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RESUMEN

Todas las Organizaciones ya sean privadas o publicas se deben principalmente a los
clientes o usuarios en todo caso, debido a ello se vuelve necesario tomar en cuenta la opinion de
estos, para ello es necesario mejorar los procesos existentes o adaptarlos a los avances
tecnolégicos esto traerd como consecuencia ser mas competitivos y el fin de todo esto es

brindarles productos y/o servicios de calidad.

Por todo lo expuesto anteriormente en la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque se estan
realizando constantemente esfuerzos todos ellos orientados a generar condiciones econémicas,
sociales y politicas que ayuden a incrementar el desarrollo local, brindando servicios de calidad y

realizando proyectos en beneficios de los ciudadanos de Ayutuxtepeque.

El objetivo de esta investigacion es “Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma
ISO 9001/2000, para promover la mejora de los servicios que proporciona la Alcaldia Municipal
de Ayutuxtepeque’. Ya que se pretende garantizar la satisfaccion de los usuarios al implementar dicho

sistema

Las unidades de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque que se han seleccionado como
los sujetos de estudio del presente trabajo son: Catastro, Recuperacion de Mora y Cuentas

Corrientes.

Todo lo anterior nos obliga a conocer cdmo funciona la Institucion, aplicar la base tedrica

en que hemos sustentado la investigacion y determinar la metodologia con el fin de realizar una



investigacion valida y confiable se utilizd el “Método Cientifico”; a través de la Investigacion
Cientifica se explica y da solucién a la problematica que actualmente presenta la Alcaldia, en
cuanto a la prestacion de servicios.

Asi mismo, la racionalidad del Método Cientifico es de tipo Deductivo, ya que se partié de
la teoria sobre la Calidad y Normas ISO 9000/9001: 2000 para luego observar el fenémeno en
estudio, Se utilizé el Tipo de Disefio “No Experimental”. El tipo de investigacion utilizado en este
trabajo es Descriptiva, confiabilidad de los datos que se obtuvieron a través de las distintas
fuentes ha dependido en gran medida la calidad de este Trabajo de Investigacion. Por lo que se

hizo uso de las siguientes técnicas: Entrevista, Encuesta y Observacion.

En el diagnostico que se llevd a cabo para el trabajo de investigacion se tomaron en
cuenta los siguientes analisis: Administrativo, Resultados obtenidos de los usuarios, a nivel
gerencial en base a la Norma I1SO 9001/2000, Segun Procesos y Procedimientos y FODA por
medio del cual se logré determinar las fortalezas y debilidades que existen y por lo tanto en la
propuesta se realizaron mejoras en cuanto a los servicios que presta la Alcaldia Municipal de
Ayutuxtepeque asi como el Disefio del Sistema de Gestion de Calidad, el cual ha sido elaborado

de acuerdo a los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001/2000.

Se presentan las Conclusiones entre las cuales podemos mencionar: la base de datos
esta desactualizada, no poseen manuales de calidad, los usuarios perciben el servicio aceptable

el servicio a pesar de que no se cuente con SGC y finalmente las Recomendaciones.



INTRODUCCION.

A medida que evoluciona y se globaliza el entorno empresarial, se requiere que las
organizaciones hagan uso de nuevos enfoques gerenciales y estrategias para administrar y
mejorar su funcionamiento haciendo eficaces sus procesos para generar productos y/o servicios

de calidad como lo demandan los consumidores.

Por lo expuesto anteriormente, en la actualidad muchas organizaciones
independientemente su naturaleza y tamafio estan implementando Modelos de Calidad que les
permita cumplir con estandares reconocidos y aceptados mundialmente para certificar sus
procesos, generando confianza a la Organizacién de su capacidad para proporcionar productos

ylo servicios de calidad que satisfagan las necesidades y expectativas de sus clientes.

El presente trabajo de investigacion se ha elaborado con el fin de proporcionar el Disefio
de un sistema de Gestion de Calidad “SGC” que cumpla con los requisitos establecidos y
exigidos por la Norma ISO 9001/2000 para la mejora en los procesos que conllevan a la
prestacion de los servicios de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque y de esa forma aumentar la

satisfaccion de los usuarios.

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

a continuacion:

CAPITULO |

En este capitulo se han desarrollado las Generalidades de la Alcaldia Municipal de

Ayutuxtepeque que permiten conocer un poco de la historia del Municipio y los aspectos mas



relevantes que identifican a la Institucion como los siguientes: Mision, Vision, Marco Regulatorio

Legal y los servicios que presta.

También este capitulo contiene el Marco Teérico sobre la calidad, Las Normas 1SO
900/9001/:2000. Esto ha sido la base de referencia teédrica para la elaboracion del trabajo de

investigacion.

CAPITULO I

En este se muestran los objetivos y Metodologia de la Investigacion, asi como el analisis
del Diagnéstico de la Situacion Actual de los servicios que brinda la Alcaldia. Este Diagnostico se
ha realizado para los procesos y procedimientos actuales, la opinién de los usuarios y la
evaluacion de la Gestion de Calidad con base a la Norma ISO 9001/2000. Para finalizar el

capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones respectivas.

CAPITULO Ill

Basados en los resultados obtenidos del Diagnéstico, el Grupo de Investigacion propone
lo siguiente: El Disefio del SGC bajo la Norma ISO 9001/2000 para la prestacion de los servicios

de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque, Implementacion del SGC y sus beneficios.

Ademas se presenta a la Municipalidad un Manual de Calidad basado en las Normas de

Calidad 1SO 9001/20000.

La importancia de este trabajo de investigacion radica en el aporte que se le ha
proporcionado a la Gestion Administrativa de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque, el cual esta

orientado a la mejora en la calidad de los servicios brindados a los usuarios.



CAPITULO |

RAL|DAD ES |_A
ALCALDIA MUNICIPAL DE

AYUTUXTEPEQUE,
DEPARTAMENTO DE SAN
SALVADOR, MARCO
TEORICO SOBRE LA
CALIDAD, LAS NORMAS ISO
9000/9001 VERSION 2000, Y
GESTION DE PROCESOS”



CAPITULO |

“GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE AYUTUXTEPEQUE,
DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR, MARCO TEORICO SOBRE LA CALIDAD,

LAS NORMAS 1SO 9000/9001 VERSION 2000, Y GESTION DE PROCES0S”

En este capitulo se presenta el contenido que sustenta el trabajo de investigacion. En
vista de las dificultades que tienen las municipalidades, la calidad en los procesos no ha
alcanzado un crecimiento en comparacion con el sector privado, aunque podemos observar que
si esta evolucionando y ha logrado avances importantes en cuanto a los servicios que se presta

a los ciudadanos.

Este capitulo contiene el Marco Teodrico, la cual se divide en cuatro apartados. El
primero trata sobre las generalidades de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque, en el cual se
denotan los siguientes aspectos: el Origen de las Municipalidades, Importancia, Finalidad,
Resefia Historica, Mision, Vision, Estructura Organizativa, Marco Regulatorio Legal, Servicios que

Presta y Las Principales Areas de La Alcaldia.

El segundo apartado hace referencia a los Aspectos Basicos de la Calidad, el tercero
sobre las generalidades de las normas ISO 9000/9001:2000, las cuales son la base del trabajo de

investigacion y el cuarto presenta una sintesis sobre la Gestion de Procesos.



A. GENERALIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE AYUTUXTEPEQUE

La Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque es una institucion publica que esta al servicio
de la ciudadania y los contribuyentes con el fin de promover el desarrollo del municipio de una
manera eficiente y eficaz y a la vez lograr la optimizacion de los recursos para el beneficio del

municipio.

1. Origen de las Municipalidades

En este apartado se exponen en forma breve algunos aspectos relacionados con el
origen y desarrollo de las municipalidades, de acuerdo con el escritor mexicano Santiago
Hernéndez Ruiz, en su obra titulada “Historia Universal™, los municipios surgen en la época de
los romanos, cuando las ciudades que eran conquistadas por ellos se incorporaba al Estado. En
aquella época los habitantes carecian de derechos pero no de obligaciones y debian de pagar

una carga economica llamada tributo que era administrada por un régimen municipal.

Otra de las civilizaciones que influyo notablemente en el surgimiento de los municipios,
fue la Espafiola, con sus Colonias, por la organizacion politica — administrativa de sus habitantes,
durante la época colonial los Concejos Municipales tuvieron un papel importante como: la
asignacion de tierras que eran otorgadas en forma de arrendamiento a los indigenas vy la
recoleccion de ingresos fiscales, esto les permitio desarrollarse , y es asi como fue necesario

organizar un grupo de personas para formar una institucion llamada Gobierno Municipal.

1 Santiago Hernandez Ruiz, “Historia Universal”, Ed. Mexicana, 1997. Pag. 98



Al hacer referencia a los Gobiernos Municipales, es necesario remontarse a la época
colonial, puesto que dichos gobiernos son herencia de los conquistadores espafoles quienes
llegaron a América y formaron ayuntamientos como una de las primeras formas de instituciones
politicas y administrativas, teniendo como funcion la administracién de la justicia , legislacion y
asuntos eclesiasticos, ademas tuvieron como objetivo principal consolidar poblados alrededor de
las haciendas con el fin de lograr la union de los pobladores de esta forma es como surgen las
Villas y Ciudades. El primer ayuntamiento fundado en El Salvador fue la villa de San Salvador
que dependia directamente de México. Esta se fundo entre finales del afio 1524 y principios de
1525, ubicados en lugar llamado La Bermuda, a 8 kildmetros al sur de lo que actualmente es la
ciudad de Suchitoto. Diego de Olguin tenia el cargo de Alcalde de la villa de San Salvador, se le

concede el Titulo de Ciudad el 27 de Septiembre de 1546.2

Con el tiempo se fue dando la necesidad de legislar para darle ordenamiento y buscar el
desarrollo, por lo que fue necesario crear leyes que rigieran estas poblaciones para darle un
ordenamiento a través de un ente politico administrativo. En el afio 1821 la forma de Gobierno
continud con pocas modificaciones y hasta entonces Ayuntamiento, por decreto de la Asamblea

Legislativa se llamo a partir de ese entonces Alcaldia Municipal.

2. Importancia de las Municipalidades

Los gobiernos locales son muy importantes por su mayor cercania con la poblacion y haber

sido electos por esta, es por ello que buscan promover el desarrollo municipal con el propésito de

2g| Municipio y las Municipalidades, Documento publicado por el Instituto Salvadorefio de Administracion
Municipal, (ISAM), 1998



ampliar y mejorar las ofertas de servicios, proyectos sociales, educacion, cultura, salud y obras
de infraestructura de manera responsable. Las Municipalidades ademéas de colaborar al

desarrollo local, colaboran con el desarrollo de un pais.

3. Finalidad de las municipalidades

En la actualidad los gobiernos municipales tienen como finalidad promover el involucramiento
activo de los habitantes de las comunidades, asi como también solventar algunos servicios que
demanden, valiéndose de la autonomia politica, econdémica, y administrativa que poseen sin
embargo estos deben tener un vinculo de subordinacién con respecto al Estado y su satisfaccion

fundamental sera lograr un equilibrio entre sus aspiraciones sin la intervencion directa del Estado.

4. Resena Histérica del Municipio de Ayutuxtepeque

El 12 de junio de 1824 dicho Municipio queda incluido en el Distrito y Departamento de
San Salvador, hasta que el 28 de enero de 1835 ingreso al Distrito Federal de la Republica de
Centro América. Al desaparecer este, el 30 de julio de 1839 Ayutuxtepeque fue incorporado al
Distrito Norte de San Salvador: finalmente el 28 de enero de 1865, paso a ser una de las
poblaciones integrantes del Distrito Central de San Salvador. El 1 de octubre de 1971 fue elevado
a categoria de villa y posteriormente su titulo de ciudad el 24 de octubre de 1996 (segun decreto
N° 859 emitido por la Asamblea Legislativa de la Republica de El Salvador). La primera Alcaldia
se fundo en el afio de 1837, siendo el primer alcalde el Sefior José Lopez, quien junto con los

regidores realizd las gestiones para obtener legitimidad y el dominio sobre esas tierras.



La villa de Ayutuxtepeque originalmente denominada “San Sebastian Ayutuxtepeque”
pertenece al departamento de San Salvador, es uno de los siete Municipios que forman el Distrito

de San Salvador en el departamento del mismo nombre.?

La villa de Ayutuxtepeque forma parte del drea metropolitana de San Salvador se
encuentra limitado por los siguientes municipios: al norte por Apopa, al este por Cuscatancingo y
Ciudad Delgado, y al sur por Mejicanos. Las dimensiones del municipio son 8.41 km2, area
urbana 3.5 km2 y area rural de 4.91km2. Municipio de Ayutuxtepeque mide: 5.5 kilometros
cuadrados. Segun el censo de poblacién y vivienda del afio 2007 elaborado por DIGESTYC la

poblacion del Municipio de Ayutuxtepeque es de 34,710 personas.

Se encuentra dividido en tres cantones que son los siguientes:*
+ Canton Centro o Casco Urbano
++ Canton El Zapote

«+ Canton los Llanitos

Cuadro 1 POBLACION DE AYUTUXTEPEQUE SEGUN SEXO Y CANTON.5

CANTON HOMBRE MUJER TOTAL

Canton Centro 13364 13644 27008
Canton El Zapote 563 578 1141
Canton Los Llanitos 3149 3412 6561
TOTAL 17076 17634 34710

3 Casa de cultura del municipio de Ayutuxtepeque “monografias para la constitucion de villa Ayutuxtepeque a
ciudad”, 1996

4 Fuente Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque. “Constitucion del Municipio”, rev. 2003
3 Seguin el censo de poblacion y vivienda del afio 2007 elaborado por DIGESTYC



El Gobierno Municipal es encabezado desde 1997 por el partido FMLN, su Alcalde actual es:
¢ Licda. Blanca Flor América Bonilla Bonilla, Alcaldesa Municipal 2009-2012.
Actualmente la Alcaldia se encuentra ubicada en:

¢ Col. Ascension 12 Calle Oriente No 1 Ayutuxtepeque, San Salvador.

5. Mision
“Somos una Municipalidad que busca garantizar y fortalecer la administracion efectiva de
los recursos, trabajando al servicio de la poblacion en forma honesta y transparente, que conlleve

al desarrollo local de las comunidades”

6. Vision

“Ser una municipalidad humana, honesta, disciplinada y con voluntad de trabajar de forma
unificada, con enfoque de género y comprometida con el municipio en la busqueda de la solucion
a las necesidades prioritarias a través de una gestion participativa, en un ambiente de armonia y

solidaridad”

7. Estructura Organizativa
La Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque aprobé la estructura organizativa, para el periodo
2009-2012, ya que esta es de importancia para cualquier organizacion en las cuales se detallan

las principales funciones de dicha Institucion, la division de las areas funcionales.



ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque, Periodo 2009 - 2012.

Concejo Municipal

Sindicatura

Comisiones del Concejo

Secretaria

Auditoria Externa

Auditoria Interna

Comité de Festejos

Observatorio de Eies

I

Despacho del Concejo Municipal

Unidad Juridica

Fortalecimiento

UACI

Gestion Financiera y de

Cuerpo de Agentes

Investigaciones y

Comunicaciones

Consultorias Externas

Gerencia General

Archivo Recursos
Guarda Informética
Registro Fortalecimiento Micro

Unidad Unidad de Unidad de Desarrollo Integral
Administrativa Administracion
— Presupuesto — Cuentas Desarrollo Desarrollo Urbano
y Unidad
— Tesoreria — Fiscalizacion
Desarrollo Ordenamiento
Econémico Local 1
— Contabilidad — Catastro
. Recuperacion
— Control de — Recuperacion Iderlmdald —
Activos Fijos de Mora Cultura
Desarrollo Social Manejo Adecuado
— Servicios — Atencién a —
Contribuyentes
. - , — Proteccion
Aprobado por Concejo Municipal de la Alcaldia de Ayutuxtepeque 05/Mayo/2009




8. Marco Regulatorio Legal

Las Alcaldias Municipales como instituciones autonomas estan estructuradas bajo un

marco legal que rige su funcionamiento administrativo y operativo en general.

Para que los Gobiernos Municipales puedan desarrollar las diferentes funciones que sean
de utilidad para la poblacion deben apegarse a la legislacion gubernamental vigente, puesto que
en ella se encuentran todas las disposiciones legales que permiten un buen funcionamiento del

mismo. Dicha Legislacion esta conformada tal como se muestra en el esquema 1.

En el cual la Constitucion de la Republica de El Salvador vigente a partir de 1983,
Establece que seran auténomas en lo economico técnico y administrativo. Se regiran por el

Codigo Municipal.

Asi mismo toda la municipalidad cuenta con Normas Técnicas de Control Interno, segun
la reforma hecha por la Corte de Cuentas de la Republica , cada Municipalidad es responsable de
elaborar sus propias normas, las cuales entraran en vigencia una vez estas sean elaboradas y

aprobadas por el Concejo Municipal.

Para garantizar una eficiente Administracién Municipal en beneficios de las comunidades,
asi como una mejor recaudacion tributaria para el cumplimiento de las competencias del

Municipio, es conveniente introducir las respectivas tasas por servicios Municipales.



Esquema 1 MARCO LEGAL DEL GOBIERNO MUNICIPAL DE AYUTUXTEPEQUE
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¢ Son normas de + Constituyen  normas, + Son disposiciones especificas
aplicacion general disposiciones y que expresan las decisiones
dentro del municipio mandatos sobre el del Alcalde o del Concejo
sobre asuntos locales, régimen interno Municipal ~ sobre  asuntos
las cuales son municipal 'y  de administrativos 0 de
aprobados  por el prestacion de procedimientos del Gobierno
Concejo Municipal de la servicios. Estos Local. Su implementacién es
Alcaldia. Ejemplo: complementan las inmediata. Se aprueban por
Ordenanzas de Tasas Leyes, ya que las mayoria simple o mayoria
Municipales de Ia explican calificada de acuerdo al Codigo

detalladamente.

4

municipal.

y

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion.
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A continuacidn se enuncian los distintos componentes del Marco Legal:6

Cuadro 2 MARCO REGULATORIO LEGAL
Marco Legal Articulo Descripcion
Constitucion de la Titulo IV Establece los requisitos basicos necesarios para conformar los
Republica Arts. de 202 Concejos Municipales y sus atribuciones .
-207 Establece que seran auténomas en lo econdmico técnico y
administrativo.
Se regiran por el Codigo Municipal.
Cadigo Municipal Decreto ne Tiene por objeto desarrollar los principios constitucionales referentes
274 de 1986 a la organizacion,funcionamiento y ejercicio de las facultades
auténomas de los municipios.
Ademas este delega autoridad a las Alcaldias para crear
instrumentos juridicos.
Las Ordenanzas Art no 32 Constituyen el instrumento legal normativo que se cred con el fin de
Municipales regular las actividades de los municipios .
Ley General Tributaria Decreto Tiene como finalidad establecer los principios basicos y el marco
Municipal legislativo normativo general que regulan a las municipalidades para ejecitar y
no 86 de desarrollar su potestad tributaria.
diciembre Permite a las Alcaldias una mayor independencia administrativa y
de 1991, financiera.
La Ley del Fondo para Decreto Asigna una porcién del presupuesto del 7% , a las municipalidades .
el Desarrollo legislativo Estos fondos son utilizados en servicios , obras de infraestructura,
Economico y Social ne 74 de proyectos a incentivar actividades econdmicas,culturales.
FODES 1999
Corporacién de Se Es una asociacién gremial de derecho privado y utilidad publica , sin
Municipalidades dela | constituyé el fines de lucro , ni partidarista que agrupa los 262 gobiernos
Republica de El 29 de municipales .
Salvador . COMURES agosto de Impulsa el fortalecimiento financiero municipal,
’ modernizacion,descentralizacion y marco legal.
1941.
La Ley de Adquisiones | Decreto ne Se crea esta ley que rige todo tipo de contrataciones y adquisiones
y Contrataciones de La | 868 del afio que se hacen con los fondos publicos
Administracion Publica, | 2000 Se crea la UACI, que es la Unidad de Adquisiciones y Contratacion
LACAP Institucional que debe tener cada instittucion.
La Ley Organica de Decreto n° Tiene por objeto normar y armonizar la gestion financiera del sector
Administracion 516 del afio publico.
Financiera del Estadoy | 1995 Quedan sujetas a las disposiciones de esta ley las Municipalidades.
sus Reformas- Ley

6 | uis Vasquez, “Recopilacion de Leyes en Materia Municipal’(2005).92 Edicion. Editorial LIS
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9. Tipos de Contribuyentes
Segun la Ordenanza Reguladora de las Tasas por Servicios Municipales de la Alcaldia de
Ayutuxtepeque, se entenderan como sujetos pasivos las siguientes personas o entidades:”
Sujetos Pasivos:
¢ Contribuyentes: Son sujetos pasivos que ejecutan los hechos constitutivos de un hecho
generador preestablecido en la Legislacion Tributaria Municipal, estan constituidos por

personas naturales, juridicas y propietarios.

