Los aspectos positivos que generan un clima organizacional
agradable segun los empleados son: la confianza 47% y el respeto 36%. Cabe
mencionar, que Se mencionaron otros aspectos positivos los cuales se

muestran claramente en la figura N° 12.



Pregunta N° 13

¢Cudles de los siguientes aspectos toma en cuenta en la prestacion de

servicios a los usuarios de la Alcaldia?

Objetivo: Identificar si para los empleados la amabilidad, rapidez y cortesia son

importantes a la hora de brindar los servicios en la Alcaldia.

CUADRO N° 13

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Amabilidad 13 36%
Rapidez 17 47%
Cortesia 2 6%
Otros 0 0%
Abstencion 4 11%

FIGURA N° 13
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COMENTARIO: Los aspectos que toman en cuenta los empleados en la
prestacion de servicios a los usuarios son: rapidez 47%; amabilidad 36%;
cortesia 6%; y abstencion 11%. Lo anterior, indica que de acuerdo a los
empleados, en la Alcaldia se preocupan por satisfacer las necesidades de los
usuarios brindando servicios con atencion personalizada tomando en cuenta los

aspectos mencionados.



Pregunta N° 14

¢ Qué sugiere para hacer mas eficiente la prestacion de los servicios a los

usuarios?

Objetivo: Conocer las sugerencias de los empleados para hacer mas eficiente

la prestacion de los servicios por parte de la Alcaldia.

CUADRO N° 14

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Modernizacién de los procedimientos 11 44%
Capacitaciones 6 24%
Mejora de incentivos 5 20%
Abstencion 3 12%
Total 25 100%
FIGURA N° 14
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COMENTARIO: Las sugerencias que los empleados mencionan para hacer
mas eficiente la prestacion de servicios son: modernizacion de los

procedimientos 44%; capacitaciones 24% y la mejora de incentivos 20%.



Pregunta N° 15

¢Estaria dispuesto a apoyar un Programa de Calidad para la eficiente

prestacion de los servicios en la Alcaldia?

Objetivo: Determinar si los empleados apoyarian el desarrollo de un Programa
de Calidad para la eficiente prestacion de los servicios por parte de la Alcaldia

Municipal.

CUADRO N° 15

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 25 100%
No 0 0%
Total 25 100%
FIGURA N° 15
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COMENTARIO: El 100% de los empleados encuestados estarian dispuestos a
apoyar el desarrollo de un Programa de Calidad para la eficiente prestacion de
los servicios por parte de la Alcaldia Municipal, ya que consideran que se deben

a los usuarios y que éstos merecen recibir atencion de calidad.



Anexo N° 6

TABULACION DE DATOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS
USUARIOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA.

Pregunta N° 1
¢ Cudl es el servicio que mas solicita en la Alcaldia de este municipio?

Objetivo: Determinar qué servicios son los mas solicitados por los usuarios en

esta Alcaldia.
CUADRO N° 1
Alternativa Frecuencia| Porcentaje
Extension de documentos 54 56%
Desarrollo Urbano 5 5%
Recoleccion de Desechos Solidos 17 18%
Pago de Impuesto 20 21%
Apoyo a Comunidades 0 0%
Total 96 100%




FIGURA N° 1
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COMENTARIO: Los usuarios encuestados manifestaron que los servicios que
mas solicitan en la Alcaldia son: extension de documentos 56%; pago de
impuestos 21%; la recoleccién de desechos sélidos 18% y un 5% sefialoé que el
desarrollo urbano. Esto demuestra que dichos servicios son los que tienen una

mayor demanda.



Pregunta N° 2

Al solicitar los servicios que brinda la Alcaldia Municipal, ¢Se le ha atendido de

manera agil y oportuna?

Objetivo: Conocer si los ciudadanos son atendidos con eficiencia en los

servicios solicitados a la Alcaldia Municipal de Santa Tecla.