Esquema2 NUMERO DE CONTRIBUYENTES SEGUN TASA E IMPUESTOS

ES LA PRESTACION DE
SERVICIOS COMO:
RECOLECCION DE BASURA
ASEO

ALUMBRADO
PAVIMFNTACION

o

TASAS: 9000
INMUEBLES

K3

%

’0

o

o

.

%

3

e

/'

CONTRIBUYENTES

ACTIVIDAD ECONOMICA
%  COMERCIO

»  INDUSTRIA

»  SERVICIOS

»  FINANCIERO

R

IMPUESTOS: 700 — ¥
EMPRESAS

B

o

%

Fuente: Elaborado por Grupo Investigacion

+ Responsables: Son aquellos que representan a personas que por circunstancias
especiales no pueden realizar el pago personalmente.

+ Terceros: Son personas que se hacen responsables de las deudas de otra persona

entre estos estan los arrendatarios y usufructuarios.

T Entrevista con Jefe de la Unidad de Administracién Tributaria, Lic. Alexei Galvez
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10. Servicios Publicos que presta la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque

De acuerdo a documentos oficiales de la Alcaldia de Ayutuxtepeque, se dedica como un
ente del servicio publico a gestionar mejoras a las diferentes comunidades del Municipio,

desarrollando proyectos que se realizan con fondos recaudados por impuestos.

Cuadro 3  SERVICIOS PUBLICOS QUE PRESTA LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
AYUTUXTEPEQUE
SERVICIOS ACTIVIDADES TARIFAS RELACION CON
GOES Y OTROS
Servicios Aseo (Recoleccion de | ¢  $0.02 ctvs. x Area del Inmueble MARN
Municipales a desechos solidos) ¢ $0.28 ctvs. x Metro lineal de frente CAESS
Inmuebles. Alumbrado ¢ $0.02 ctvs. x Metro2 x Metro lineal MOP,
Pavimentacion frente x %2 ancho de la calle FOVIAL
Administracion Mercados ¢ $2.80 x Dia x Puesto Asociacion Interna de
de Mercado Administracion.
Cementerio # Las personas en Cementerio Urbano Departamento de
$3.15 Catastro
+ Las personas en Cementerio Rural
Desarrollo $5'50. )
Urbano y . Perm!so de enterramlglnto $18.00
. +  Permiso de construccion Urbano $35.00
Ordenamiento . -
Territorial +  Permiso de.constru?mon Rural $28.00
¢ Permanencia x 7 Afios $30.00
Permisos de +  Inspeccién en inmueble urbano $3.15 MOP
Construccion ¢ Inspeccién en inmueble rural $3.50 FOVIAL
+  Permiso de expendio de alcohol $200.00 OPAMSS
¢ Permiso de construccion hasta 50 mts 2
$35.00
Administracion +  Inspeccion inmueble urbano $3.15 RNPN
Tributaria Municipal ¢ Inspeccion de inmueble rural $5.50 CNR
+  Formato de inscripcion $1.20 ISDEM
+ Inscripcidn en Registro Tributario $2.40
+ Vialidad $3.00
+  Constancia de Registro $2.40
Servicios +  Solvencia Municipal $1.14
Administrativos Registro del Estado ¢ Inscripcion en Registro Familiar $5.00 RNPN
Familiar ¢  Certificacién de Partida de Nacimiento,
Defuncion, Matrimonio $3.00

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacién
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11. Principales Areas de la Unidad de Administracion Tributaria de la Alcaldia

Municipal de Ayutuxtepeque

Esquema 3

PRINCIPALES AREAS DE LA UNIDAD DE ADMINSTRACION

TRIBUTARIA DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE AYUTUXTEPEQUE

UNIDAD CONCEPTO ACTIVIDADES
Actualizacion de estado de cuenta de los
Es la unidad encargada de asignacion de contribuyentes.
tasas e impuestos a las empresas o Cobro de tasas, derechos, e impuestos
inmuebles, de acuerdo a las leyes municipales.
Cue.ntas municipales Aclaraciones, reclamos y correcciones a
Corrientes cobros indebidos.
¢ Registro de bienes inmuebles y
actividad econémica de las
empresas.
Es la unidad encargada del registro, ¢ Egrmlsg de congtruccmn.
valuacién de bienes inmuebles publicos o ¢ iefre e.r}egocws. .
vad bicad dent d | ¢ Clasificacion del negocio.
Catastro " acos  Ubicados dentrode —fa ¢ Verificacion de medida de Lotes.
municipalidad. ¢ Apertura, traslado, verificacion.
Cobrar el saldo de los contribuyentes
Es la unidad que tiene como funcién en mora a partir de 60 dias.
principal recuperar saldos Otorgamiento de plan de pago a
pendientes de los diferentes contribuyente en mora.
Recuperacién contribuyentes. Control de contribuyentes morosos.
de mora

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacién




14

B. GENERALIDADES DE LA CALIDAD

En este apartado se desarrollan los aspectos basicos acerca de la Calidad, los cuales
son los siguientes: Resefia Historica, Expertos de la Calidad, Aspectos Basicos como: Objetivos
e Importancia, Caracteristicas y Algunos Modelos Internacionales de Calidad. Dichos aspectos
deben conocerse para comprender la evoluciéon que ha tenido la calidad, hasta llegar a los
Sistemas de Gestidon de Calidad, los cuales son de vital importancia para obtener cambios que

mejoren los procedimientos de trabajo de la entidad.

1. Resena Historica de la Calidad.®

Desde hace varios afios, la calidad se ha convertido en una de las exigencias para las
organizaciones, sin importar su naturaleza y tamafio, debido a que en el mundo empresarial ésta
representa un valor clave para la competitividad, como también el precio y el tiempo de entrega

de los productos o servicios.

Nuestros antecesores estaban conscientes de la importancia de la calidad, tanto en su
metodologia, especificaciones, inspeccion, todo viene de siglos atras. Conforme los negocios y
las industrias comenzaron a enfocarse en la calidad, muchos gobiernos reconocieron la
importancia de ésta para el bienestar econdmico de los paises, tal es el caso de Estados Unidos

que en 1984 designo el mes de octubre como el Mes de la Calidad Nacional.

En 1999 se dieron a conocer ocho fuerzas claves que van a influir en el futuro de la

calidad las cuales son las siguientes: Formacion de sociedades, sistemas de aprendizaje,

8 M.JURAN/F.M.GRYNA, “Analisis y Planeacion de Calidad” (México 1993) 3ra Edicion Pag. 1,2
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capacidad de adaptacion y velocidad del cambio, sustentabilidad del medio ambiente,
globalizacion, centrarse en el conocimiento, personalizacion y diferenciacion, factores

demograficos variables®.

2. Expertos de Calidad'.

Durante todo el proceso de evolucion surgieron varios pioneros que empezaron a
dar sus aportes en cuanto a la metodologia para el desarrollo de la calidad en las organizaciones.
Un pequefio grupo de expertos de la calidad estadounidenses han asesorado en el pasado a la
industria en todo el mundo sobre como se puede administrar la calidad. A pesar de sus
importantes diferencias en la implementacion de un cambio en la organizacion, las filosofias de

Deming, Juran y Crosby tienen mas semejanzas que diferencias.

e Edwards W. Deming

Es el mas conocido de los primeros precursores, al que se le acredita haber popularizado en
Japon el control de la calidad en el afio 1950. La filosofia de Deming comienza con la alta
gerencia, pero él sostuvo que deben adoptarse 14 puntos para que la administracion lleve a la

empresa a una posicion de productividad y competitividad.

También hizo énfasis en el mejoramiento de los procesos y desarrollo el Ciclo de Control de

Deming: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.1

9 Evan's, James “Administracion y Control de la Calidad” (México 2005) 6ta Edicion Pag. 9,10,11

10 John S. Oakland “Administracion por Calidad Total” México 1999 3ra Edicion pag. 375
"Vincent Omachonu “Principios de la Calidad Total” (México 1995) 1ra Edicién Pag. 7
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Dicho ciclo sirve para asegurar que todas las actividades productivas,
administrativas y de servicios de una organizacion sean planificadas, ejecutadas, verificadas e
igualmente mejoradas con una orientacion hacia las necesidades del consumidor tanto interno

como externo .12

e Joseph M. Juran

Al igual que Deming, Juran fue invitado a Japdn en 1954 por la Union de Cientificos e
Ingenieros Japoneses (JUSE). En sus conferencias expuso las dimensiones administrativas de la
planificacién, organizacién y control, enfocando su atencion en el logro de la calidad como

responsabilidad gerencial y la necesidad de establecer metas.

e  Philip Crosby
Alcanzé un mayor éxito comercial al promover sus opiniones y fundar la Escuela Superior
de la Calidad en Florida, Estados Unidos.
Ademas, hizo énfasis en la motivacién y la planificacién sin prestar atencion al control

estadistico del proceso afirmando que la calidad es gratuita porque el costo de prevencion

siempre sera menor que los costos derivados de la deteccion, correccion y el fracaso.!3

12Humberto Cantl “Desarrollo de una Cultura de Calidad” (México 2001) 2da Edicién Pag. 13
13Vincent Omachonu “Principios de la Calidad Total” (México 1995) 1ra Edicién Pag. 9
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3. Aspectos Basicos de la Calidad
Para desarrollar este apartado es importante tomar en cuenta algunos aspectos
especificos y basicos de la calidad que nos permitan comprender en qué consiste, cuales son sus

objetivos, importancia, caracteristicas, ventajas y los modelos Internacionales de Calidad.

3.1 CONCEPTOS.
a. Conceptos de calidad.

Existen diferentes maneras de conceptualizar la calidad, pero no difieren en gran
medida, ya que estan enfocadas a las caracteristicas que poseen los productos y servicios que
conllevan a determinar una percepcion de los mismos. Para realizar el estudio de este apartado
hay que puntualizar algunos conceptos de calidad. Existen numerosas definiciones hoy en dia, a

continuacion se presenta en el cuadro 4 |a definicion que brindan algunos autores.

Cuadro 4 CONCEPTOS DE CALIDAD
AUTOR DEFINICION
J.M. JURAN/F.M. GRYNA “Es la satisfaccion del cliente”.

Adecuado para el uso”.

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

CROSBY capacidad de satisfacer necesidades expresadas
o implicitas.”

JAMES R. EVANS “Calidad es cubrir 0 exceder las expectativas del
cliente”.

) “Grado en el que un conjunto de caracteristicas
NORMA ESPANOLA 1SO 9000/2000 inherentes cumple con los requisitos.”

“Percepcion que el cliente tiene de un producto o
CONCEPTO DE GRUPO servicio con el cual satisface sus necesidades”.
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b. ¢Qué es un sistema?

Un sistema es un conjunto de partes o elementos organizados y relacionados que
interactian entre si para lograr un objetivo. Los sistemas reciben datos, energia o material del

ambiente y proveen informacion, energia o materia.

Un sistema puede ser fisico o concreto como una computadora, un televisor o un
humano; o puede ser abstracto o conceptual como un software. Cada sistema existe dentro de
otro mas grande, por lo tanto un sistema puede estar formado por subsistemas y partes. El
ambiente es el medio externo que envuelve fisica o conceptualmente a un sistema. El sistema

tiene interaccion con el ambiente, del cual recibe entradas y al cual se le devuelven salidas.

@ AMBIENTE %

1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
I | ENTRADAS PROCESO SALIDAS | 1
1 1
. > —_—D !
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1

{ § REALIMENTACION @

c. Sistema de calidad

Un sistema de calidad es un método planificado y sistematico de medios y acciones, encaminado
a asegurar suficiente confianza en que los productos o servicios, se ajusten a las

especificaciones, exigencias de mercado o clientes
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d. Gestion:

El concepto de gestion hace referencia a la accion y al efecto de gestionar o de administrar.
Gestionar es realizar diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera. El
término gestion, por lo tanto, implica al conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un

asunto o concretar un proyecto.

e. Gestion de la Calidad:

La gestion de calidad es una estrategia organizativa y un método de gestion que hace
participar a todos los empleados y pretende mejorar continuamente la eficacia de una
organizacion para satisfacer al cliente.

Es aquel aspecto de funcion general de la gestion de una organizacion que define y
aplica la politica de la calidad. La gestion de la calidad incluye la planificacion, las asignaciones
de recursos y otras actividades sistematicas, tales como los planes de calidad. Es importante
mencionar que la Gestion de la Calidad es una practica gerencial sistematica e integral que puede
llevar al éxito una organizacion.

La gestion de la calidad puede orientarse de muchas formas en funcion de la empresa asi:
¢ Orientada al Producto: Inspeccién.
¢ Orientada al Proceso: Control estadistico del proceso.
¢ Orientada al Sistema: Aseguramiento de la calidad (Norma ISO 9000)
¢ Orientada al Desarrollo: Identificacion mas desarrollo orientado a productos y proceso.

» Orientacién hacia la excelencia empresarial.
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Bajo la filosofia de la calidad total se tendra a disposicion numerosas herramientas
gerenciales, tales como: Justo a tiempo, anélisis de costo de calidad, sistema de informacion,
técnicas para disefio de experimentos, técnicas para analisis de fallas, técnicas para motivacion
del personal, técnicas y procedimientos de control estadisticos, estudio para determinar las
preferencias del consumidor por supuesto la atencién y servicio al cliente, este ultimo es

considerado como tema principal de la investigacion.

3.2  Objetivos de Calidad'

El principal objetivo de la calidad se enfoca a brindar un mejor servicio y satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente de una manera eficiente, eficaz y efectiva, generando
compromiso y responsabilidad por parte del personal que ejecuta este servicio, logrando asi
medir el nivel de satisfaccién de los clientes. El logro de la calidad requiere el desempefio de una

amplia variedad de actividades identificadas o de tareas de calidad como:

¢ Estudiar las necesidades de calidad de los clientes.
¢ Revisar continuamente el disefio del producto.
¢ Realizar pruebas al producto.
¢ Analizar las quejas reales.
Asi mismo, la calidad contribuye a que exista armonia e interrelacion entre los procesos

que se ejecutan, lo cual facilita el trabajo para todos los miembros de una organizacion.

14J.M. JURAN/F.M. GRYNA, “Analisis y Planeacion de Calidad” 3ra Edicion Pag. 5
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3.3  Importancia de la Calidad

La importancia de la calidad en la empresa, radica en el hecho de que sirve de
plataforma para desarrollar al interior de la organizacién, una serie de actividades, procesos y
procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan
con los requisitos del cliente, lo cual nos brinda mayores posibilidades de que sean adquiridos

por este, logrando asi el porcentaje de ventas planificado por la organizacioén.

La calidad es un sistema de mucha importancia que deberian tener las organizaciones
hoy en dia; es por ello que se deben conocer sus caracteristicas en el momento de su
implementacion, porque esto permitira la comprension de su funcionamiento y es aqui donde

radica su importancia.

MODELOS INTERNACIONALES DE CALIDAD
Existen varios modelos de calidad, los cuales han sido aplicados por muchas
organizaciones alrededor del mundo. Estos modelos son utilizados con un doble propésito que

son:

e Como herramientas para que las organizaciones realicen su auto evaluacion o
auto diagnéstico y seguidamente, establezcan sus planes de mejora.

e Como herramientas para la realizacion de evaluaciones externas que permitan a
las organizaciones acceder a los premios y reconocimientos que actualmente

existen en numerosos paises.

En el cuadro 5 se presentan los modelos de gestion de calidad mas conocidos a nivel mundial.
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Cuadro 5 MODELOS INTERNACIONALES DE CALIDAD
MODELO ANO DE CREACION ORGANISMO QUE LO GESTIONA
Malcom Baldrige 1987 Fundacién para el Premio de
Calidad Malcom Baldrige (EE.UU.)
EFQM (Modelo Europeo) 1988 European Foundation for Quality
Management.
ISO 9000/2000 2000 Organizacion Internacional para la
Estandarizacion
IBEROAMERICANO 2001 Fundacién Iberoamericana para la

Gestion de Calidad.

Fuente; www.euskadikalitatea.net

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

de Calidad Australiano, el Premio Deming entre otros.

C. GENERALIDADES DE LAS NORMAS DE CALIDAD I1SO 9000/9001-2000

Para continuar con el proyecto de investigacion es necesario ampliar el término de la

calidad por medio de un estudio detallado de las normas ISO 9000/9001-2000, cuyo objetivo es el

establecimiento de sistemas de aseguramiento de la calidad que garantizan la buena marcha de

las empresas y su relacidn con los clientes. A medida que se desarrolle el siguiente apartado, se

pretende dar una visién general sobre la serie de normas ISO, incluyendo precisamente sus

antecedentes, importancia, conocer las empresas que certifican y las empresas que han sido

certificadas, ademas conocer la estructura de las normas ISO, sus beneficios y los fundamentos

de la ISO 9000:9001-2000.

La nueva ISO 9001:2008 ya es una realidad, las empresas deberan de conocer los

cambios, sobre todo las auditorias de renovacién o seguimiento. La norma ISO 9001:2008
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mantiene de forma general la filosofia del enfoque a procesos y los ocho principios de gestion de
la calidad, a la vez que seguira siendo genérica y aplicable a cualquier organizacion
independientemente de su actividad, tamafio o su caracter publico o privado. Si bien los cambios
abarcan practicamente la totalidad de los apartados de la norma, éstos no suponen un impacto
para los sistemas de gestion de la calidad de las organizaciones basados en la ISO 9001:2000.

Es importante aclarar que esta actualizacion de las Normas ISO no aplica para nuestra
investigacion por motivos que no estaba siendo aplicada en El Salvador al momento de iniciar

nuestro trabajo de investigacion.

Antecedentes e Importancia de las Norma ISO.15

La Normalizacion Internacional de Calidad se realiza con el propésito de ser un método
para asegurar la economia, ahorrar gastos, evitar el desempleo y garantizar la rentabilidad en las
empresas. Por eso fue necesario normalizar la forma de asegurar la calidad, a través de la
“Organizacion Internacional de Normalizacion” (ISO siglas en inglés), que es una federaciéon
mundial de organismos nacionales de normalizacion. Esta organizacion fue creada en Londres,
Inglaterra en 1946, comenzd sus funciones oficialmente en Ginebra, Suiza el 23 de febrero de
1947, con el objetivo de facilitar la coordinacién internacional y la unificacién de normas
industriales, mejorando por medio de éstas el comercio internacional y la estandarizacion de la

calidad de muchos productos y servicios.

15 www.iso.org Organizacion Internacional de Normalizacién (I1SO)
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Se establecié también que la frecuencia de revision y actualizacion de dichas normas
fuera de 5 afios. Desde ese entonces, han servido de base para la implementacion de un

Sistema de Gestién de Calidad en las organizaciones.

En el afio 1994 se hizo la primera revisidn técnica en la cual se sustituyé las normas ISO
9001, 9002 Y 9003 llamadas “Sistemas de Calidad” por la Norma I1SO 9001: “Requisitos del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Luego las normas de 1994 se actualizaron en el afio 2000

y son las que se aplican hoy en dia.

Cabe mencionar que las organizaciones manufactureras fueron las primeras en adoptar
la norma y posteriormente empresas de todo tipo y tamafio la adoptaron como un Sistema de
Gestion de la Calidad eficiente. La norma nacié en Europa, en donde se ha realizado acuerdos
en los cuales reconoce la certificacion de sus empresas segun la norma ISO 9001, lo cual

constituye un requisito indispensable para entrar en este mercado.16

1. Principales Objetivos de las Normas

Las normas fueron creadas para cumplir cinco objetivos:

1. Lograr, buscar y mantener en forma continua mejoras de calidad de los productos en
relacion con los requisitos.
2. Mejorar la calidad de las operaciones para cumplir en forma continua las necesidades

expresadas implicitas de los clientes y grupos de referencia.

16 www.monografias.com



http://www.monografias.com/
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3. Dar confianza a la administracién interna y otros empleados de que se cumplen los
requisitos de calidad y de que la mejora tiene lugar.

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

5. Darles la confianza de que se cumplen los requisitos del Sistema de Gestidn de Calidad.
Las normas exigen una documentacion para todos los procesos que afectan la calidad y

sugieren conformidad a través de auditorias para dar lugar a mejoras continuas.

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

lograr satisfacer las necesidades y expectativas de dichas partes.

2. Estructura de las Normas I1SO

Las Normas ISO “Son un conjunto de normas nacionales e internacionales que garantiza

a los clientes la calidad de los productos o servicios”.

Existieron otras normas las cuales han venido siendo modificadas por los diferentes
comités técnicos que son los encargados de elaborarlas y a la vez realizar revisiones y éstas han

sido sustituidas por las que estan en vigencia que son las ISO 9000, 9001 y 9004.

En el cuadro 6 se detallan las tres normas en vigencia, con su respectivo titulo y una

breve descripcion de lo que establece cada una de ellas.



Cuadro6 ESTRUCTURA DE LAS NORMAS ISO

ISO 9000/2000

“Sistema de Gestion de Calidad”

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

ISO 9001/2000

“‘Requisitos de los Sistemas de
Gestion de Calidad”

Los requisitos del Sistema de
Gestion de Calidad para su
utilizacion como un medio de
asegurar la conformidad de los
productos y servicios.

ISO 9004/2000

“Directrices para la mejora del
desempefio”

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

ISO 9001/2008

“‘Requisitos de los Sistemas de
Gestion de Calidad”

Es una actualizacion de las
Normas 9001/2000, en la que se
introducen cambios con respecto
a la terminologia.

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion.

26
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3. FUNDAMENTOS E IMPORTANCIA DE LA NORMA IS0 9000/2000
Concepto de Sistema de Gestion de Calidad:

“‘Sistema de Gestion para establecer la politica, los objetivos y el logro de los mismos
con el fin de dirigir y controlar una organizacion”, segun apartado 3.2.3 de la Norma I1SO

9000/2000.

Un SGC comprende las siguientes etapas:

¢ Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas.
¢ Establecer la politica y objetivos de calidad de la organizacion.
¢ Determinar procesos y responsabilidades necesarias para lograr objetivos de la calidad.
¢ Determinar y proporcionar los recursos necesarios para lograr los objetivos de la calidad.
¢ Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.
¢ Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.
¢ Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.
¢ Establecery aplicar un proceso para cada mejora continua del SGC.

Para la norma ISO 9000/2000 el objetivo es describir los fundamentos del Sistema de

Gestion de Calidad (SGC) y definir los términos relacionados con los mismos.

La importancia de esta norma radica en la sencillez, puesto que es practica y aplicable a
todo tipo de empresa sin importar su tamafio o naturaleza. Ademas un modelo SGC proporciona
el marco de referencia para la mejora continua, asi como el analisis de los requisitos del cliente y

la definicidn de los procesos que permitan brindar productos y servicios de calidad.
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También se debe tomar en cuenta que las necesidades y expectativas de los clientes son

darles a los clientes lo que quieren.

cambiantes, por lo cual las organizaciones deben mantenerse alerta ante dichos cambios para

A continuacién se ilustra el Sistema de Gestién de Calidad basado en procesos. Dicha

Figura1

basado en procesos se muestra en la Figura 1.
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ilustracidn muestra que las partes interesadas juegan un papel significativo para proporcionar
elementos de entrada a la organizacion. El seguimiento de la satisfaccion de las partes
interesadas requiere la evaluacion de la informacién relativa a su percepcion de hasta qué punto

se han cumplido sus necesidades y expectativas. EI modelo de un sistema de Gestion de Calidad
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Fuente: Norma Espafiola ISO 9000/2000, apartado 2.4
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31 Principios de Gestion de Calidad.

Para que un SGC pueda llevarse a cabo de una forma exitosa se requiere de un control

sistematico y transparente de todos los procesos que forman parte de una organizacion.

En la Norma ISO 9000/2000 estan contenidos los ocho principios de Gestion de Calidad,

formulados para que puedan ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la

organizacion hacia una mejora continua en el desempefio.

Cuadro 7

PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD

PRINCIPIO

ESTABLECE

1. Enfoque al Cliente

Todas las organizaciones dependen de los clientes, pues estos son los que
hacen uso de sus productos y servicios. Por lo tanto éstas deben
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes para satisfacer

sus requisitos y dar un valor agregado a los mismos.

2. Liderazgo

Los lideres son los responsables de establecer las directrices que guiaran a
la organizacion hacia el logro de sus objetivos. Por ello, estan obligados a
crear y mantener un ambiente interno que garantice la estabilidad, eficiencia
y productividad del personal bajo su mando.

3. Participacién del

Personal

El Recurso Humano es la esencia de la organizacién. El talento, habilidades
y conocimientos que posee cada uno de los miembros deben ser valorados y
aprovechados para lograr la Calidad del Sistema de Gestién logrando un
compromiso de parte del personal con la organizacion para lograr su mision y

objetivos.

4. Enfoque Basado en

Procesos

Las organizaciones alcanzan un resultado deseado de manera eficaz cuando
se identifican y gestionan de forma sistematica las numerosas actividades
que se interrelacionan entre si, ya que a menudo el resultado de un proceso

constituye directamente el elemento de entrada de otro.
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PRINCIPIO

ESTABLECE

5. Enfoque de sistema

para la gestion

Ademas del enfoque basado en procesos, la organizacién debe ver como un
sistema todos los procesos que se interrelacionan dentro de ella, eso
contribuira a lograr la eficiencia y eficacia y como consecuencia la
implantacion del SGC.

6. Mejora continua

Segun la Norma ISO 9000 la Mejora Continua es una actividad recurrente
para aumentar la capacidad de cumplir los requisitos del SGC: es decir la
probabilidad de satisfacer a los clientes y otras partes interesadas, es
necesario identificar las areas de la organizacion en la cual exista

oportunidad de mejora continua.

7. Enfoque basado en
hechos para la toma de

decision

A través del analisis de datos de informacién, el proceso de toma de
decisiones se hace mas facil y eficaz, ya que no se puede tomar una
decisién sin haber analizado los detalles de una situacion determinada y sin
contar con un respaldo y argumentos suficientes porque traeria consigo el

fracaso.

8. Relaciones mutuamente
beneficiosas con el

proveedor

Las organizaciones se relacionan y trabajan a través de una cadena:

Proveedores-Organizacion-Clientes, por lo tanto debe existir un beneficio
para todas las partes pues estas son interdependientes, lo cual contribuye a
aumentar capacidad de crear valor y la generacién de un ambiente

armonioso.

Fuente: Elaborado por grupo de Investigacion a partir de la norma 1SO 9000/2000.
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Todos los principios detallados en el cuadro anterior constituyen la base fundamental del
modelo de las Normas ISO 900/9001/2000, y han de ponerse en practica cuando se

implemente un Sistema de Gestién de Calidad en una organizacion.
3.2  Términos y definiciones basicas.

Como se ha mencionado la Norma ISO 9000/2000 esta compuesta especificamente por el
vocabulario relativo a los Sistemas de Gestion de Calidad, el cual esta dividido por diferentes
términos como por ejemplo: Términos relativos a la Calidad, la norma en primer lugar define a la
calidad, luego que es un requisito, clase, satisfaccion del cliente y en ultimo lugar define el
término de capacidad. Es muy importante que el vocabulario y la terminologia que presenta la
misma sean conocidos por los usuarios y que permita lograr una mejor aplicacién de la misma y
como consecuencia la organizacion logre sus objetivos y cumpla sus expectativas y necesidades

de los clientes.

Figura 2  CATEGORIAS DE TERMINOS BASICOS

Términos relativos a

T —

La calidad

La gestion

La organizacion

Las caracteristicas

La conformidad

La documentacion

La auditoria

Al aseguramiento de la calidad para los procesos de medicion

* S ¢ 6 O 6 00

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion.
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4.  FUNDAMENTOS Y ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001/2000""

Esta norma especifica los requisitos para los Sistemas de Gestion de Calidad aplicables
a toda la organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que

cumplan los requisitos de los clientes y los reglamentos que le sean de aplicacion,(ver anexo 1).

Ademas la norma es definida como un conjunto de reglas de caracter social y
organizativo para mejorar y potenciar las relaciones entre los miembros de una organizacion,

cuyo ultimo resultado es mejorar capacidades y rendimientos de la organizacion.

4.1 Campo de Aplicacion.
Su aplicabilidad es para todo tipo de organizacién sin importar su tamafio, naturaleza y el
producto o servicio que brinda al cliente. Cabe aclarar que los requisitos del SGC seran

aplicables dependiendo de la naturaleza de la organizacion.

42  Requisitos de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Se ha mencionado que un SGC comprende una serie de aspectos y requisitos que han
sido elaborados con el fin de que las organizaciones los cumplan y asi mejorar el nivel de
calidad tanto a sus productos y/o servicios como el desarrollo de sus procesos y asi lograr la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes; por lo que a continuacién se

detallaran cada uno de los requisitos de un SGC que establece la norma ISO 9001/2000.

17 Norma Espafiola ISO 9001/2000 publicada por la Asociacion Espafiola de Normalizacion y certificacion (AENOR),
apartado Pag. 13
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Los requisitos de un SGC son los siguientes:

¢ Identificar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion.

+ Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos y su respectiva documentacion.

¢ Determinar criterios y métodos para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

¢ Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de los procesos.

¢ Implementar las acciones para alcanzar resultados planificados y la mejora continua de los
procesos.
4.3 Requisitos de Documentacion.

En la figura 3 se detalla la documentacién requerida para el SGC. No obstante, cada

organizacion manejara la documentacion segun la complejidad de sus funciones.

Figura 3 DOCUMENTACION REQUERIDA PARA EL SGC.

Planes de Calidad Procedimientos Especificaciones
\ documentados
Declaracion de una Documentos para la
politica y objetivos de <+ - eficaz planificacion y
calidad DOCUMENTO control de los procesos
Registros Guias Manual de calidad

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion a partir de las Normas ISO 9000/9001:2000
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5. CERTIFICACION BAJO LAS NORMAS DE CALIDAD ISO.

En términos sencillos, el certificarse bajo la norma ISO 9001 es cumplir completamente con
un esquema de clausulas que indican el minimo que debe tener la organizacién para
“proporcionar la confianza “de que tiene un sistema para disefiar y promover productos libres de
defectos. Las normas ISO 9000 no son obligatorias sin embargo las empresas buscan
certificarse por los siguientes motivos:

+ Comprobar que son capaces de producir bienes y servicios de calidad.

¢ Los clientes exigen que sus proveedores se certifiquen.

+ Diferenciarse del resto de proveedores en su mismo campo mediante una
certificacion.

¢ Competitividad a nivel internacional.

Existe una serie de pasos (Ver anexo 2) que representan una guia para el proceso de

certificacién de una compafiia en base a las Normas de Calidad ISO.

Figura 4 ETAPAS DEL PROCESO DE CERTIFICACION

1. Diagnostico

E 2. Sensibilizacion

3. Entrenamiento

! \ 4 Plan de Implementacién

5. Documentacion

6.  Implementacién

N 7 Auditoria Interna
\ 8. Acciones Correctivas
x 9. Auditoria Externa

\ 10. Certificacion

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion
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5.1 Beneficios de la Certificacion

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

muestran en el cuadro 8.

Cuadro 8 BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION

¢ Optimizacién de los recursos. ¢ Mayor calidad percibida
¢ Buena comunicacion. ¢ Ofrece al consumidor una mayor confianza en
+ Procesos enfocados hacia el cliente. el producto que esta adquiriendo.
¢ Mejora continua en los procesos. ¢ Ventajas competitivas (Para Inversionistas)
¢ Incremento en la capacitacion del personal ¢ Reduccion de auditorias de calidad por el
¢ Mayor conciencia en el personal. cliente.
& Aumento en las utilidades. ¢ Incremento en la participacién en el mercado.
¢ Mejora en el servicio al cliente. ¢ La marca facilita la comercializacién de los
¢ Mayor capacidad de prevenir problemas productos y servicios.

internos. ¢ Conduce a la eliminacion de barreras del
¢ Mejora la gestion y control interno desde la comercio.

Gerencia General. ¢ Clientes satisfechos.
¢ Mejor control Administrativo

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion a partir de www.gestiopolis.com
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Tomando en cuenta lo anterior se puede concluir que la empresa que tome la
decision de implementar un SGC mejorara su rentabilidad, eficiencia y eficacia para darle
cumplimiento a los requisitos de los clientes y por lo tanto aumentar su satisfaccion; de igual
forma contara con las bases necesarias para abrirse a nuevos mercados frente a los Tratados de
Libre Comercio que actualmente se desarrollan.

5.2 Empresas que certifican.

La certificacion es el comprobante, entregado por un organismo con autoridad que
testifica la conformidad de un producto, proceso o servicio con una o varias especificaciones. El
objetivo de la certificacién es dar confianza al comprador o cliente sobre la capacidad de la
empresa para proveerlo con articulos o servicios conforme a lo contratado o especificado. A nivel
mundial existen empresas creadas con el fin de promover la calidad y a la vez realizar
certificaciones en base a las normas ISO 9000, entre las cuales podemos mencionar:

¢ AENOR (Asociacién Espafiola de Normalizacion y Certificacion) y aqui en nuestro
pais es AENOR EL SALVADOR.
¢ ICONTEC (Instituto Colombiano de Tecnologia).
Ademas en nuestro pais existe el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia®® el cual es una

dependencia del Ministerio de Economia y forma parte como miembro correspondiente de la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) quien reconoce a esta institucion como el
organismo oficial de normalizacion en El Salvador y le envia la informacidn actualizada sobre las

actividades de normalizacion a nivel mundial.

Bwww.conacyt.qob.sv



http://www.conacyt.gob.sv/
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El CONACYT desarrolla seminarios sobre las normas I1SO con especialistas extranjeros,
ademas brinda asesoria que le permite utilizar de una manera efectiva recursos que posee la

empresa y a la vez apoya iniciativa de promocion.

5.3  Empresas Salvadoreiias Certificadas bajo las Normas ISO 9001/2000.

En nuestro pais el tema de la calidad esta siendo tomado muy en cuenta por muchas
empresas para la mejora de sus productos y servicios, es por ello que deciden someterse al
proceso de certificacion.

Asi mismo las entidades gubernamentales no se han querido quedar atras y por lo tanto

también estan en el proceso de certificacion de las Normas de calidad ISO.

D. LOS PROCESOS PIEDRA ANGULAR DE LA NORMA ISO
Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar
numerosos procesos interrelacionados y que interactuan. A menudo el resultado de un proceso
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.
Segun la norma ISO 9000/2000: La Administracion de Procesos comprende la planeacion
y el manejo de las actividades necesarias para lograr un alto nivel de desempefio en los procesos
de negocios clave, asi como identificar las oportunidades de mejora de la calidad y el desempefio

operativo, con el tiempo la satisfaccion del cliente.
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1. CONCEPTOS Y CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS.
Cada tarea simple en toda organizacién debe ser vista como un proceso, hay algunos
procesos muy grandes, grupos de procesos mas pequefios llamados procesos claves, criticos 0
de negocios. Estas son las claves que la organizacion debe llevar a cabo especialmente bien si

quiere lograr su mision y objetivos.

Conceptos de Procesos
A través de la historia del desarrollo del pensamiento administrativo, han existido
diferentes autores que definen los procesos dependiendo su punto de vista. En el cuadro 9

mencionaremos algunos de ellos.

Cuadro 9 DEFINICIONES DE PROCESOS

AUTOR DEFINICION

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

y expectativas de los clientes”

“Combinacion Unica de maquinas, herramientas, métodos materiales y

¢ JM. Juran personas que logran una produccién de bienes o servicios”

¢ Dianne Galloway “Es una secuencia de pasos, tareas o actividades que transforman los inputs

(entradas) en outpout ( salidas)”

¢ AENOR “Conjunto de actividades mutuamente relacionados o que interactian, las
Norma de Calidad ISO | cuales transforma entradas en salidas”
9000/2000.

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion.
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2. TIPOS DE PROCESOS "

Todo trabajo en una Organizacién se realiza mediante algin proceso. No existe una
tipificacion especifica de procesos, ya que las principales Organizaciones identifican los procesos

importantes que afectan la satisfaccion del cliente en toda la cadena de valor.

3. DOCUMENTACION DE PROCESOS SEGUN NORMA 1SO 9001 20

Uno de los sistemas que justifica, cumple y esté disefiado con los requisitos de una
buena documentacion es la Norma I1SO 9001. Segun el apartado 4.2 de la Norma ISO 9001 de

AENOR establece los Requisitos de la documentacién.

4. HERRAMIENTAS PARA EL ANALISIS Y MEDICION DE PROCESOS.

Para comprender los procesos en forma tal que se puedan mejorar mediante el enfoque
sistematico se requiere el conocimiento de un grupo sencillo de herramientas o técnicas de
medicion, las cuales son: Diagrama de Bloque PEPSU, Método ASME, Diagrama OTIDAR (de

estas herramientas elegiremos una y sera el método PEPSU).

5. Diagrama PEPSU.%!

Esta herramienta es Util para identificar el inicio y el fin del proceso asi como la manera

en que este opera con relacion a sus Proveedores, Entradas, Procesos, Salidas y Usuarios.

19 Dianne Galloway, “Mejora continua de procesos (Espafia, 1994) Pag. 23
20 Norma Espariola ISO 9001/2000. Publicada por la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion
(AENOR) Pag. 14
Zwww.imss.gob.mx Instituto Mexicano del Seguro Social



40

Proveedores:
Entidades o personas que proporcionan las entradas como materiales, informacion y otros

insumos. En un proceso puede haber uno o varios proveedores ya sean internos o externos.