CUADRO N° 2
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 61 64%
No 35 36%
Total 96 100%
FIGURA N° 2
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COMENTARIO: Del 100% de las personas encuestadas, el 64% manifestaron
gue al solicitar los servicios, siempre son atendidos de manera agil y oportuna;
mientras que un 36% consideran que no se les atiende con rapidez. Esto indica
que algunos departamentos necesitan mejorar los tiempos que utilizan para
atender a los ciudadanos, ya que para estos ultimos el tiempo de espera es

demasiado.



Pregunta N° 3

Si su respuesta es afirmativa, ¢en cuales de los siguientes servicios le han

atendido de manera agil y oportuna?

Objetivo: Determinar en qué servicios han sido atendidos con eficiencia los

usuarios.
CUADRO N° 3
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Pago de Impuesto 12 19%
Extension de documentos 35 58%
Solvencias (Estados de Cuenta) 14 23%
Permisos para establecimientos comerciales 0 0%
Todos los servicios 0%
Total 61 100%
FIGURA N° 3
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COMENTARIO: De las personas que contestaron afirmativamente a la pregunta
anterior, el 58% opina que la extension de documentos es un servicio que se
brinda de manera agil y oportuna; mientras que un 23% considera que es en
solvencias. Finalmente, los demas servicios que de acuerdo a la pregunta
obtuvieron menor porcentaje se muestran en la figura No. 3. Esto significa que
en la mayoria de departamentos que se prestan servicios, se necesita aplicar

herramientas de control que contribuyan a brindar servicios con calidad.



Pregunta N° 4

¢ Qué tipo de problemas, quejas y reclamos se han presentado en la prestacién

de servicios por parte de la Alcaldia?

Objetivo: Identificar las principales deficiencias en los servicios prestados por la

Alcaldia Municipal de Santa Tecla.

CUADRO N° 4
Alternativa Frecuencia | Porcentaje

Demora en la atencion de los usuarios 35 36%
Falta de orientacion, amabilidad y cortesia en la atencién a los 7 704
usuarios 0
Incremento de los impuestos 16 17%
Abstencion 38 40%

96 100%

Total




FIGURA N° 4
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COMENTARIO: Las principales deficiencias en la prestacion de servicios por
parte de la Alcaldia segun las personas encuestadas son: demora en la
atencién a los usuarios 36%; incremento de los impuestos 17% y la falta de

orientacion, amabilidad y cortesia 7%.



Pregunta N° 5

¢Le han brindado soluciones a sus problemas, quejas y reclamos en la

Alcaldia?

Objetivo: Indagar si los usuarios que han presentado problemas, quejas y

reclamos, han sido atendidos de manera favorable.

CUADRO N° 5
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 44 45%
No 52 55%
Total 96 100%
FIGURA N° 5

mSi
E No




COMENTARIO: El 55% de las personas encuestadas manifestaron que sus
problemas, quejas y reclamos no se le han resuelto; mientras que un 45%
expresd quedar satisfechos porque les resolvieron sus problemas. De lo
anterior, se puede inferir que en la Alcaldia existe una deficiente atencion a los
problemas, quejas y reclamos, ya que la calidad de los servicios no cumple con

las expectativas de los usuarios.



Pregunta N° 6

¢, Como califica el tiempo transcurrido para la realizacién de tramites o solucién

de problemas, quejas y reclamos por parte de la Alcaldia?

Objetivo: Conocer el grado de satisfaccion en relacion a la rapidez de solucion

de problemas, quejas y reclamos.

CUADRO N° 6
Alternativa Frecuencia | Porcentaje

Excelente 9 10%
Muy Bueno 11 12%
Bueno 37 38%
Regular 24 25%
Necesita mejorar 15 15%
Total 96 100%

FIGURA N° 6

M Excelente
B Muy Bueno
O Bueno

@ Regular

@ Necesita mejorar




COMENTARIO: EI 38% de los usuarios encuestados consideran que el tiempo
transcurrido para realizar un tramite o solucionar un problema, queja o reclamo
es bueno; el 25% opina que es regular; un 15% sefala que es necesario
mejorar; mientras que un 12% manifiesta que es muy bueno; y finalmente, un
10% menciona que es excelente. Esto significa que es necesario que se ponga
en practica un proceso de mejoramiento en los procedimientos relacionados

con el servicio a usuarios.