Entradas:
Son los materiales, informacion y otros insumos necesarios para operar los procesos, en donde
necesariamente las entradas deben ser medidas con la finalidad de establecer los requerimientos

del proceso; pueden existir una o varias entradas para un mismo proceso.

Proceso:
Es el conjunto de sistemas y procedimientos (materiales, maquinas, personas, ambiente laboral y
mediciones) empleados para producir bienes o servicios; en donde se convierten las entradas en

salidas.

Salidas:
Son los bienes o servicios resultantes de un proceso; por tanto, deben ser medibles, a fin de
identificar si satisfacen las necesidades de los usuarios. Hay procesos que tienen una salida para

cada usuario y otros que tienen una sola salida que esté orientada a varios usuarios.

Usuarios:

Son las personas o entidades que se benefician con las salidas.
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El diagrama de bloque PEPSU permite:
+ Conocer el comportamiento de los procesos y sus limites, asi como su relacion con otros.
+ Laidentificacion de las areas de oportunidad.
+ La determinacion del area parte del proceso en donde se encuentran los problemas por
resolver.
+ Detectar cualquier problema que obstaculice el proceso y conocer su impacto en el
usuario, asi como los posibles cambios a realizar.

A continuacién se muestra la hoja de trabajo para el diagrama PEPSU.

Cuadro 10 HOJA DE TRABAJO DEL DIAGRAMA PEPSU
Proceso: Fecha:
Objetivo: Alcance:
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO

PRINCIPALES EXPECTATIVAS | ESTANDARES DE SERVICIOS | RENDIMIENTO ACTUAL DEL
DE LOS CLIENTES ACTUALES PROCESO




CAPITULO I

“DIAGNOSTICO DE LA
SITUACION ACTUAL DE LOS
SERVICIOS QUE PRESTA LA

ALCALDIA MUNICIPAL DE
AYUTUXTEPEQUE,
DEPARTAMENTO DE SAN
SALVADOR”
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CAPITULOII

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE AYUTUXTEPEQUE, DEPARTAMENTO DE SAN

SALVADOR

Para la realizacion de este trabajo se tomo en cuenta: Los objetivos de la investigacion, la
Metodologia utilizada para la realizacion del trabajo; es decir Método y tipo de Disefio de

Investigacion, fuentes de recoleccion de datos, entre otros.

Asi mismo, se han planteado aspectos que reflejan un panorama de cémo se encuentra
actualmente la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque en cuanto a la calidad de servicios que

presta, tomando en cuenta las Normas ISO 9001/2000 entre los que estan:

Determinacion de los servicios.

*

*

Identificacion, analisis, y evaluacion de los procesos y procedimientos.

Analisis de los resultados obtenidos de los usuarios.

*

*

Evaluacion de la gestion de calidad con base a la Norma ISO 9001/2000.

Andlisis FODA.

*

Para finalizar, se formularon conclusiones y recomendaciones como resultado del

diagndstico realizado.
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A. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1. General.

Elaborar un diagnéstico de la situacion actual para conocer y analizar las deficiencias de la
prestacion de los servicios de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque, que nos permita
proporcionar las herramientas adecuadas para una mejora en los servicios con base al Sistema

de Gestion de Calidad (SGC) tomando en cuenta la Norma ISO 9001/2000.

2. Especificos

¢ Identificar los servicios que brinda la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque para analizar
el desarrollo de los procesos y procedimientos.

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

¢ |dentificar la opinion de los usuarios de acuerdo al servicio que recibe de la Alcaldia
Municipal de Ayutuxtepeque.

+ Determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) de la Alcaldia

Municipal de Ayutuxtepeque.
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B. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.
1. Método de Investigacion.
Con el fin de realizar una investigacion valida y confiable se utilizo el “Método Cientifico”, el
cual se basa en el andlisis objetivo de los fendmenos sujetos de estudio presentes en una
realidad determinada; a través de la Investigacion Cientifica se explica y da solucién a la

problematica que actualmente presenta la Alcaldia, en cuanto a la prestacion de servicios.

Asi mismo, la racionalidad del Método Cientifico es de tipo Deductivo, ya que se parti6 de la
teoria sobre la Calidad y Normas ISO 9000/9001: 2000 para luego observar el fenémeno en
estudio, es decir, la prestacion de los Servicios, lo cual permitié conocer la situacion actual para

elaborar la propuesta del Disefio del SGC para mejorar la calidad de dichos servicios.

2. Tipo de Disefio de Investigacion.

Se utilizé el Tipo de Disefio “No Experimental”, ya que no se manipularon deliberadamente
las variables, puesto que solo se observd el fendbmeno en su ambiente natural para luego
analizarlo. Dentro de este disefio la Investigacion se clasifica como Transeccional, debido a que

se recolectaron datos en un solo momento, en un tiempo Unico (tiempo actual).

3. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion utilizado en este trabajo es Descriptiva, ya que solamente se
describié la situacién actual de los servicios de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque en
términos de sus propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de la misma para obtener una

imagen real del sujeto de estudio.
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4, Fuentes de recoleccion de datos.
De la confiabilidad de los datos que se obtuvieron a través de las distintas fuentes ha

dependido en gran medida la calidad de este Trabajo de Investigacion. Por lo que se hizo uso de

las siguientes fuentes:

¢ FUENTES PRIMARIAS.

Para recolectar los datos se usaron las fuentes que se muestran en la Figura 5:

Figura 5. FUENTES PRIMARIAS

FUENTES
PRIMARIAS
1. ENTREVISTA 2. ENCUESTA 3. OBSERVACION

Dichas fuentes sirvieron para determinar la situacion actual de los servicios y los procesos

que conllevan éstos.

. Entrevista:  El objetivo de esta técnica es obtener datos a través del Instrumento de
Guia de Preguntas para conocer la situacion actual de los procesos de la Alcaldia Municipal de
Ayutuxtepeque, tanto desde el punto de vista de los jefes de las unidades en estudio como del

personal operativo, quienes son los que tienen contacto directo con los usuarios, (Ver anexo 3).
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. Encuesta: Para esta técnica se utilizaron dos cuestionarios: Uno dirigido a los jefes de
unidad y otro dirigido a los usuarios para conocer el nivel de satisfaccion que posee. Ambos
cuestionarios sirvieron como instrumento de recoleccion de datos, los cuales contenian una serie
de preguntas cerradas y abiertas con el objeto de identificar las debilidades y fortalezas que
poseen las unidades en estudio en cuanto a la Gestion de Calidad y Procesos. (Ver anexo 4y 5).
. Observacion: Consistio en hacer una inspeccidn al personal involucrado en la prestacion
de los servicios, lo cual permitié identificar las diferentes actitudes hacia los usuarios y la forma
en que se desarrollan los procesos que les competen. En nuestra investigacion se hicieron visitas
a la Alcaldia para verificar la realizacion de las actividades y procesos diarios.

¢ FUENTES SECUNDARIAS.

Con el fin de sustentar conocimientos tedricos relacionados al tema de investigacion se

ha hecho uso de las siguientes fuentes que se muestran en la figura 6.

Figura 6. FUENTES SECUNDARIAS.

2 Tesis 1. Libros 6. Revistas y
Publicaciones
Fuentes
Secundarias
3. Leyes T 5. Diccionarios
4. Internet
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Estas fuentes se utilizaron como instrumento de consulta para la realizacion de la

investigacion.

5. Técnicas e Instrumentos para realizar la Investigacion.

Para llevar a cabo la Investigacion se utilizaron las siguientes Técnicas e Instrumentos:

Cuadro 11.

INSTRUMENTOS Y DIAGNOSTICO DE INVESTIGACION

INSTRUMENTOS

DIAGNOSTICO

Cuestionario segun ISO aplicado a jefaturas

Situacion actual de los servicios segun las
normas I1SO

Cuestionario a los usuarios

Opinién, Necesidades y evaluacion de los
servicios segun usuarios.

Entrevista, Observacion, Matriz PEPSU

Situacion actual de los
procedimientos de los servicios.

procesos Y

FODA

Situacién actual de la Alcaldia.

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion

6. Determinacion de la Poblacion y Muestra.

¢ Determinacion de la Muestra del personal del nivel de direccion encuestado

Debido a que el trabajo de investigacion se enfoca solo a la prestacion de

servicios de la Alcaldia, se tomé como poblacion unicamente al personal del nivel de

direccion, es decir, los jefes de unidad organicas ya que de acuerdo a la norma I1SO

9001/2000 la gestion de calidad y de procesos le compete a dicho nivel.

¢ Determinacion de la Muestra de los usuarios encuestados.

Con base a las estadisticas de la afluencia de usuarios en cada una de las

unidades que prestan los servicios se determind la muestra a fin de conocer la
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opinién de los usuarios respecto a la calidad y eficiencia de la prestacion de servicios

en la Alcaldia.

La muestra se determind para cada uno de los servicios y se utilizé la siguiente

férmula para poblaciones finitas:

n= Z2Npq

e*(N-1) + 2% pq

En donde:

Z: Nivel de confianza de la investigacion
N: Total de la poblacion en estudio

p : Probabilidad de éxito

q : Probabilidad de fracaso

e : Error de estimacion

n : Numero de elementos (Tamario de la muestra)

¢ Registro de Inmuebles y Establecimientos

Z = 95%, valor de Z segun tablas de areas bajo la curva normal de 1.96

N = 9000
p: 0.80
q:0.20
e:0.10

Sustituyendo valores en datos:



n= 1.962 (9000) (0.80) (0.20)
0.10%(9000-1) + 1.962 (0.80) (0.20)
n= 5531.90
90.60
n= 61.06 = 61inmuebles

¢ Servicio de Registro de Establecimientos

z = 95%, valor de z segun tablas de areas bajo la curva de 1.96
N= 619

p=0.80

q=0.20

e=0.10

Sustituyendo valores en datos:

n= __1962(619)(0.80)(020)
0.102 (619 -1)+ 1.962 (0.80) (0.20)

n= 380.47
6.79
n=56.03 = 56 Establecimientos

+ Servicio de Registro de Contribuyentes

z = 95%, valor de z segun tablas de areas bajo la curva de 1.96
N =34,710

p=0.80

q=0.20

e=0.10

Sustituyendo en datos:
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n= 1,96% (34710) (0.80) (0.2
0.102 (34710) + 1.962 (0.80) (0.20)
n= 21334.71
347.71

n =61 personas
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Cuadro 12 TOTAL DE MUESTRA DE POBLACION PARA CADA SERVICIO

Tipo de Servicio

Muestra

Registro de Inmuebles

61 Inmuebles o propietarios

Registro de Establecimientos

56 Empresas o personas

Registro de Contribuyentes

61 Personas

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion

7. Prueba Piloto.

Con el propdsito de verificar la comprension de las preguntas contenidas en el

cuestionario dirigido a los usuarios, se realizé una prueba piloto con 10 personas que hicieron

uso de los servicios de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque y de esa manera se valido el

instrumento de recoleccion de datos.

8. Procesamiento de los Datos.

Posterior a la recoleccion de los datos, se procedid a la tabulacién y analisis de los

mismos, a fin de transformar los datos en informacién valiosa que sera utilizada para la
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elaboracion del diagndstico de la institucion con base a la Norma de Calidad 1SO 9001/2000 y a

las encuestas de los usuarios.

C. DIAGNOSTICOS APLICADOS A LA PRESTACION DE SERVICIOS
En el diagnostico que se llevd a cabo para el trabajo de investigacion se tomaron en cuenta

los siguientes analisis:

ADMINISTRATIVO

*

RESULTADOS OBTENIDOS DE LOS USUARIOS

*

¢ ANIVEL GERENCIAL EN BASE A LA NORMA IS0 9001/2000

SEGUN PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

*

¢+ FODA

1. Diagnéstico Administrativo de la Prestacion de Servicios.

En la nueva gestion del periodo del 2009-2012 de la Alcaldia Municipal de
Ayutuxtepeque, se observan ciertas areas en las que se deben implementar procedimientos de
trabajo que ayuden a mejorar el desempefio de las funciones de cada unidad de trabajo, con lo
cual se pretende llevar un mejor control en los procesos administrativos y mejorar el servicio al

contribuyente.

Los servicios fueron determinados por el Gerente General de la Alcaldia Municipal de
Ayutuxtepeque junto con el grupo de investigacion, para lo cual fue necesario realizar reuniones
para discutir dicha determinacion y ademas identificar cuales son las deficiencias que estos

presentan en el desarrollo de sus actividades; estas son:
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Los procesos que tienen actualmente no estan siendo implementados.

Falta de recursos tecnoldgicos y actualizacion en sistemas informaticos.

Falta de integracion entre las unidades de Catastro, Recuperacion de Mora y Cuentas
Corrientes.

Falta de interés por parte del Concejo Municipal en mejorar la reubicacion y ampliacion de los
espacios de atencion al cliente para mejorar el servicio prestado.

Resistencia al cambio y actitud pasiva por parte del personal.

Demora para dar respuesta a algunos problemas presentados por usuarios o contribuyentes.
Falta de personal calificado para la atencién al cliente.

Burocracia para la aprobacion de tramites.

Falta de orientacion al usuario, previa al servicio.

En vista de las deficiencias detalladas que presentan los servicios, estos se consideraron

como los sujetos de estudio de la investigacidn, ya que necesitan ser mejorados para aumentar la

satisfaccion de los usuarios. Por lo tanto para superar las deficiencias mencionadas se requiere

del apoyo del Concejo Municipal para modernizar la administracién de la Alcaldia, invirtiendo en

los recursos que dé como resultado un adecuado funcionamiento en sus &reas de gestion

fortaleciéndola financieramente e implementando acciones para elevar la calidad total que brinda

a los usuarios.

1.1 Aspectos Positivos de la Alcaldia

¢ Todas las actividades de compras las realizan por medio de la LACAP (Ley de Adquisiciones

y Contrataciones de la Administracion Publica)
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¢ Los jefes de unidad tienen conocimiento de los procesos que se desarrollan en sus unidades
de forma practica y legal.
+ Los usuarios perciben agilidad en el servicio recibido.

¢ Se percibe por parte de los usuarios seguridad dentro de las instalaciones.

2. DIAGNOSTICO REALIZADO SOBRE LA OPINION DEL USUARIO.

A partir de una encuesta que consta de diez preguntas, realizada a usuarios y
contribuyentes, obtuvimos un resultado que se puede apreciar de manera detallada en el anexo
4, en el que cada pregunta es presentada con sus respectivos objetivos, graficos y comentarios.
En esta encuesta se muestra la opinion de los usuarios sobre la calidad del servicio que el
personal de la institucion brinda a cada una de las personas que solicitan realizar algun tramite.

A partir de los resultados obtenidos en esta encuesta, podemos observar que existen
areas en las que se debe mejorar el interés por parte del empleado, para atender y buscar una

alternativa a los problemas que el usuario presente.

21  Sugerencias de los usuarios

Entre las sugerencias que se consideran mas importantes para mejorar la calidad del

servicio, desde el punto de vista de los usuarios, podemos mencionar las siguientes:

+ Contar con personal que esté capacitado en el desempefio de sus labores.
+ Orientacion al contribuyente para la realizacion del tramite que solicite.
+ Adquirir equipo de oficina ideal para la atencion al publico.

¢ Llevar un registro de datos actualizado en el sistema.
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Cuadro 13. DIAGNOSTICO DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE LOS

USUARIOS

PREGUNTAS

RESULTADOS OBTENIDOS

P.1. ¢ Qué tipo de servicio de la
Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque
ha utilizado?

El 34% de los entrevistados han solicitado un servicio a la
unidad de Catastro, un 27% a Recuperacion de mora y un 39%
a Cuentas Corrientes; siendo Cuentas Corrientes la unidad con
mayor demanda debido a que es donde se actualizan los
estados de cuentas de los contribuyentes y se verifican las
tasas, derechos e impuestos municipales.

P.2. ; Cuanto tiempo espero para ser
atendido?

P.3. ; Coémo califica el tiempo de
atencion?

Un factor clave en un servicio es el tiempo que espera el
usuario para ser atendido ya que depende en gran medida de
ello el nivel de satisfaccién, un 44% de los usuarios
manifestaron que el nivel de tiempo que esperaron esta en el
rango de 1 a 15 minutos, lo que calificaron como un servicio
bueno observando agilidad en el desarrollo de los mismos.

Es importante denotar que el tiempo de espera dependera
también de la complejidad del servicio y de la cantidad de

personas que lo soliciten.

P.4. ; Considera que el personal que le
atendio6 esta capacitado para
desempefiar el cargo asignado?

El 65% de los usuarios encuestados consideraron que el
personal que les atendié posee los conocimientos necesarios
para brinda un buen servicio, es decir que supo orientar y
responder las inquietudes y necesidades que el usuario
manifestd. Esto es un indicador claro que el personal conoce
claramente el trabajo que desempefia.
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P.5. ¢ Tuvo algun problema al momento
de realizar su tramite?

P.6. Si su respuesta anterior es “Si”,
explique qué tipo de inconveniente se
le presento6

Cuando los usuarios solicitan un servicio, existe la probabilidad
que durante el proceso se le presente algun tipo de problema.
Segun la opinion de los encuestados el 61 % no tuvo problemas
en el momento de realizar su tramite es decir se desarrollé con
normalidad. No obstante se quejaron que en algunos casos les
habian extraviado sus documentos o que los datos no estaban
actualizados.

P.7. ; Se le presentaron opciones para
resolver su problema de manera
favorable?

Al presentarse un problema durante la prestacién del servicio, el
usuario esperaria a que se le dé una solucién favorable. Al ser
consultado sobre las opciones u alternativas que se le brindaron
para solucionar su problema el 52% manifesté que si obtuvo
alternativas.

P.8.  Segun su criterio qué
sugerencias brindaria usted para
mejorar los servicios que brinda la
Alcaldia?

De acuerdo a la opinion de los usuarios, hay una serie de
sugerencias que podrian mejorar la prestacién de los servicios,
las cuales podemos detallar a continuacion:

el 14% de opina que deben actualizar la base de datos, el 22%

opina que deben capacitar al personal, el 10% dice que deben
contratar mas personal, el 17% opina que deben mejorar el
equipo de oficina, el 19% que debe existir una mejor orientacién
al usuario, el 11% opina que debe mejorarse la agilidad en el
servicio

P.9. ; Como califica los servicios
brindados por la Alcaldia Municipal de
Ayutuxtepeque?

La percepcion de los usuarios en cuanto a los servicios
brindados por la Alcaldia es bueno lo confirman un 39% de los
encuestados y un 30% lo considera muy bueno, por lo tanto
pueden mejorarse y lograr un nivel de aceptacién aun mayor.

P.10. ; Qué aspectos favorables puede
mencionar al realizar su servicio en la
Alcaldia?

Los usuarios encuestados opinan que la Alcaldia posee
fortalezas como las siguientes: El 32% de los usuarios noté
agilidad en el servicio, el 21% dijo que el personal esta
capacitado, el 11%que tienen buen equipo de oficina, el 23%
notd seguridad dentro de la Alcaldia y el 13% dijo que las
instalaciones son adecuadas.

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion, a partir de Anexo 5.
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3. DIAGNOSTICO A NIVEL DE JEFES DE UNIDAD CON BASE A LA NORMA ISO
9001/2000

Para determinar la calidad en los servicios que presta la Alcaldia Municipal de
Ayutuxtepeque se realizd un cuestionario con base a la Norma ISO 9001/2000 ya que la Norma
determina los requisitos fundamentales que debe cumplir una organizacion para implementar un
Sistema de Gestién de Calidad (SGC). El cuestionario fue dirigido a jefes de unidad de la Alcaldia

Municipal de Ayutuxtepeque.

A continuacion en los cuadros 14, 15, 16,17 y 18 se desarrolla el anélisis por medio del cual

se agruparon las preguntas del cuestionario segun los apartados de la Norma ISO 9001/2000.

3.1 Sistema de Gestion de Calidad

Este apartado de la norma determina los requisitos fundamentales que debe cumplir una
organizacion para implementar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) apartado # 4 de las

Normas 1SO 9001/2000 los cuales se dividen en:

¢ Requisitos generales

+ Requisitos de la documentacion



Cuadro 14.
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EVALUACION DE LOS REQUISITOS DE UN SGC

Apartado de la Norma
1SO 9001/2000

Pregunta

Resultado obtenido

4. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos
Generales

1. ¢Conoce cuales son los
procesos que se desarrollan
en su unidad?

Los jefes de unidad de la Alcaldia Municipal de
Ayutuxtepeque en su mayoria conocen cuales
son los procesos que se desarrollan en su unidad.

3. ¢Estan siendo aplicados
actualmente los procesos de
su unidad?

Segun resultados obtenidos a pesar de que se
encuentran documentados los procesos no estan
siendo aplicados en su totalidad por los jefes de
unidad.

4. ;Segun su criterio, como
calificaria la eficiencia de los
procesos que desarrolla su
Unidad?

Los jefes en su mayoria califican excelente y
buena la eficiencia de los procesos que se
ejecutan, pero también segun datos podemos
observar que se dan deficiencias en las cuales es
necesario tomar en cuenta para la mejora en la
prestacion de servicios.

4.2 Requisitos
de la
documentacion

2. ¢Existen manuales o
instructivos donde se
encuentran  documentados
los procesos que desarrolla
su unidad?

Los jefes de unidad de la Alcaldia Municipal de
Ayutuxtepeque estan totalmente de acuerdo que
existen manuales o instructivos donde se
encuentran documentados los procesos de cada
unidad.

7.¢;Con qué frecuencia son
actualizados los manuales
que posee su

Unidad?

Los documentos se actualizan segun jefes de
unidad cada afio 0 mas de un afio, lo que significé
en algunos casos que se realizan cada cambio de
Gobierno Municipal.

8. ¢Indique con qué tipos de
manuales cuenta su unidad?

Cada unidad posee diferentes manuales, en
algunas jefaturas poseen todos los manuales
basicos:

¢ Manual de organizacion

¢ Manual de funciones

¢ Manual de procesos y procedimientos

¢ Manual de descripcién de puestos

9. s Tiene acceso a los
manuales de cada unidad?

Todos los jefes de unidad tienen en su mayoria
acceso a los manuales de cada unidad, pero
también en algunas unidades no hay acceso a los
manuales. Segln este apartado representa una
no conformidad de las normas 1SO 9001/2000

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion a partir de los resultados obtenidos del Cuestionario basado
en la Norma ISO 9001/2000 anexo 5
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Segun los requisitos que exige la Norma ISO 9001/2000 en los apartados 4.1 Requisitos

Generales y 4.2 Requisitos de Documentacion se determind lo siguiente:

+ Las unidades tienen total conocimiento de los procesos que se desarrollan, pero no
son aplicados en su totalidad por los jefes de unidad, aunque en su mayoria se
califiquen bien los procesos.

¢ Las unidades poseen manuales o instructivos donde se encuentran documentados
los procesos, su actualizacién es por lo general mas de un afo, pero no todos los

jefes de unidad poseen acceso a los manuales de las diferentes unidades.

3.2  Responsabilidad de la Direccion

En este requisito es importante porque aqui podemos determinar el compromiso que

adquiere la alta direccion de una organizacion.

En este apartado de la Norma ISO 9001/2000 podemos verificar la importancia de la alta
direccion en la mejora continua del Sistema de Gestién de Calidad por medio del desarrollo,
implementacion y seguimiento. Segun apartado # 5 la responsabilidad de la alta direccion el cual

se divide en:

+ Compromiso de la direccién
+ Enfoque al cliente

¢ Politica de calidad

+ Planificacion

+ Responsabilidad, autoridad y comunicacién
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EVALUACION DE LA RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Apartado de la
Norma ISO
9001/2000

Pregunta

Resultado obtenido

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la
Direccion

6. ;Considera que el
Concejo Municipal de la
Alcaldia estd
Comprometido con el
Mejoramiento  de  los
servicios que brinda la
Alcaldia?

Los jefes de unidad de la Alcaldia Municipal de
Ayutuxtepeque en su totalidad opinan que
Concejo Municipal no se encuentra comprometido
con el mejoramiento y brindar calidad en los
servicios que presta la Alcaldia.

5.2 Enfoque al cliente

17.  ;Qué tipo de
herramientas proporciona
el Concejo Municipal de la
Alcaldia para conocer el
grado de satisfaccién de
los servicios prestados a
los usuarios?

Se identifico en su mayoria que no poseen
ninguna herramienta para medir el grado de
satisfaccion de los servicios que presta la
Alcaldia, poseen un buzoén de sugerencia pero no
le da importancia el Concejo Municipal.

5.3 Politica de la
calidad
5.4 Planificacion

5. ¢Dispone la Alcaldia
para su funcionamiento
con politicas y objetivos
definidos?

Los jefes de cada unidad sefalaron que no
cuentan con politicas y objetivos definidos, por lo
que es necesario que se formulen para mejora la
prestacion de servicios.

5.5 Responsabilidad,
Autoridad y
Comunicacion

10. ¢Considera usted que
existe una comunicacién
adecuada entre el Concejo
Municipal y las unidades?

Todos los jefes de unidad opinaron que no existe
una adecuada comunicacion de las unidades con
el Concejo Municipal.

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion a partir de los resultados obtenidos del Cuestionario
basado en la Norma ISO 9001/2000 anexo 5

Segun los requisitos que exige la Norma ISO 9001/2000 en el apartado # 5 podemos

afirmar que la relacion del Concejo Municipal

con la gestion de la calidad en cuanto a la

prestacion de servicios no es la adecuada, ya que se ha determinado que no posee compromiso,

ni politicas de calidad, y no existen buenos canales de comunicacion por lo tanto la Alcaldia no

cumple los requisitos minimos expresados en este apartado.
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Gestion de Recursos

60

Este apartado requiere de la determinacion y provisién de recursos para el buen

funcionamiento de los servicios que brinda la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque. Segun

Apartado # 6 la Gestion de Recursos se divide en: Provision de Recursos, Recursos humanos,

Infraestructura, Ambiente de trabajo.

Cuadro16  EVALUACION DE LA GESTION DE RECURSOS
Apartado de Ila
Norma ISO Pregunta Resultado obtenido
9001/2000
6.GESTION DE RECURSOS

6.1 Provision de
Recursos

14. ;Qué tipo de recursos
considera mas importante
para brindar una atencién de
calidad alos  usuarios?

Los jefes de unidad de la Alcaldia Municipal de
Ayutuxtepeque en su totalidad opinan que el
recurso mas importante es el recurso humano
para la prestacion de servicios

6.2 Recursos
Humanos

11. ¢Cudles son las éareas a
las cuales se enfocan las
capacitaciones que recibe el
personal?

Se determind segin datos que se capacita al
personal con mas frecuencia en: Servicio al cliente,
Trabajo en equipo, Actualizacion de leyes
municipales, Sistemas  Informaticos,
Capacitaciones de Seguridad e Higiene

12. ¢ Cada cuanto tiempo se
realiza la evaluacion del
desempefio del personal de
su unidad?

Segun jefes de unidad en su mayoria realizan la
evaluacion al desempefio una vez al afio, un jefe
de unidad dijo que se realiza cada seis meses.

6.3 Infraestructura

15.  ¢Considera que las
instalaciones de la Alcaldia
poseen condiciones para
facilitar el desarrollo de las
actividades diarias?

Las jefaturas opinan que la Alcaldia no cuenta con
instalaciones adecuadas para el facilitar el
desarrollo de labores diarias.

6.4.Ambiente de
Trabajo

13. ¢Se encuentra motivada
la unidad en la realizacion de
sus actividades diarias?

Se identifico segun datos que menos de la mitad
de las unidades se encuentra motivada, las demas
unidades se encuentran parcialmente y no
motivadas.

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion a partir de los resultados obtenidos del Cuestionario basado
en la Norma ISO 9001/2000 anexo 5
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Es importante que para poder implementar un Sistema de Gestién de Calidad se cuente

con los recursos necesarios ya que de esto depende brindar un servicio de calidad, segun este

analisis se determina que la alta direccién no provee los recursos necesarios .Segun el apartado

de Gestion de Recursos no cumple con los requisitos de la Norma ISO 9001/2000.

3.4 Realizacion del Producto o Servicio

Es necesario que se planifiquen y desarrollen los procesos para la Realizacion de

Productos o Servicios segun el apartado # 7 de la Norma ISO 9001/2000.

Cuadro17.  EVALUACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO O SERVICIO

Apartado de la
norma I1SO
9001/2000

Pregunta

Resultado obtenido

7. REALIZACION DEL PRODUCTO O SERVICIO

7.2 Procesos
relacionados con el
cliente

18. ¢ Qué medios utiliza la
Alcaldia para orientar al
usuario sobre el uso de
los servicios que ésta
brinda?

Se identificé que la Alcaldia no proporciona en su
mayoria ningun medio para orientar al usuario de
los servicios que presta, lo Unico que posee €s
una cartelera informativa que no se actualiza.

7.4 Compras

16. ¢Como califica la
capacidad de la Unidad de
Adquisiciones y
Contrataciones institucional
(UACI) con la capacidad
para suministrar productos y
materiales necesarios para
que cada unidad desarrolle
sus actividades?

Se determind que la mayoria de jefes considera
que la capacidad de compras de suministro es
excelente, muy buena y buena, regular, en
general es aceptable.

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion a partir de los resultados obtenidos del Cuestionario basado
en la Norma ISO 9001/2000 anexo 5
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Del apartado # 7 de la Norma ISO 9001/2000 se determina que la capacidad de

suministro para la realizacion de servicios es buena pero todavia hay que trabajar mucho en esta

area para brindar servicios de calidad al usuario, por lo tanto no se cumple con los requisitos de

este apartado.

3.5 Medicion, Analisis y Mejora

En este apartado se establece que la organizacién identifica las oportunidades de mejora

y toma las acciones que sean necesarias para corregir los errores.

Cuadro 18

EVALUACION DE LA MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Apartado de la

Norma ISO Pregunta Resultado obtenido
9001/2000
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
Segun los jefes de wunidad aportaron las
siguientes sugerencias por parte de los usuarios
19.  ,Qué sugerencias para la mejora en los servicios que presta la
8.5 Mejora Alcaldia:

brindan los usuarios para
mejorar el servicio en la
Alcaldia?

+  Atencion al contribuyente

¢ Autoridades calificadas

+ Actualizacién de procesos

+ Aprobacién de manuales

¢ Buzdn de sugerencias
La jefaturas no toman las principales sugerencias
de mejora porque no existen procedimientos para
la resolucion de las mismas

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion a partir de los resultados obtenidos del Cuestionario basado
en la Norma ISO 9001/2000 anexo 5
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Del apartado # 8 de la Norma ISO 9001/2000 se determina que los jefes de unidad
tienen conocimiento de las principales sugerencias que brindan los usuarios, pero no son
implementadas para la mejora en la prestacion de servicios, por lo tanto no se cumple con los

requisitos de este apartado.

36 RESUMEN DE LA EVALUACION DE LA GESTION DE CALIDAD
ACTUAL

La Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque no cuenta actualmente con SGC que garantiza
la satisfaccion de los usuarios en la prestacion de servicios. Para que la Alcaldia logre obtener un
SGC, debe cumplir los requisitos que exige dicho sistema; segun los resultados obtenidos del
diagnostico realizado a los jefes de unidad de la Alcaldia se detectd que de acuerdo a los

apartados del 4 al 8 de la Norma ISO 9001/2000 no cumple con los requisitos exigidos.

4. DIAGNOSTICO SEGUN PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS.

Actualmente la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque tiene problemas en identificar los
puntos débiles y las areas donde necesita mejora debido a que no estan aplicando los procesos y

procedimientos que fundamenten su trabajo.
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Sus actividades son realizadas de forma practica, se basan en el marco legal como unico

recurso para el desempefio de las gestiones y toma de decisiones.

En la investigacion realizada se identificaron los principales procesos y procedimientos de

los Sistemas, se utilizaron las entrevistas y observaciones entre otras. Ver cuadro 19.

Cuadro 19 PRINCIPALES PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS POR SERVICIOS.

UNIDAD PROCESOS PROCEDIMIENTOS
Catastro 1 6
Cuentas Corrientes 1 3
Recuperacion de mora 1 3
Total 3 12

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion.

Los Sistemas que se ejecutan en la Alcaldia estan conformados por 3 procesos y 12

procedimientos basados en la situacion actual.

A continuacién se detalla en el siguiente cuadro los procesos y procedimientos

mencionados anteriormente.
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Cuadro 20 IDENTIFICACION DE PROCEDIMIENTOS DE LOS SERVICIOS
UNIDAD ORGANICA PROCESOS PROCEDIMIENTOS DIAGNOSTICO
RESPONSABLE
1. Registro de bienes
inmuebles y actividad
economica de las
empresas. En la unidad de Catastro
2. Permiso de se presenta el problema
construccion. reportado por los usuarios
Registra y valua bienes | 3. Cierre de negocios. en una mala atencién por
Catastro inmuebles  publicos o | 4. Clasificacion del parte del personal, se ve

privados ubicados dentro
de la Municipalidad.

negocio
5. Verificacion de
medida de Lotes
6. Apertura, traslado,
verificacion

reflejado en que sugieren
capacitaciones para que
brinden un servicio de
calidad.

Recuperacién de mora

Recupera saldos
pendientes de los
diferentes contribuyentes.

1. Cobrar el saldo de los
contribuyentes en
mora a partir de 60
dias.

2. Otorgamiento de plan
de pago a
contribuyente en
mora.

3. Control de
contribuyentes
MOrosos.

Debido a la pérdida de
documentos los usuarios
pierden mas tiempo de lo
normal al momento de
querer ponerse al dia con
sus impuestos.

Cuentas Corrientes

Asigna tasas e impuestos
alas empresas o
inmuebles, de acuerdo a
las leyes municipales

1. Actualizacién de
estado de cuenta de
los contribuyentes.

2. Cobro de tasas,
derechos, e
impuestos
municipales

3. Aclaraciones,
reclamos y
correcciones a cobros
indebidos.

La actualizacion en la base
de datos es uno de los
mayores problemas que
perciben los usuarios, y
sugieren  cambiar vy
modernizar el equipo de
oficina.

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion.
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En el caso de Catastro muestra seis procedimientos y su mayor deficiencia se dio con la
atencion a los usuarios recibida de parte del personal de la Alcaldia, sugirieron que deberian
capacitar a los empleados sobre todo en atencion al cliente. Para el caso de Recuperacién de
Mora tiene tres procedimientos, y el problema que presenta es la pérdida de documentos lo que
genera insatisfaccion en los usuarios por la pérdida de tiempo. Cuentas Corrientes por su parte
consta con tres procedimientos y su deficiencia esta en la actualizacién de base de datos, los
usuarios sugirieron comprar nuevo equipo de oficina para superar este problema. En cuanto a los
procedimientos, estos se encuentran documentados, pero presentan incongruencias y no estan

actualizados, por lo que consideraron dichos aspectos para realizar mejoras a los mismos.

41  Andlisis y Evaluacion de los Procesos y Procedimientos Actuales

Para realizar un analisis mas objetivo de los procesos y procedimientos fue necesario

hacer uso de una herramienta, cuya utilidad se muestra en el Esquema 4.

Esquema 4. HERRAMIENTA PARA EL ANALISIS DE PROCESOS
1. Identificar el flujo de los procesos
2. Determinar:
- + Proveedores (P)
ANALISIS A ¢ Entradas (E)
TRAVES DEL R ¢ Proceso (P)
DIAGRAMA " + Salidas (S)
PEPSU ¢ Usuarios (U)
IR =

3. Conocer las principales expectativas de
los clientes y estandares de servicios
actuales

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion
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A continuacion se presenta la aplicacion y analisis del Diagrama de Bloques PEPSU
para los procesos y procedimientos que se ejecutan en los servicios que presta la Alcaldia

Municipal de Ayutuxtepeque.

4.3 Aplicacion del Diagrama de Bloques PEPSU.

Con la aplicacién del Diagrama PEPSU se realizd un anélisis del comportamiento de los
Procesos, identificando los elementos que lo componen; es decir, los proveedores que
suministran los insumos (Entradas) que sufren la transformacién para generar un producto o

servicio (Salidas) del cual hacen uso los usuarios.

El grupo de investigacién ha adaptado la informacion que fue proporcionada por los jefes

de unidad sujetas de estudio, por medio de manuales de procedimientos.

Mediante la aplicacion del diagrama de bloques se documenta los siguientes procesos:

1. Catastro
2. Recuperacion de mora

3. Cuentas corrientes

En los siguientes esquemas se resume el analisis de los procesos como resultado de la

aplicacion del Diagrama PEPSU.
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Esquema 5 PROCESO DE CATASTRO
PROCESO
CATASTRO
v VL v v
PROVEEDORES ENTRADAS SALIDAS USUARIOS

- @ = == =%

¢ Los usuarios son los
Unicos proveedores
de este Proceso,
porque estos
proporcionan los
datos del
establecimiento o

inmueble que se va a

inscribir

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

+ Sellena la solicitud para
el formulario de
inscripcion de
establecimiento e

+ Elempleado verifica
Municipales para

Impuestos que se
aplicaran.

inmueble. N
Leyes y Ordenanzas .

determinar las Tasase |

Calificaciones y

resoluciones tanto de
Inmuebles como de

Establecimientos.
Informe de
inspecciones a

establecimientos e

inmuebles.

Crear expediente de

los usuarios.

Tarjeta de control de

pagos.

Incluir al usuario en

base de datos
sistematizada.

+ usuarios del
Servicio

usuarios internos:

¢ Empleado
Municipal, revisa
el expediente de
los usuarios para
firmarlo y
sellarlo.

¢ Jefe de catastro
utiliza el
expediente para
agregar y llevar
control de base
de datos.

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion a partir de anexo 6
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Esquema 6 PROCESO DE RECUPERACION DE MORA
PROCESO
RECUPERACION
DE MORA
PROVEEDORES ENTRADAS SALIDAS USUARIOS

- _=

- =

- =

- _=

¢ Departamento de
Cuentas
Corrientes.

¢ Usuarios del
servicio.

Aviso de cobro para
su posterior envié a
los usuarios morosos.
Estado de cuenta que
sirve para verificar el
saldo total de la
deuda

Solicitud de plan de
pagos.

Registro de pago
realizados.

Leyes y ordenanzas
municipales.

Plan de pago segun
necesidad del usuario.
Informes semanales
obtenidos por mora y
planes de pago.
Reporte de usuarios
€en mora que pasan a
juicio judicial.

Usuarios que
solicitan plan de
pagos o pagan
toda la deuda.
Jefe de Catastro
utiliza los informes
para control de
funcionamiento de
la unidad.
Despacho juridico
realiza el proceso
de cobro judicial a
usuarios que no
cancelan la deuda.