Pregunta N° 7
¢, Qué aspectos positivos observa en los servicios que presta la Alcaldia?

Objetivo: Identificar los aspectos que fortalecen la prestacion de servicios por

parte de la Alcaldia.

CUADRO N° 7
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Rapidez 21 15%
Personal calificado 45 32%
Amabilidad y cortesia 7 5%
Calidad en el Servicio 15 11%
Mobiliario y Equipo 30 21%
Otros 0 0%
Abstencion 23 16%




FIGURA N° 7
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COMENTARIO: Del 100% de los usuarios encuestados, un 16% se abstuvo de
contestar; el 32% afirmd que uno de los aspectos positivos que se observan en
los servicios que presta la Alcaldia es el personal calificado; mientras que un
21% respondié que era el mobiliario y equipo. Sin embargo, existe un alto
porcentaje de usuarios que no quiso contestar, lo que refleja que algunos de
ellos perciben pocos aspectos positivos que fortalecen la prestacion de

servicios por parte de la Alcaldia.



Pregunta N° 8

¢, Como considera las condiciones fisicoambientales de la Alcaldia Municipal?

Objetivo: Determinar si las condiciones fisicoambientales con que cuenta la

Alcaldia para realizar la prestacion de los servicios son las adecuadas.

CUADRO N° 8
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Excelente 60 63%
Muy Bueno 19 20%
Bueno 9%
Regular 7 7%
Necesita mejorar 1 1%
Total 96 100%
FIGURA N°8
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COMENTARIO: El 63% de las personas encuestadas, respondieron que son
excelentes las condiciones fisicoambientales de la Alcaldia; un 20% opind que
son muy buenas; el 9% las calific6 como buenas; un 7% como regulares y
finalmente, sé6lo un 2% sefaldé que necesitan mejorar. Esta informacién indica
que los usuarios perciben que las condiciones fisicoambientales con que cuenta

la Alcaldia son las adecuadas para la prestacion de los servicios.



Pregunta N° 9

¢Considera que la Alcaldia se preocupa por llevar a cabo proyectos de

desarrollo comunitario?

Objetivo: Conocer si los usuarios consideran que la Alcaldia realiza proyectos

enfocados al desarrollo comunitario.

CUADRO N° 9
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 27 28%
No 69 72%
Total 96 100%
FIGURA N° 9
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COMENTARIO: El 72% de las personas encuestadas manifestaron que la
Alcaldia no realiza proyectos que contribuyan al desarrollo comunitario;
mientras que el restante 28% contestaron que si se han realizado este tipo de
proyectos. Lo cual indica que, la gestion municipal no ha procurado la
asignacion de recursos a obras de desarrollo comunitario que beneficien a su

poblacion.



Pregunta N° 10

A criterio personal, ¢qué aspectos tendria que mejorar la Alcaldia en el servicio

gue brinda a los usuarios?

Objetivo: Identificar los principales aspectos que necesita mejorar la Alcaldia

para prestar de manera eficiente los servicios.

CUADRO N° 10

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Servicios Puablicos 30 31%
Rapidez en el servicio 14 15%
Amabilidad y orientacion en el servicio 34 35%
Atencion a la Comunidad 11 12%
Abstencion 7 7%
Total 96 100%




FIGURA N° 10
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COMENTARIO: Para los usuarios encuestados los principales aspectos que
necesita mejorar la Alcaldia para prestar de manera eficiente los servicios son:
mejorar la amabilidad del personal y la orientacién que brindan al usuario 35%;
mejorar los servicios publicos, como la recoleccién de la basura, alumbrado
eléctrico entre otros 31%; asi como también la rapidez en el servicio 15% y los
demas aspectos que obtuvieron menor porcentaje se observan con claridad en
la figura No. 10. Lo anterior, significa que los usuarios demandan una atencién

personalizada, amable, agil y oportuna para satisfacer sus necesidades.