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion a partir de anexo 6
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Esquema 7 PROCESO DE CUENTAS CORRIENTES
PROCESO CUENTAS
CORRIENTES
PROVEEDORES ENTRADAS SALIDAS USUARIOS

- @ —_—= == = _*=

¢ Usuarios externos que | ¢  Codigo de cuenta del ¢ Reporte de usuarios | ¢ Usuarios que
brindan los datos para usuario del inmueble o en mora entregados solicitan la
busqueda en el establecimiento. a recuperacion y solvencia
sistema Datos proporcionados mora. Municipal

El departamento de
Catastro proporciona a
Cuentas Corrientes los
datos del usuario
Distribuidora eléctrica
proporciona el informe
de los usuarios que
cancelan sus
impuestos municipales

por el usuario para
realizacién de pago.
Tarjeta de control de
pagos para verificar
cargos y abonos hechos
a la cuenta del usuario.

¢ Emision de solvencia

municipal, cuando el
usuario se encuentra
al dia con sus
pagos.

¢ Departamento de
recuperacion y
mora recibe un
informe de los
usuarios en mora
para elaboracion
de aviso de cobro.

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion a partir de anexo 6
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Se ha efectuado un diagnostico por medio de la herramienta FODA que se obtuvo a

través de conversaciones con los jefes de cada una de las Unidades y mediante observacion

directa de las actividades que realizan en las areas sujetas de investigacion.

Cuadro 21 DIAGNOSTICO FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS
1. Agilizacién en la Ayuda de 1. La Alcaldia no posee 1. Incremento de
atencion a los Organizaciones objetivos institucionales. vendedores
usuarios. internacionales que 2. Actualmente no poseen ambulantes en
2. Buena atencién a apoyen el rescate del manuales de gestion de las calles
los usuarios. Centro Histérico del calidad. principales.

3. Nivel Académico
Superior en las
jefaturas.

4. Incremento en la
inversion de
Centros
Comerciales de la
Empresa Privada.

5. Realizacion de
Celebracion de
fiestas patronales
del Municipio.

Municipio. 3.

Convenios con la
Empresa Privada para

invertir en el desarrollo | 4.
de la Municipalidad. 5.

Alianzas con Centros
Educativos para
mejorar la limpieza del

Municipio. 6.

Apoyo de parte de
instituciones

nacionales que puedan | 7.

ayudar a capacitar al
personal de la Alcaldia

No poseen politicas para el
desarrollo de sus actividades
diarias.

Existe un déficit econdmico.
La base de datos no esta
actualizada, esto les genera
atraso en el desarrollo de sus
actividades.

Existe un desinterés por la
calidad en el servicio
brindado a los usuarios.

No hay compromiso por parte
del Concejo Municipal con el
mejoramiento de los servicios
brindados a los usuarios.

No existe una buena
comunicacion entre el
Concejo Municipal y las
unidades.

Las instalaciones no son las
adecuadas para el desarrollo
de las actividades.

La inseguridad
de los
ciudadanos es
incontrolable
debido a la
delincuencia.
Cambios
continuos de
personal debido
a los cambios de
las Altas
Direcciones.
Clientes
morosos

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion.
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Como podemos ver la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque tiene un mayor nimero de
debilidades, esto trae como consecuencia que los servicios que proporciona sean de forma
irregular, podemos destacar entre las debilidades que no cuenta con politicas de funcionamiento

y Manuales de Gestion de Calidad que les ayude a brindar un servicio de calidad a los usuarios.

Lo anterior conlleva a un desinterés de parte de los empleados en cuanto a la calidad de

atencion proporcionada a los usuarios al momento que estos solicitan el servicio.

También es de hacer notar que la Alcaldia cuenta con una serie de Fortalezas y
Oportunidades que pueden contribuir a mejorar los servicios que esta brinda a los usuarios, entre
las que mas destacan podemos mencionar que los usuarios perciben una buena atencion por
parte del personal y la Empresa Privada estd dispuesta a invertir en el desarrollo de la

Municipalidad.

Con base a las dos evaluaciones realizadas a los usuarios y empleados podemos
determinar que la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque tiene algunos puntos positivos que
ayudan a que los usuarios perciban una buena atencién y una agilizacion en los servicios

brindados.
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CONCLUSIONES

La comunicacion no es efectiva entre los Jefes de Unidad y el Concejo Municipal, lo
que dificulta realizar la prestacion de servicios de una forma eficiente.

No hay una base de datos actualizada en la Unidad de Cuentas Corrientes, esto
tiene como repercusion una insatisfaccion del usuario por el tiempo de espera 6 por
cobros indebidos de multas por pagos que ya han sido cancelados.

Los jefes de unidad de la Alcaldia no cuenta con capacitacion en el uso de
programas actualizados y que esta relacionados directamente con el desempefio de
sus funciones.

No poseen Manuales de Gestion de Calidad, motivo por el cual no brindan un
servicio de calidad a los usuarios 6 contribuyentes, es de mencionar que no hay un
compromiso por parte del Concejo Municipal en el mejoramiento de los servicios
brindados.

La percepcion de la mayoria de los usuarios con respecto a los servicios que brinda
la Alcaldia es bastante aceptable, a pesar que en la actualidad no cuenta con un

SGC.
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RECOMENDACIONES

Crear canales de comunicacién que faciliten una mejor comunicacién entre las
jefaturas y el Concejo Municipal de la Alcaldia.

Adquirir nuevo equipo de oficina para mejorar la actualizacion de la base de datos
de los contribuyentes, lo cual ayudara a obtener informacion inmediata y confiable.
Realizar capacitaciones a los jefes de unidad y demas personal, encaminada a
brindar un mejor servicio a los usuarios, logrando asi una mejor eficiencia.

Lograr un compromiso por parte del Concejo Municipal en cuanto a la formulacién
de politicas y manuales de procedimientos que cumplan con los requisitos
establecidos por las normas de calidad 1ISO 9001/2000.

Implementar un Sistema de Gestién de Calidad que contribuira en gran medida a la
mejora de los servicios que brinda a los usuarios y por lo tanto aumentar la

satisfaccion de estos.



CAPITULO i

“DISENO DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BAJO
LA NORMA IS0 9001/2000
PARA LA PRESTACION DE
SERVICIOS DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE
AYUTUXTEPEQUE”
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CAPITULO 1l

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

SALVADOR.”

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque
ha sido elaborado con la finalidad de que la institucién cumpla con los estandares de calidad
establecidos en la Norma ISO 9001/2000 y a la vez mejorar los procesos y procedimientos que
se realizan para incrementar la satisfacciéon de los usuarios cumpliendo con las necesidades y

expectativas que éstos poseen.

En este capitulo se presentan los siguientes apartados:

A. Objetivos de la propuesta del disefio del Sistema de Gestion de Calidad.

B. Disefio del Sistema de Gestion de Calidad para los servicios que presta la Alcaldia
Municipal de Ayutuxtepeque.

C. Propuestas de Mejoramiento de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque

D. Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

E. Elaboracion del Disefio del Manual de Sistema de Gestion de Calidad.
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Por lo que a continuacion se desarrolla cada uno de estos apartados, los cuales representan
un aporte que el grupo de investigacion brinda a la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque y en

consecuencia a los ciudadanos de la zona.

A. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA DEL DISENO DEL SGC.
El grupo de investigacion formulé los objetivos para la propuesta del disefio de un Sistema de
Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001/2000 para mejorar la prestacién de los servicios en

la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque, los cuales son:

1. General:

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001/2000 para mejorar la

prestacion de los servicios en la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque.

2. Especificos:

¢ Proponer una aplicacion de uso de Manuales de procesos y procedimientos que
conlleven a la prestacion de los servicios, con el fin de incrementar su eficiencia y lograr

una mayor satisfaccion en el cliente tanto interno como externo.

¢ Disefiar un manual de calidad que contenga la descripcion del Sistema de Gestion de
Calidad, para dar a conocer al personal los lineamientos que deberan ser tomados en

cuenta al ser implementado en la Institucion.
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B. Disefio del Sistema de Gestion de Calidad para los Servicios de la Alcaldia
Municipal de Ayutuxtepeque.

El modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos que muestra los

vinculos entre estos, es importante para mostrar el seguimiento de la satisfaccién del cliente ya

que requiere de la evaluacion de la informacidn relacionada con la percepcion del cliente acerca

de si la organizacion ha cumplido con lo solicitado por el usuario.

La Norma ISO 9001 promueve la adopcion de un enfoque basado en los procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un Sistema de Gestién de Calidad, para aumentar

la satisfaccidn del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos.

Todos los elementos que componen el Sistema de Gestion de Calidad para los servicios
prestados por la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque son trascendentales para lograr la

eficiencia del sistema y aumentar la satisfaccion de los usuarios y de otras partes interesadas.

El SGC ha sido disefiado con base a las Normas I1SO 9001/2000 y quedara a criterio del
Concejo Municipal de la Alcaldia su implementacion; posteriormente dependera de la misma la

decisién de certificarse bajo el modelo de calidad ISO.

1. Objetivos de Sistema de Gestion de Calidad. (SGC)
Para la buena implantacion o seguimiento al sistema de calidad de los procesos estratégicos
que presta la Municipalidad, debe tener objetivos de calidad muy bien estructurados y

claramente definidos que le permitan lograr una mayor satisfaccion de los usuarios.
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1.1 General.

Incrementar la satisfaccion de los usuarios a través de la implementacién del Sistema de
Gestion de Calidad para los servicios, con el fin de que la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque

cumpla con los estandares de calidad establecidos en la Norma ISO 9001/2000.

1.2 Especificos:

+ Gestionar eficientemente los recursos necesarios para la puesta en marcha de SGC,
con el fin de garantizar la eficacia del mismo.

¢ Aplicar los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001/2000 a la Gestion de
Calidad y a los procesos que generan la prestacion de servicios de la Alcaldia para la
efectiva implementacion del SGC.

+ Establecer y mantener un ambiente de trabajo seguro que soporte la produccién y la

entrega de servicios de alta calidad.

2. Estructura Organizativa.

Para la implementacion y seguimiento del SGC sera necesaria la creacion de un COMITE DE

GESTION DE CALIDAD, dicho Comité estara conformado por los jefes de unidad en estudio.
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El Concejo Municipal debera designar un representante de la misma, para que asuma el
cargo de Director del Comité de Gestion de Calidad, quién con independencia de otras funciones

tendré la responsabilidad y autoridad.

La unidad del Comité de Gestién de Calidad dependera de la Gerencia General de la
Alcaldia, cumpliendo con la funcion de Asesoria Técnica y las principales funciones que tendra

son:

¢ Asegurar que se establecen, implementen y mantengan los procesos necesarios para el

SGC de los servicios.

+ Informar al Concejo Municipal sobre el desempefio del SGC y de cualquier necesidad de
mejora.

¢ Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos de los usuarios en las
unidades que prestan los servicios.

+ Sensibilizar y capacitar al personal involucrado en los servicios.

¢ Revision y actualizacién de la documentacién utilizada para el SGC.

¢ Asesorar al Concejo Municipal.

Asi mismo, cada uno de los jefes que componen el Comité son los que dirigen las unidades
donde se prestan los servicios, estos son los que proporcionan la informacién sobre la situacion

de los servicios al Director del Comité de Gestién de Calidad.
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A continuacion se detalla la estructura del Comité de Gestion de Calidad en la figura 7.

Figura7 COMITE DE GESTION DE CALIDAD

COMITE DE GESTION DE

CALIDAD
Director del
Comité
Jefe de Depto. Catastro Jefe de Depto. de Jefe de Depto. de
Cuentas Corrientes Recuperacion de Mora

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion

Como podemos observar en la figura 7, el Comité de Gestién de Calidad tiene la
responsabilidad de coordinar en conjunto con el Director de Comité todas las actividades
encaminadas a la mejora de los servicios y el cumplimiento de las Normas de Calidad ISO a

través de los jefes de las unidades de Catastro, Cuentas Corrientes y Recuperacién de Mora.

Dentro de la estructura organizativa de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque el Comité de

Gestion de Calidad se ubicara asi:
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA (PROPUESTA)
Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque.

COMITE DE

Concejo Municipal

Despacho del Concejo Municipal

| GESTIONDE |
| CALIDAD |

Director del
Comité

Gerencia General

l

Jefe de Depto. Catastro

Jefe de Depto. de
Cuentas Corrientes

Jefe de Depto. de
Recuperacién de Mora

Unidad
Administrativa

Unidad de
Administracién

Unidad de Desarrollo Integral

Cuentas

Catastro

Recuperacion
de Mora
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3. Principios de Calidad.

La base fundamental del SGC para los servicios de la Alcaldia bajo la Norma ISO 9001/2000

la constituyen los ocho Principios de Calidad, los cuales se plantean de la siguiente forma:

a) Enfoque al cliente.
Los usuarios representan la razén de ser de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque; es decir
que los servicios que se efecttan son dirigidos especificamente a la comunidad para propiciar el

desarrollo econdmico y social del municipio.

b) Liderazgo.

El Concejo Municipal constituye la unidad maxima de liderazgo y orienta a la Alcaldia.
Ademas, mantiene un ambiente laboral armonioso en el que el personal llega a involucrarse

totalmente en el logro de los objetivos de la institucion.
c) Participacion del Personal.

Todo el personal contribuye en el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad a través

de sus habilidades para el beneficio de la Alcaldia.

d) Enfoque basado en Procesos.

La realizacion de los procesos conlleva a la prestacidn de los servicios cuando éstos se

ejecutan eficientemente.
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e) Enfoque de Sistemas para la Gestion.

La interrelacion que existe en los procesos se gestiona como sistema, contribuyendo al logro

efectivo de los objetivos de la institucion.
f) Mejora Continua.

A través de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para los servicios se

aumentara la capacidad para cumplir con los requisitos de los usuarios de manera continua.
g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

Les compete a los jefes de unidad tomar decisiones oportunas y eficaces que las realicen

de acuerdo a un analisis exhaustivo de datos e informacion sobre hechos concretos.
h) Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.

Tanto la Alcaldia como sus proveedores mantienen una relaciéon beneficiosa en la que

ambos posibilitan la eficiencia y la prestacidn de los servicios.

4. DOCUMENTACION REQUERIDA PARA EL SGC

La documentacion necesaria para la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad se

muestra en el esquema 8:



Esquema 8

DOCUMENTACION REQUERIDA PARA EL SGC

DOCUMENTACION PARA EL SGC
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+ Declaraciones
documentadas
de politicas y
objetivos de
calidad.

¢ Manual de calidad

el cual ha sido
elaborado por
grupo de
investigacion
dentro del cual se
describe el SGC
para la prestacion
de los servicios
de la Alcaldia
Municipal de
Ayutuxtepeque,
bajo la Norma
ISO 9001/2000.

¢ Procedimientos

documentados 'y
registros de la
calidad requeridos
por la Norma ISO
9001/2000.

Los documentos
requeridos por la
Alcaldia para la
planificacion, y
control eficaz de
los procesos.

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion.

Toda esta documentacion servira para que la institucion tenga disponible la informacién

necesaria que contribuya a la realizacion de los procesos, y a la vez cumplir con los requisitos

establecidos por la Norma ISO 9001/2000.
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Cabe mencionar que el disefio del Sistema de Gestion de Calidad de este trabajo de

investigacion abarcara la siguiente documentacion:

¢ Politica de calidad
¢ Objetivos de la calidad
¢ Manual de calidad

¢ Manual de procedimientos documentados

Requeridos por la Norma ISO 9001/2000; el resto debera documentarse cuando se

implemente el SGC en la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La alta direccion de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque esta conformada por el Concejo
Municipal, Alcalde y Gerente General, quienes tienen la responsabilidad de velar por el buen
funcionamiento de toda la institucion y garantizar el cumplimiento de los objetivos del Sistema de

Gestion de Calidad.

Asi mismo, la participacion de los jefes de las unidades involucrados en el desarrollo de
Sistema de Gestion de Calidad es fundamental, ya que conocen claramente la operatividad de

los procesos.

Es muy importante qué el Concejo Municipal y los jefes asuman las siguientes

responsabilidades, ademas de las mencionadas anteriormente:
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Esquema9 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

RESPONSABILIDADES DEL CONCEJO MUNICIPAL Y JEFES DE UNIDAD

+ Programar reuniones con el personal de la Alcaldia con el fin de que los empleados
tengan conocimientos de los principios, objetivos, politicas de calidad y el SGC de tal
manera que se sientan motivados y comprometidos con la Alcaldia.

+ Garantizar que el personal desarrolle sus funciones en un ambiente de armonia y asi
lograr que su desempefio sea eficiente.

¢ Cumplir el propésito de aumentar el bienestar de los usuarios, asegurando que los
requisitos por estos sean satisfechos.

+ Suministrar los recursos necesarios para la implementacion y seguimiento del SGC.

¢ Realizar evaluaciones periddicas sobre el Sistema de Gestion de Calidad vy el
cumplimiento de los objetivos, asi como también el analisis de los resultados de dichas
evaluaciones para tomar decisiones e implementar acciones que conlleven a la eficacia y
perfeccionamiento del SGC.

+ EI Concejo Municipal delegara responsabilidades y autoridad que debe ser comunicada
posteriormente a las areas donde se implemente el SGC, para que se controle el
funcionamiento del mismo.

¢ Los empleados de la Alcaldia deben ser capacitados, para que el desempefio de sus
funciones sea eficaz.

+ Motivar al personal de la Alcaldia e implementar programas que incentiven la realizacién
del desempefio de funciones.

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion

51  FORMULACION DE LA POLITICA DE CALIDAD

Una politica de calidad establece el fin hacia el cual esta trabajando la organizacién, por lo
tanto la politica de calidad de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque ha sido formulada en

relacion a los propositos que persigue la misma tomando como base la Norma 1SO 9001/2000.
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La Politica de Calidad propuesta es:

POLITICA DE CALIDAD

“ESTAMOS COMPROMETIDOS A MEJORAR CONTINUAMENTE LA CALIDAD BAJO LA
NORMA I1SO 9001/2000 DE LA PRESTACION DE SERVICIOS PARA SATISFACER LAS
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
AYUTUXTEPEQUE”

Esta politica debe ser comunicada por escrito por parte del Concejo Municipal a todos los
empleados de las unidades que prestan servicios al usuario y en poner énfasis en el

cumplimiento de la misma por parte de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque.

5.2 FORMULACION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de calidad se han formulado con base a la politica de calidad planteada
anteriormente, las cuales denotan los resultados que pretende lograr con la puesta en marcha del

SGC para garantizar el bienestar de los usuarios.

De acuerdo a la formulacién de la politica de calidad se han extraido frases claves para la

elaboracidn de los objetivos de calidad los cuales son:



Esquema10 FORMULACION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

FRASE CLAVE DE LA POLITICA "_ l
DE CALIDAD OBJETIVOS DE LA CALIDAD
MEJORA CONTINUA ¢ Incrementar la eficiencia de los procesos a través del

desarrollo del SGC para la mejora continua de los mismos.
P

NORMAS IS0 9001/2000

Asegurar el cumplimiento de los requisitos exigidos por la
Norma ISO 9001/2000 a través de la realizaciéon de
auditorias externas.

Realizar evaluaciones periddicas al personal con el fin de
identificar las deficiencias del mismo y aplicar acciones
correctivas y preventivas.

SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

Cumplir las necesidades de los usuarios brindando servicio
de calidad para garantizar la satisfaccion de los mismos.
Capacitar al personal de tal manera que se provea un
ambiente motivador que incite a utilizar todo su potencial.

[

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion
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La razén de ser de los objetivos de calidad es dar de forma concreta a lo expuesto en la

politica de calidad. La Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque es la responsable de garantizar el

cumplimiento de los objetivos de calidad para el buen funcionamiento de SGC y fomentar que el

personal se comprometa con los mismos.
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6. GESTION DE RECURSOS

Para que la implementacion del SGC sea efectiva es necesario considerar los recursos que
contribuyan a su éxito. Es por esto que debe optimizarse el uso de recursos materiales,

financieros y tecnoldgicos con los que cuenta.

Los empleados son considerados un recurso humano por lo tanto debe implementarse
capacitaciones al personal ya que estos deben estar calificados y capacitados para el trabajo
que estan realizando en relacion al SGC a fin desarrollar habilidades e incrementar sus

conocimientos en beneficio de brindar un servicio de calidad a los usuarios.

1. REALIZACION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS

Para una mejora en la prestacion de servicios es necesario que los jefes de unidad
planifiquen los procesos y procedimientos que estos generan, los cuales deben estar
documentados en los manuales de procesos y procedimientos para garantizar que estos se estan

llevando a cabo con homogeneidad y de forma aprobada por el Concejo Municipal.

Es necesario tomar en cuenta los siguientes aspectos relacionados con la realizacion de la

prestacion de servicios de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque:
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Los empleados de la Alcaldia para la realizacion de la prestacion de servicios deben
sequir las instrucciones de trabajo y procedimientos documentados. El empleado es el
responsable de seguir las instrucciones del mismo.

Los jefes de unidad deben garantizar que los empleados tengan las instrucciones
correctas para la prestacion de servicios al usuario.

Se debe llevar un control, registro y solucién de las gestiones que realicen los usuarios.
Debe de existir un control por medio de reportes diarios de la prestacion de servicios con
la finalidad de hacer evaluacién del nimero de clientes atendidos.

Los empleados de la Alcaldia deben de estar conscientes de la calidad en el servicio a
los usuarios y asi garantizar la satisfaccion del mismo.

El Concejo Municipal debe tomar en cuenta y darle la importancia que se debe al buzén
de sugerencias, con el fin de conocer y evaluar las sugerencias y opiniones de los
usuarios de la prestacion de los servicios.

La UACI debe evaluar a los proveedores y determinar el mejor proveedor para el
suministro de insumos ya que se debe asegurar la calidad al momento de realizar sus
respectivas compras.

El Concejo Municipal deberéa establecer medios para la identificacion de necesidades de
los usuarios y el grado de satisfaccién de los mismos.

Cuando se de la necesidad de crear nuevos servicios o simplemente se quiera innovar, el

Concejo Municipal debera planificar y controlar el disefio y desarrollo del mismo.
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Los procesos para la realizacion de los servicios estan plasmados en los manuales de
procesos y procedimientos de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque, los cuales sirven para que

el personal haga uso de estos y tenga claro la operatividad de los mismos.

8. MEDICION, ANALISIS, Y MEJORA

Es responsabilidad del director del Comité de Gestion de Calidad asegurar el buen

funcionamiento del SGC por lo que deben implementarse las siguientes acciones:

¢ Medir la satisfaccion de los usuarios a través de la técnica de la encuesta.
+ Realizar auditorias internas de forma semestral para verificar el cumplimiento eficaz del
SGC, tomar acciones correctivas y preventivas segun sea el caso.
¢ El Comité de Gestion de Calidad debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento y
medicion de los procesos, los cuales deben mostrar la capacidad de estos para alcanzar
los resultados planificados.
¢ En caso de detectar no conformidades a través de auditorias internas y medicion de los
procesos, se debera tomar acciones correctivas para eliminar sus causas y evitar su
ocurrencia posterior.
+ Para detectar las no conformidades se debera hacer uso de tres medios:
¢ Auditoria de calidad
o Sistemas participativos de mejora de calidad y andlisis de encuestas

e Buzon de sugerencias
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¢ Los jefes de unidad relacionados con SGC deberan analizar los datos e informacién
obtenida sobre los servicios a través de métodos y técnicas estadisticas, proporcionando
el resultado al director del comité.

¢ La mejora continua del SGC se lograra a través del cumplimiento de las politicas y
objetivos de calidad, los resultados de las auditorias internas, el andlisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas por medio de la revisiéon del Concejo Municipal junto

con el Comité.

Es importante denotar que no basta con la implementacion del SGC para
asegurar la Alcaldia, sino también es necesario llevar a cabo el seguimiento y medicion
de los procesos para realizar el anélisis de datos que permitan identificar y realizar

mejoras con el propdsito de mantener la eficacia de SGC.

C. PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE

AYUTUXTEPEQUE

El grupo de investigacion determiné debilidades en las unidades encargadas de la prestacion de
servicios que brinda a los usuarios. Es necesario que la Alcaldia implemente las propuestas que
incluyan mejoras para la proteccion del medio ambiente ya que la Alcaldia presta poco interés al

cuidado del mismo.
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También se determind que la Alcaldia posee manuales de procesos y procedimientos,
pero es necesario que estos sean aplicados por todo el personal de la prestacion del servicio ya

que es un apartado exigido por las normas 1SO 9001/2000.

1. PROPUESTA PARA EL MEJORAMIENTO DE CALIDAD DE LAS UNIDADES
ENCARGADAS DE LA PRESTACION DE SERVICIOS QUE BRINDA LA ALCALDIA

MUNICIPAL DE AYUTUXTEPEQUE.

Para que la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque pueda implementar un disefio de Sistema
de Gestion de Calidad es necesario que tome en cuenta las siguientes recomendaciones para un
funcionamiento adecuado de las unidades encargadas de la prestacion de servicios al usuario,

haciendo eficiente y agiles los procesos y procedimientos

Objetivo de la propuesta de mejora de la calidad de la prestacion de servicios al usuario

1.1 General
Establecer necesidades inmediatas de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque que
contribuyan al mejoramiento de las unidades encargadas de la prestacion de servicios para

fomentar su eficiencia y agilidad en los procesos y procedimientos.

1.2 Especificos
¢ Determinar las necesidades de mejora de las unidades encargadas de la prestacion
de servicios al usuario.
¢ QGarantizar la satisfaccion del usuario implementando procesos y procedimientos

eficientes y agiles.
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1.3 Propuestas

¢ Implementacion de plataformas tecnoldgicas (software y hardware), para las
unidades de la prestacion de servicios.

# Adecuacion de espacio destinado para la creacion del archivo tributario municipal.

¢ Adecuacion de espacio para la implementacion de areas de servicios y asistencia
tributaria.

¢ Aplicar las leyes municipales establecidas segun base legal

¢ Cambio de fichas de cuenta corriente a un formato més efectivo.

¢ Llevar medio de control interno del seguimiento de ruta interna del expediente.

¢ Actualizar periédicamente las cuentas corrientes.

¢ Elaborar cartera de mora para notificaciones.

+ Efectuar procedimiento de fiscalizacion y documentacion de expediente.

2. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE

AYUTUXTEPEQUE CON BASE AL MEDIO AMBIENTE

Segun esta investigacion se determind que la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque presta
poco interés al desarrollo sostenible del medio ambiente, por lo que a continuacion se hace una
serie de propuestas que la Alcaldia debe tomar en cuenta para proteger el medio ambiente del
Municipio de Ayutuxtepeque, ya que en la actualidad es un requerimiento no negociable cuidar

los recursos naturales para cualquier organizacion.
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Objetivo de la propuesta de mejora con base al medio ambiente

2.1 General

Determinar propuestas que contribuyan a cuidar el medio ambiente y los recursos naturales

que posee el del Municipio de Ayutuxtepeque con el fin de mantener un desarrollo sostenible de

los recursos

2.2 Especificos

.

.

Determinar las necesidades mas esenciales que ayuden a proteger los recursos
naturales

Garantizar el desarrollo sostenible del medio ambiente.

2.3 Propuestas

*

Que el departamento de Desarrollo Urbano y Unidad Ambiental se encargue de la
recoleccién de desechos sélidos.

Creacion de procedimiento de medio ambiente por contaminacién.

Llevar el pesaje periodico de desechos solidos de los contribuyentes

Imponer multas por tirar desechos sdlidos en lugares publicos.

Llevar control de recibos de MIDES.

Hacer inspecciones, resoluciones e informes de medio ambiente
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3. APLICACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS.

Los procesos y procedimientos que se realizan actualmente para la consecucion de los
servicios en la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque, necesitan ser mejorados con el fin de lograr

una mayor eficiencia, lo que contribuira a la realizacién de los objetivos de calidad del SGC.

Después de haber realizado los procesos y procedimientos a través de la herramienta:
Método PEPSU, asi como de las técnicas de observacion y entrevistas, se logré identificar las

debilidades que éstos poseen.

Tomando en cuenta dichas debilidades y haciendo uso de la herramienta y técnicas
mencionadas anteriormente se proponen los siguientes cambios que contribuirdn a mejorar la

operatividad de los procesos y procedimientos:

+ En la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque se encuentran documentados los procesos
y procedimientos por lo tanto se deben utilizar por parte de los empleados.

¢ Crear una cultura organizacional del uso de manuales de procesos y procedimientos
en los empleados de la prestacion del servicio.

¢ Los jefes de unidades son los responsables de entrega de manuales a los empleados
de la prestacion del servicio.

¢ Los empleados de la Alcaldia deben seguir las instrucciones de los manuales de
procesos y procedimientos.

+ Establecer el periodo de actualizacion de manuales de procesos y procedimientos.
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D. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

Para la puesta en marcha de SGC propuesto, es necesario llevar a cabo una secuencia
l6gica de las etapas que conllevan a la implementacion del SGC, ademas es importante
determinar el monto de la inversion requerida para el mismo y la programacion del tiempo que se

consumira.
1. ETAPAS PARA LA IMPLEMENTACION DE SGC

La implementacién de SGC comprende la implementacidn de seis etapas:
ETAPA1  DIAGNOSTICO:

El diagnostico de la situacidn sobre gestion de calidad y de los diferentes procesos que
conllevan a los servicios fue realizada por el grupo de investigacion por medio de técnicas para
obtener datos e informacién con la finalidad de identificar tanto las fortalezas como las

debilidades que existen, las cuales se detallaron en el capitulo 1 de esta investigacion.

ETAPA2  SENSIBILIZACION:

Esta etapa consiste en sensibilizar primero al personal que forma parte de la alta
direccion de la Alcaldia (Concejo Municipal, Alcalde, Gerente General), sobre la necesidad de
adoptar un modelo de calidad que permita mejorar la prestacién de servicio bajo la Norma I1SO

9001/2000.
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Para realizar esto es necesario el recurrir a Asesores Externos especializados en la
implementacion de un SGC, para que den a conocer en qué consiste, cuales son los beneficios,

cual es el proceso, inversion a realizar y todos los aspectos relacionados al tema.

Después el Concejo Municipal deberé sensibilizar a todo el personal involucrado en las
areas que se pretende implementar el SGC de la institucion, para que exista una motivacion y

participacion activa.

ETAPA 3: ENTRENAMIENTO:

En esta etapa juega un papel importante la empresa asesora, la cual brindara la
capacitacion al personal involucrado en la prestacion de servicios y a los miembros que integran
el comité de Gestion de Calidad en relacion al cumplimiento de la Norma ISO 9001/2000 y de
como implementar el Sistema de Gestion de calidad. Dependiendo de la disponibilidad de
recursos financieros que posea la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque asi se seleccionara la

empresa que mas les convenga economicamente.

ETAPA4:  PLAN DE IMPLEMENTACION.

Para poder implementar un SGC en la Alcaldia, debera planificarse cada una de las
actividades a realizar, asi como también los objetivos, estrategias y tiempo requerido, politicas,

determinacion de las actividades y los recursos que se asignaran.
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La planificacién debera ser elaborada por el comité de gestion de calidad, por supuesto con

la debida aprobacion del Concejo Municipal de la Alcaldia de Ayutuxtepeque.

ETAPA 5: DOCUMENTACION REQUERIDA PARA LA IMPLEMENTACION.

Antes de implementar el SGC, el comité de gestion de calidad debera coordinar con la
empresa asesora, la elaboracion y presentacion de toda la documentacion requerida que registra
sus procesos, procedimientos, funciones e informes que sustentan los movimientos diarios 6

mensuales de prestacion de servicios.

Lo anterior tiene como objetivo cumplir los requisitos que exige la Norma ISO 9001/2000 para
mantener en orden toda la documentacion requerida que se utiliza para la implantacion y en caso

de que el Concejo Municipal de la Alcaldia decida certificar los procesos.

ETAPA 6: IMPLEMENTACION.

Esta etapa representa la finalizacion de la propuesta del disefio del SGC que el grupo de
investigacion ha realizado para los servicios que presta la Alcaldia de Ayutuxtepeque basados en
la Norma ISO 9001/2000, dentro de esta etapa se elabora por escrito el manual de calidad, lo que

implicaria poner en practica lo que se propone en el SGC.
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Dependeré exclusivamente del Concejo Municipal la puesta en marcha del mismo asi como

la continuacion de sus diferentes etapas; ademés es necesario asignar los responsables de la

implementacion del SGC los cuales se presentan en el cuadro 22:

Cuadro 22

RESPONSABLES DE LA IMPLEMENTACION DEL SGC.

PASO

RESPONSABLES

Compromiso del Concejo Municipal

Concejo Municipal de la Alcaldia de Ayutuxtepeque

Elegir los responsables del SGC

Concejo Municipal de la Alcaldia de Ayutuxtepeque

Seleccionar la empresa asesora

Comité de Gestion de Calidad

Realizar un diagnéstico de la situacion actual

Comité de Gestién de Calidad, empresa asesora y

personal involucrado

Elaborar plan para la implementacién del SGC

Comité de Gestién de Calidad y empresa asesora

Transmitir el plan de implementacion del SGC

Comité de Gestion de Calidad

Preparar la documentacion requerida del SGC

Comité de Gestion de Calidad

Implementacion del SGC

Comité de Gestion de Calidad

Auditoria Interna

Director del Comité de Gestion de Calidad

10.

Seleccion del Organismo Certificador.

Comité de Gestion de Calidad y empresa asesora

1.

Pre-Auditoria Externa

Organismo Certificador.

12.

Implementacion de acciones correctivas

Comité de Gestion de Calidad

13.

Realizar Auditoria Externa para la Certificacion

Organismo Certificador.

14.

Certificacion

Organismo Certificador.

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion.




101

El Concejo Municipal, Jefes de Unidad, personal operativo involucrado con el Sistema,
ademas el personal designado por la empresa asesora y el Organismo Certificador, seran los

responsables de la implementacién y certificacion del SGC.

2. Presupuesto Proyectado para la Implementacién del SGC.

Para la realizacion de las etapas que conllevan la implementaciéon del SGC es necesario
invertir un monto muy considerable. En el cuadro 23 se presenta el presupuesto proyectado,
basados en la informaciéon proporcionada por la empresa certificadora AENOR DE EL
SALVADOR S.ADE C.V.

Cuadro 23 PRESUPUESTO PROYECTADO PARA LAS ETAPAS DE LA
IMPLEMENTACION DEL SGC EN UN PERIODO DE TIEMPO DE UN

ANO.

DESCRIPCION DE LA INVERSION MONTO (EN MILES DE $)
Diagnéstico de la situacién actual $3,000.00
Asesoria Externa para sensibilizar al $1,000.00

personal involucrado en el SGC
Asesoria Externa para entrenar al personal $1,000.00
involucrado en el SGC
TOTAL DE LA INVERSION $5,000.00

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion.

Es necesario sefialar que en la Etapa del Diagnostico de la situacion actual, la Alcaldia

Municipal de Ayutuxtepeque no incurrira en el costo proyectado por el grupo de investigacion en
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el cuadro 23; ya que el diagndstico se realizd en un periodo de un mes, por medio del
levantamiento de informacion y analisis de la situacion en la que se encuentra la Alcaldia.
Por lo tanto el monto total estimado a invertir en el momento de decidir la implementacion

del SGC sera de $2,000.00

3. Beneficios que Obtendra la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque con la

Implementacién del SGC.

Se asegura un sistema capaz de proveer servicios de calidad y tiempo, el mas importante,

entre otros beneficios podemos mencionar:

+ Ventajas competitivas al dar a conocer una imagen de “calidad” mejorada.
+ Mejora en el desempefio de las operaciones internas (menos desperdicios y reprocesos)

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

4. Costo de la implementacion del SGC.

En el cuadro 24 se refleja el costo que tendria que pagar la Alcaldia para el proceso de
implementacion segun las etapas del SGC. Para que la Municipalidad implemente este proyecto,
tendra que recurrir a ciertas entidades ya que la situacion financiera no es la ideal, entre las
opciones estan: Por medio de FODES o por medio de una Gestion Internacional (es un sistema
de organizacion y planificacién de actividades de Proyectos de Gestion Internacional), las

propuestas se gestionan por area y los encargados son los jefes de unidad.
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Cuadro24.  ESTIMACION FINANCIERA PARA EL PLAN DE IMPLEMENTACION

DEL SGC SEGUN LAS FASES.

FASES ESTIMACION DE
COSTO

Sensibilizacion
+ Conferencia de consultores $500.00
+ Contratacion de consultores externos
Capacitacion
+ Sensibilizacion del Concejo Municipal $500.00
+ Sensibilizacion de todo el personal
2 grupos de 5 empleados, costo por grupo $400.00
4 eventos por grupo (4 eventos * 2 grupos = 8 eventos *$400.00 = 3,200.00) $3,200.00
Documentacion
¢ Documentacion del Manual de Gestion de Calidad $2.000.00
Auditoria Interna
(Capacitacion) $1,000.00
Auditoria Externa $6,000.00
Certificacion $3,000.00
Total de la inversion $16,200.00

Fuente: Elaborado por grupo de investigacion.
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El monto estimado para la Certificacion es mayor por $8,200.00 que el monto para la
implementacion. Por lo que es importante informar al Concejo Municipal de Alcaldia la
informacion financiera que conllevaria realizar cualquiera de las 2 etapas mas determinantes para
el proceso total de certificacion; es decir en primer lugar tendran que decidir el realizar la
implementacion del SGC y luego culminar con la siguiente etapa que es la Certificacion.

Tomando en cuenta que el monto total serd de $18,200.00.

Sin embargo, es importante informarle al Concejo Municipal de la Alcaldia que el
proceso de Certificacion es de un monto de $3,000.00 cada tres afios para darle seguimiento al

SGC y asi realizar mejoras continuas.

5. Cronograma para la Implementacion del SGC en la Alcaldia de

Ayutuxtepeque.

La implementacion del SGC se estimo para un periodo de 12 meses, lo que debe ser
coherente con el monto presupuestado, ya que al sobrepasar este tiempo tendra que incurrir la
Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque en costos no estimados, generando un incremento en el

presupuesto.

Es importante tener claro que es responsabilidad del Concejo Municipal realizar la

aprobacion de la asignacion de los recursos para la puesta en marcha del SGC.

A continuacion se muestra el cronograma de actividades para la implementacion del SGC y

el tiempo requerido para su realizacion.
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Cuadro 25. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL SGC EN LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE AYUTUXTEPEQUE.
TIEMPO MESES
MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

ACTIVIDAD
1.Diagndstico de

la situacidn

actual de la

Gestion de

Calidad y de

Procesos.

2. Sensibilizacion
al personal
Involucrado en
el SGC.

3. Entrenamiento
del personal
involucrado en
el SGC.

4. Elaboracidn del
Plan de
implementacion
del SGC.

5. Preparacién de
documentacion
requerida
parala
implementacion.

6. Implementacién
del SGC.
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6. Beneficios de la Implementacion del Disefio del SGC para los Servicios
de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque.

Los beneficios que se pretenden con la implementaciéon del SGC disefiado por el grupo de

investigacion son los siguientes:

¢ Mejora en la calidad de sus servicios brindados.