Anexo N° 7

SIMBOLOGIA DEL AMERICAN NACIONAL STANDARD INSTITUTE (ANSI)
PARA LA ELABORACION DE FLUJOGRAMAS.

SIMBOLO

REPRESENTA

Terminal: Indica
el inicio o la
terminacion del
flujo del proceso.

SIMBOLO REPRESENTA

Actividad:
Representa  una
actividad llevada a
cabo en el
proceso.

Decision: Indica
un punto en el
fluo en que se
produce una
bifurcacion del tipo
“SI"-“NO”.

Documento: Se
refiere a un
documento

utiizado en el
proceso, se utilice,
se genere 0 salga
del proceso.

L R0

Multidocumento:
Refiere a un

Inspeccién/Firma:
Empleado para
aquellas acciones

conjunto de .
gue requieren una
documentos. L
supervision.
Conector de .
) Archivo Manual:
Proceso:

Conexién o enlace
con otro proceso
diferente, en la
gue continua el
diagrama de flujo.

Se utiliza para
reflejar la accién
de archivo de un
documento ylo
expediente.

Base de
Datos/Aplicacion:
Empleado para
representar la
grabacion de
datos.

Linea de Flujo:
Proporciona
indicacion sobre el
sentido de flujo del
proceso.




Anexo N° 8

DEFICIENCIAS ENCONTRADAS EN LOS PROCESOS ACTUALES DE LOS
DEPARTAMENTOS DE REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR, TESORERIA Y
CUENTAS CORRIENTES.

A. DEPARTAMENTO DE REGISTRO DEL ESTADO FAMILIAR.

Proceso actual de asentamiento de recién nacidos.

1. Llega el usuario y solicita la partida de nacimiento.

2. Auxiliar de registro del estado familiar, recibe documentos necesarios.

3. Auxiliar digita la partida de nacimiento.

4. Jefe del Registro del Estado Familiar, firma y sella la partida del recién
nacido.

5. Usuario recibe la partida de recién nacido.

Deficiencias.

- No existe un tiempo establecido para cada una de las actividades.

- Falta de orientacion a la hora de solicitar los documentos respectivos en la
actividad 2.

- No aclara que documentos son los que requiere el tramite en la actividad 2.

- No existe una actividad orientada a corroborar la informacion redactada en la
partida para evitar equivocaciones.

Proceso actual de extension de carnet de minoridad.

1. Llega el usuario y solicita carnet de minoridad.



2. Auxiliar de Registro del Estado Familiar, recibe documentos necesarios.

3. Usuario cancela el valor del carnet en Tesoreria.

4. Auxiliar de Registro del Estado Familiar elabora carnet en formulario.

5. Jefe de registro del estado familiar firma y sella el carnet.

6. Usuario estampa sus huellas y firma en el carnet.

7. Usuario recibe el carnet de minoridad.

Deficiencias.

- No existe un tiempo establecido para cada una de las actividades.

- Falta de orientacion a la hora de solicitar los documentos respectivos en la
actividad 2.

- No aclara que documentos son los que requiere el tramite en la actividad 2.
- Existe omision de la actividad donde se solicita datos personales al usuario.
- La actividad 3, no menciona el monto a cancelar por la extensién del carnet.
Proceso actual de celebracién de matrimonio.

1. Llega el wusuario y presenta escritura publica del matrimonio en
correspondencia.

2. Recibe escritura para la inscripcion al Registro del Estado Familiar.

3. Extiende certificacion.

4. Asienta la partida en el libro de registros de matrimonio.

Deficiencias.

- No existe un tiempo establecido para cada una de las actividades.

- Falta de orientacién con respecto al tiempo (dias) que requiere el tramite.



- Existe omision de la actividad donde se entrega la partida de matrimonio.
Proceso actual de extensién de partida de defuncién.

1. Llega el usuario y solicita partida de defuncién.

2. Auxiliar de Registro del Estado Familiar, recibe documentos necesarios.

3. Usuario cancela la tasa por extender el documento en tesoreria.

4. Auxiliar de Registro del Estado Familiar elabora la partida de defuncion.

5. Jefe de Registro del Estado Familiar firma y sella la partida de defuncion.

6. Usuario recibe la partida de defuncion.

Deficiencias.

- No existe un tiempo establecido para cada una de las actividades.

- Falta de orientacion a la hora de solicitar los documentos respectivos en la
actividad 2.

- No aclara que documentos son los que requiere el tramite en la actividad 2.

- Existe omision de la actividad en donde se registra los datos de la persona
fallecida en cuadro estadistico.

- La actividad 3, no menciona el monto a cancelar por la extension de la partida
de defuncion.

Proceso actual de extensién de partida de divorcio.

1. Llega el usuario y solicita partida de divorcio.

2. Auxiliar de Registro del Estado Familiar, recibe documentos necesarios.

3. Usuario cancela el valor por extender el documento en Tesoreria.

4. Auxiliar de Registro del Estado Familiar llena estadistico de divorcio.



5. Auxiliar de Registro del Estado Familiar procede al asentamiento de la partida
de divorcio en el respectivo libro.

6. Jefe de Registro del Estado Familiar firma y sella la partida de divorcio.

7. Usuario recibe la partida de divorcio.

Deficiencias.

- No existe un tiempo establecido para cada una de las actividades.

- Falta de orientacion a la hora de solicitar los documentos respectivos en la
actividad 2.

- No aclara que documentos son los que requiere el tramite en la actividad 2.

- Existe omision de la actividad en donde se verifica por medio de los datos que
contiene la sentencia la existencia del matrimonio en el respectivo libro.

- La actividad 3, no menciona el monto a cancelar por la extension de la partida
de divorcio.

Proceso actual de certificacion de partida de nacimiento.

1. Llega el usuario y solicita partida de nacimiento.

2. Auxiliar de Registro del Estado Familiar solicita a la persona datos generales.
3. Usuario cancela el valor de la partida de nacimiento en Tesoreria.

4. Auxiliar de Registro del Estado Familiar digita la partida de nacimiento.

5. Jefe de Registro del Estado Familiar firma y sella la partida de nacimiento.

6. Usuario recibe la partida de nacimiento.

Deficiencias.

- No existe un tiempo establecido para cada una de las actividades.



- No aclara que datos son los que requiere el tramite en la actividad 2.

- La actividad 3, no menciona el monto a cancelar por la certificacion de la
partida de nacimiento.

Proceso actual de extension de reposiciones.

1. Llega y solicita reposicion de documentos.

2. Usuario cancela el valor de la solicitud de reposicién en Tesoreria.

3. Auxiliar de Registro del Estado Familiar recibe la solicitud de reposicion del
documento, sella y ubica el nuevo numero y folio del documento.

4. Auxiliar de Registro del Estado Familiar digita el documento solicitado.

5. Jefe de Registro del Estado Familiar firma y sella documento.

6. Usuario recibe documento.

Deficiencias.

- No existe un tiempo establecido para cada una de las actividades.

- No aclara que documentos son los que pueden ser sujeto de reposicidon en la
actividad 1.

- Existe omisién de actividades con respecto a la adquisicién de solicitud de
reposicién por parte del usuario.

- La actividad 2, no menciona el monto a cancelar por la solicitud de reposicion.



B. DEPARTAMENTO DE TESORERIA.

Este departamento no cuenta con procesos escritos, por lo que se proponen los
procesos de Manejo de Caja de Ingreso Diario y de Control de Egresos
Municipales en base al trabajo que se realiza actualmente en el departamento.
Estos procesos pueden observarse en el contenido del Programa.

C. DEPARTAMENTO DE CUENTAS CORRIENTES.

Proceso actual de declaracion de impuestos y determinacion de pago
mensual.

1. Llega el usuario presenta el balance general de activos que tienen en la
municipalidad.

2. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes recibe los balances de
declaracion de impuestos.

3. Jefe de Cuentas Corrientes determina el pago mensual.

4. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes elabora la orden de pago
mensual del impuesto.

5. Usuario recibe la orden de pago mensual del impuesto.

Deficiencias.

- No existe un tiempo establecido para cada una de las actividades.

- No existe una actividad en donde se verifique los datos de los balances.

- Existe omision de actividades con respecto al registro del balance para

actualizar la cuenta segun su afio correspondiente.



Proceso actual de emision de solvencia.

1. Llega el usuario y solicita solvencia municipal.

2. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes recibe documentos
necesarios.

3. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes verifica la cuenta en
sistema si es solvencia para inmueble o en el archivero si es para comercio,
tomando en cuenta el pago de los desechos solidos.

4. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes elabora solvencia.

5. Jefe de Cuentas Corrientes recibe, firma y sella solvencia.

6. El Sr. Alcalde recibe, firma y sella solvencia.

7. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes entrega de la solvencia al
usuario.

Deficiencias.

- No existe un tiempo establecido para cada una de las actividades.

- Falta de orientacion a la hora de solicitar los documentos respectivos en la
actividad 2.

- No aclara que documentos son los que requiere el tramite en la actividad 2.

- No existe una actividad en donde se verifique los datos de la solvencia
extendida para evitar confusiones.

Proceso actual de pago de impuesto de comercio.

1. Llega el usuario a pagar el impuesto.



2. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes recibe documentos
necesarios.

3. Archivista de Cuentas Corrientes busca en los libros de indice por nombre y
apellido la tarjeta correspondiente de control del impuesto.

4. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes le menciona el estado de
cuenta y cuantos meses desea cancelar.

5. Usuario cancela orden de pago extendida por la Secretaria/Auxiliar en
Tesoreria.

Deficiencias.

- No existe un tiempo establecido para cada una de las actividades.

- Falta de orientacion a la hora de solicitar los documentos respectivos en la
actividad 2.

- No aclara que documentos son los que requiere el tramite en la actividad 2.

- No existe una actividad en donde se actualice el estado de cuenta del usuario
para evitar futuros cobros indebidos.

Proceso actual de pago de impuesto de inmueble.

1. Llega el usuario a pagar el impuesto.

2. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes recibe los documentos
necesarios.

3. Archivista y Secretaria/Auxiliar de Cuentas Corrientes busca en el sistema la

cuenta.



4. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes le menciona el estado de
cuenta y cuantos meses desea cancelar.

5. Usuario cancela orden de pago en tesoreria

6. Usuario Recibe el reporte de su saldo.

Deficiencias.

- No existe un tiempo establecido para cada una de las actividades.

- Falta de orientacion a la hora de solicitar los documentos respectivos en la
actividad 2.

- No aclara que documentos son los que requiere el tramite en la actividad 2.

- No existe una actividad en donde quede registrado el monto a cancelar y el
saldo pendiente.

Proceso actual de reclamo por impuesto.

1. Llega el usuario y presenta reclamo.

2. Secretaria/ Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes recibe los documentos
necesarios.

3. Archivista y Secretaria/Auxiliar Cuentas Corrientes verifica en el sistema la
tarifa, corroborando la cuenta si es correcta o existe error en el estado de
cuenta.

4. Secretaria/Auxiliar del Jefe de Cuentas Corrientes rectifica cuenta si ha
existido alguna equivocacion en el cobro de impuesto para que el saldo sea
abonado inmediatamente.

5. Usuario recibe el estado de cuenta con su saldo correcto.



Deficiencias.

- No existe un tiempo establecido para cada una de las actividades.

- Falta de orientacion a la hora de solicitar los documentos respectivos en la
actividad 2.

- No aclara que documentos son los que requiere el tramite en la actividad 2.

- No existe una actividad en donde se dialogue con el usuario para tratar de

llegar a un acuerdo favorable.
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Anexo N° 9
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA PROPUESTA PARA IMPLANTAR EL PROGRAMA DE CALIDAD EN
LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTA TECLA.
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