¢ Minimizacion en los tiempos utilizados en el momento de brindar los servicios.
¢ Reduccion de los niveles de quejas de los usuarios.

¢ Mejor comunicacion interna.

¢ Optimizaci6n de recursos.

¢ Mejora en eficiencia de los procesos.

¢ Una descripcion més clara de los procedimientos.

¢ Mejor control administrativo.

¢ Mayor satisfaccién de los usuarios.

¢ Aumento de capacidad para prevenir los problemas internos.

¢ Mejor control interno desde la Gerencia General.

¢ Eficiencia en el control de la documentacion requerida para el SGC.

¢ Reduccion de los costos y aumento de los ingresos por tasas e impuestos

municipales.
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Sera el Concejo Municipal de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque quien decida si
implementa el SGC propuesto por el grupo de investigacion, en todo caso de ser aprobado
debera llevar a cabo las subsecuentes etapas como lo son: Auditorias internas, Acciones
correctivas, Auditorias externas y el proceso de certificacion, lo cual lograra los beneficios antes

mencionados que pueden llegar a ser mejores y en un periodo de tiempo corto.

E. ELABORACION DEL DISENO DEL MANUAL DE SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Para satisfacer las politicas de calidad, lograr los objetivos de calidad y asegurar que los
servicios que presta la Alcaldia son conformes con los requisitos de los usuarios, se ha
establecido, documentado, e implementado un SGC, lo cual se define en el presente manual. El
SGC contribuye a incrementar la satisfaccion de los usuarios, definiendo procesos,
procedimientos 'y controles necesarios para brindar servicio de calidad a los usuarios y asi
garantizar sus expectativas.

El manual contiene la descripcion del SGC para la prestacion de los servicios de la
Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque, bajo la Norma ISO 9001/2000. El presente manual debe
ser aplicado por todo el personal involucrado en la prestacion de servicios para asegurar la
eficacia del SGC, por lo tanto los jefes de unidad son los encargados de la utilizacion y aplicacion
del mismo por los subalternos. El alcance del SGC abarca procesos y procedimientos que se
llevan a cabo para las principales areas de prestacion de servicios las cuales son:

. Cuentas corrientes.
. Catastro municipal.

* Recuperacion de mora.
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1. INTRODUCCION

En los ultimos afios la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque ha experimentado numerosos cambios tanto
en la direccion como en la infraestructura, con la finalidad de fortalecer y mejorar cada uno de los servicios
que presta la comuna.

Para que los gobiernos municipales puedan desarrollarse en sus diferentes funciones y ejecutar proyectos
que beneficien a sus habitantes deben apegarse a las leyes municipales vigentes. Actualmente la Alcaldia
se encuentra trabajando en obras de alumbrado publico en zona urbana y rural, construccién de un centro
de asistencia médica en la zona rural, entre otros, los cuales son realizados con fondos municipales y de

cooperacion.

2. GENERALIDADES DE LA ALCALDIA

2.1 CLIENTES
Como toda organizacién la Alcaldia cuenta con:
¢ Clientes internos: estan conformados por todo el personal que trabaja en la Alcaldia
¢ Clientes externos : los usuarios que solicitan servicio de la Alcaldia
2.2 PRODUCTOS O SERVICIOS

Los principales servicios que presta la Alcaldia se clasifican por areas segun la necesidad del
contribuyente, los cuales deben garantizarse de las leyes, normas y ordenanzas para cada area.
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Los principales servicios que presta la Alcaldia:

* & & o

2.3

24

2.5

Servicio de catastro

Servicio de cuentas corrientes
Servicio de recuperacion de mora
Servicio de registro tributario

EXCLUSIONES

Para la elaboracion de este manual el Unico apartado que no se aplico fue el 7.3 que es el “disefio y
desarrollo” ya que en la Alcaldia no se pretende desarrollar nuevos servicios.

MISION Y VISION

Mision

‘Somos una municipalidad que busca garantizar y fortalecer la administracion efectiva de los
recursos, trabajando al servicio de la poblacién en forma honesta y transparente, que conlleve al
desarrollo local de las comunidades”

Vision

“Ser una municipalidad humana, honesta, disciplinada y con voluntad de trabajar de forma unificada,
con enfoque de género y comprometida con el municipio en la busqueda de la solucién a las
necesidades prioritarias a través de una gestion participativa, en un ambiente de armonia y
solidaridad”

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Aprobado por Concejo Municipal de la Alcaldia de Ayutuxtepeque 05/Mayo/2009 periodo 2009-2012
con la propuesta de creacién de un comité de Gestion de Calidad
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3. MANUAL DE CALIDAD

3.1 OBJETO

El manual contiene la descripcion del SGC para la prestacion de los servicios de la Alcaldia Municipal
de Ayutuxtepeque, bajo el modelo de la Norma ISO 9001/2000.

Este manual debe ser aplicado por todo el personal involucrado en la prestacién de servicios para
asegurar la eficacia del SGC.

3.2 ALCANCE

El alcance del Sistema de Gestidn de Calidad abarca procesos y procedimientos que se llevan a cabo
para las principales areas de prestacidn de servicios las cuales son:

+ Cuentas corrientes.
+ Catastro municipal.
+ Recuperacion de mora

3.3 OBLIGATORIEDAD

Este manual de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque debe de aplicarlo segun area de trabajo a todo
el personal involucrado en la prestacion de servicios, por lo tanto los jefes de unidad son los
encargados de la utilizacion y aplicacién del mismo por los subalternos.
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4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El SGC contribuye a incrementar la satisfaccién de los usuarios, definiendo procesos,
procedimientos y controles necesarios para brindar servicio de calidad a los usuarios y asi
garantizar sus expectativas.

4.1 REQUISITOS GENERALES

Para satisfacer las politicas de calidad, lograr los objetivos de calidad y asegurar que los servicios
que presta la Alcaldia son conformes con los requisitos de los usuarios, se ha establecido,
documentado e implementado un SGC, lo cual se define en el presente manual.
La Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque se compromete a manejar y mejorar continuamente la
eficacia de dicho sistema para ello:

¢ |dentifica los procesos, su secuencia, interaccion y aplicacion en toda la Alcaldia.

+ Determina los criterios y métodos para la operacién y control de la eficacia de los

procesos.

¢ Asegura la disponibilidad de recursos.
+ Incrementa las acciones necesarias para lograr los resultados planificados.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

421  GENERALIDADES

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de la Alcaldia incluye:
¢ Declaraciones documentadas de politicas y objetivos de calidad.
¢ Manual de calidad

¢ Procedimientos documentados y registros de la calidad requeridos por la Norma 1SO
9001/2000

+ Los documentos requeridos por la Alcaldia para la planificacién, y control eficaz de los
procesos.




. , Apartado de la NORMA ISO S0 By,
%0 'e 5% | ALCALDIA MUNICIPAL DE s Vs ’
> AYUTUXTEPEQUE 9001/2000 VERR
= = Manual de Calidad Pagina: 8 De: 25

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

422 MANUAL DE CALIDAD

El presente manual incluye:

a) Elalcance de Sistema de Gestion de Calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de
cualquier exclusion.

b) Referencias de los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de
Gestion de Calidad.

423 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

Uno de los procedimientos de documentacion que exige la norma es el “control de documentos”
en el que se establece la metodologia y se definen las responsabilidades para llevar a cabo el control de
la documentacion interna de la Alcaldia, dicho control consiste.

¢ Aprobar los documentos en cuanto a la adecuacion antes de su emision.

¢ Revisary actualizar los documentos cuando sea necesario y re-aprobarlos.

¢ |dentificar los cambios y el estado de revision actual de los documentos por parte del Director del
comité de calidad.

¢ Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentren disponibles
en los puntos de uso.

¢ Asegurar que los documentos permanecen legibles y son facilmente identificables.

+ Asegurese que se identifiquen los documentos de origen externo (Cddigo Municipal, Ordenanzas
Municipales, entre otras leyes) y que se controlara su distribucion.

¢ Evitar el uso no intencionado de documentos obsoletos.
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PIRAMIDE DOCUMENTAL DEL SGC

- Politica y objeticos de la calidad ,manual de calidad

- Procedimientos para la gestion de Calidad
‘ Procedimientos e instruccion de calidad

Registros de calidad

424 CONTROL DE LOS REGISTROS

Los registros son documentos que requieren un tratamiento especial a efecto de control,
estableciéndose y manteniéndose para proporcionar evidencia de la conformidad de los requisitos asi
como de la operacién eficaz del sistema de gestién de la calidad.

Estos deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables. A diferencia del resto de
documentos, que pueden sufrir revisiones para adaptarse a los cambios que procedan, los registros
ya completados no deben sufrir modificaciones, pues expresan datos de una realidad en un momento
determinado.

En el procedimiento general de calidad “Control de los Registros” estan definidos los controles
necesarios para identificar, recoger, codificar, archivar, mantener al dia y dar un destino final a los
registros de la calidad.
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425

MAPA DE INTERACCION DE PROCESOS

La Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque ha definido los procesos, los procedimientos, la
organizacion y medicidn de los mismos segun se presenta en los indicadores de calidad. En su
manual de procesos y procedimientos

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION.

La alta direccidn de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque esta comprometida con el desarrollo e
implementacién del SGC establecido en el presente manual, donde se refleja el cumplimiento de los
estandares de calidad de los servicios que los usuarios demanden. El sistema esta basado en la
prevencion de fallas que se presentan en el momento de proporcionar el servicio por lo que la alta
direccién debe:

o O T QO

)
)
)
)
)

@D

Comunicar a todo el personal la importancia de satisfacer los requisitos de los usuarios.
Establece la politica de calidad.
Se asegura que se establecen los objetivos de la calidad.
Lleva a cabo las revisiones del SGC.

Asegura la disponibilidad de los recursos necesarios.

Todo ello se establece y se evidencia mediante la documentacion de los registros del sistema de calidad.
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5.2 ENFOQUE AL CLIENTE.

La alta direccion de la Alcaldia es responsable de asegurar que los requisitos de los usuarios se
determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion de los mismos.
Para ello se establecen parametros que permiten hacer una revisién de los requisitos de los usuarios, y el

grado de compatibilidad con los procesos de la Alcaldia, a través del establecimiento de indicadores que
permiten evaluar el cumplimiento de esos requisitos

5.3 POLITICA DE CALIDAD.

La politica de calidad establecida para los servicios de la Alcaldia de Ayutuxtepeque cubre los
siguientes aspectos:

Satisfaccion de los usuarios.
Satisfaccién y motivacion del personal.
Competitividad.

Mejora continua.

Implicacién de todo el personal.

* & & o o

La alta direccién es responsable también de difundir la politica de calidad en las diferentes unidades
involucradas en los servicios de la Alcaldia y de su continua revisién para que se adecue a los prop6sitos
planteados.

POLITICA DE CALIDAD

“Estamos comprometidos a mejorar continuamente la Calidad bajo la Norma ISO 9001/2000 de la
prestacion de servicios para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios de la Alcaldia
Municipal de Ayutuxtepeque”.
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5.4 PLANIFICACION.

54.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD.

Los objetivos de la calidad son establecidos anualmente, después de revisar la eficacia de Sistema
de Gestién de Calidad, ya que el resultado de la misma conlleva a su definicidn.

Estos objetivos son medibles y coherentes con la politica de calidad, ademas cumplen con el compromiso de
la mejora continua y la satisfaccion de los usuarios por medio de los servicios prestados por la Alcaldia.

Frases de la politica de
calidad.

Objetivos de calidad.

Mejora continua de la calidad de
los procesos

.

Incrementar la eficiencia de los procesos a través del
desarrollo del SGC para la mejora continua de los
mismos.

Satisfaccion y expectativas de
los usuarios.

Cumplir las necesidades de los usuarios brindando
servicio de calidad para garantizar la satisfaccion de los
mismos.

Capacitar al personal de tal manera que se provea un
ambiente motivador que incite a utilizar todo su potencial

Norma ISO 9001/2000

Asegurar el cumplimiento de los requisitos exigidos por la
Norma ISO 9001/2000 a través de la realizacién de
auditorias externas.

Realizar evaluaciones periodicas al personal con el fin de
identificar las deficiencias del mismo y aplicar acciones
correctivas y preventivas.
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5.4.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

La alta direccion realiza la planificacion del SGC con el fin de cumplir los requisitos generales, es decir,
identificar y mantener los procesos necesarios para la prestacion de los servicios en donde se establecen los
responsables de las actividades a realizar y los registros a elaborar con el fin de mantener la integridad del
SGC cuando se efectien los cambios.

Es necesaria la revision periodica por parte del Comité de Gestion de Calidad y las Autoridades Internas de
Calidad.

5.4 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION.

5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.

La Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque establece un flujo correcto de responsabilidades y funciones
lo cual permite fijar en toda la estructura de Recursos Humanos un proceso de mejora continua. En el
organigrama se reflejan las lineas jerérquicas de autoridad que existen; cabe mencionar que con la
implementacion del SGC se ha creado una unidad llamada: “Comité de Gestion de Calidad”, la cual
desarrollara funciones de asesoria técnica a la gerencia general, ademas es el encargado de impulsar la
calidad en toda la Alcaldia y realiza el seguimiento de SGC mediante reuniones periddicas.

El comité estd integrado por:

¢ Gerente General
¢ Director del Comité de Gestion de Calidad.
¢ Jefes de departamentos de Catastro, Cuentas Corrientes y Recuperacion de Mora.
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El periodo de las reuniones seran como minimo bimestral, cuando el Director del Comité y el Gerente
General lo crean conveniente pueden realizar convocatorias extraordinarias.

Algunas de las funciones del Comité de Calidad son:

¢ Seguimiento de los objetivos de calidad.

¢ Impulsar los planes para conseguir los objetivos de calidad.

+ Gestionar los recursos que hacen falta para llevar a cabo los planes.

¢ Establecer controles para evaluar los objetivos.

¢ Analisis y seguimiento de las inconformidades, a fin de desarrollar acciones correctivas y
preventivas.

¢ Modificar los procedimientos generales y especificos del Sistema de Calidad.

¢ Evaluar el resultado de las auditorias y dar seguimiento.
¢ Revision del sistema de Gestién de Calidad.

5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION.

La alta direccién de la Alcaldia delega a uno de sus miembros el cargo de Director de
Calidad para la preparacién, revisidén y actualizacién del manual de calidad y le confiere toda la
autoridad responsabilidad para asegurar que:

¢ Se establecen, implementen y mantienen los procesos necesarios para el SGC.
¢ Informa a la alta direccion sobre el desempefio y de cualquier necesidad de mejora
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5.5.3 COMUNICACION INTERNA.

La direccion de la Alcaldia, atendiendo a las caracteristicas de sus servicios y a los
requisitos de los usuarios, entiende que la comunicacién es un factor importante a tener en cuenta
entre el personal de la organizacién.

El sistema de comunicacion interna entre los diferentes niveles y funciones tiene por finalidad:
¢ Asegurar el funcionamiento de los distintos procesos.
Contribuir a las necesidades de toma de conciencia del personal.
Facilitar el conocimiento y control de la documentacion del sistema.
Exponer los resultados obtenidos.
Asegurar la retroalimentacién necesaria.
canales de comunicacion establecidos en la Alcaldia son:
Memorandums de la Gerencia.
Reuniones de los jefes de departamentos con el Comité de Calidad.
Carteleras de informacion.
Hojas de sugerencias de mejora.
Internet.

*
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5.5 REVISION DE LA DIRECCION.

5.6.1 GENERALIDADES.

La alta direccién de la Alcaldia, a intervalos planificados, revisa el sistema de gestion de
calidad de la organizacién, con el objeto de asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas, efectuandose estas revisiones periédicamente, como se establece en el Procedimiento
General de la Calidad.

Estas revisiones incluyen la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de
efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica y los objetivos de la
calidad.
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5.6.2 INFORMACION DE LA REVISION.

La informacién de entrada que como minimo establece la Alcaldia para la revision del SGC viene
dada por:

* & & & 6 o oo

Resultado de auditorias.

Retroalimentacion de los usuarios.

Desempefio de los procesos y conformidad del servicio.
Estado de las acciones correctivas y preventivas.
Acciones de seguimiento de revisiones por la direccion.
Cumplimiento de objetivos.

Revision del plan de formacioén.

Recomendaciones para mejora.

5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION.

Los resultados de la revision por la direccion incluyen todas las decisiones y acciones

relacionadas con:

.

1 4
1 4
L 4

Las propuestas de mejora del sistema de gestion de la calidad y de los procesos.

El establecimiento de los objetivos para el siguiente periodo.

Las propuestas de mejora del servicio, en relacidn con los resultados de satisfaccion del cliente.
Las necesidades de recursos para poder llevar a cabo los planes de mejora.

6. GESTION DE LOS RECURSOS.

5.6 PROVISION DE LOS RECURSOS.

La alta direccion de la Alcaldia determina y proporciona los recursos necesarios para:

¢

Implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar continuamente su
eficacia.

+ Aumentar la satisfaccion de los clientes, mediante el cumplimiento de sus requisitos.
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6.2 RECURSOS HUMANOS.

6.2.1 GENERALIDADES.

La Alcaldia dota del personal necesario competente con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencia apropiada, atendiendo a su repercusion en la calidad del servicio. Ademas
el Recurso Humano conoce de la importancia de sus actividades y el como contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad.

6.3 INFRAESTRUCTURA.

Actualmente la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque no posee una estructura adecuada
para los diferentes servicios que brinda, las instalaciones deben ser modernas y los equipos a
utilizar deben ser adecuados para la prestacion de los servicios aunque poco a poco se modernizan
para la mejora en la prestacion de los servicios.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO.
La alta direccién determina y gestiona el ambiente de trabajo a través de factores humanos y

fisicos del entorno como: la iluminacién, la temperatura, la limpieza, entre otros que son necesarios para
que exista un ambiente agradable y por lo tanto se desarrollen correctamente las actividades para lograr
satisfacer a los usuarios.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO (SERVICIO).
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

Los jefes de cada departamento llevan a cabo la planificacion y desarrollo de los procesos,
necesarios para la prestacion de los servicios, de acuerdo con la normativa aplicable, los requisitos
de los clientes y los del Sistema de Gestion de Calidad establecido, incluyendo:
+ Los objetivos de la calidad y los requisitos para el servicio.
¢ La necesidad de establecer procesos, documentos y proporcionar recursos especificos para el
servicio.
+ Las actividades requeridas, segun apliquen de verificacion, validacion, seguimiento e inspeccién
especifica para el producto, asi como los criterios para la aceptacion del mismo.
Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos y servicio
cumplen los requisitos.
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL USUARIO.

721  DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO

Los jefes de unidades que representan los servicios son los responsables de determinar las
necesidades de los usuarios, identificando los requisitos del servicio especificados por el usuario,
requisitos legales, los no especificados por el usuario y cualquier otro requisito adicional determinado
por los responsables.

722 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO.

Los jefes de los departamentos revisan los requisitos relacionados con el servicio prestado antes de
que la organizacion se comprometa a proporcionarlo al usuario, ya sea antes de proporcionar un
servicio, ha que asegurarse de que estén definidos los requisitos del servicio. Es por ello que lg
Alcaldia mantiene los registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por Ig
misma.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion se asegura que la documentacion
pertinente sea modificada y de que el personal es consciente de los requisitos modificados.

7.2.3  COMUNICACION CON LOS USUARIOS.

La comunicacion con los usuarios de la Alcaldia es un elemento clave en la prestacion de los
mismos, los encargados de que se efectle la realizacién de los servicios determinan e implementan
mecanismos de comunicacion, los que son relativos a:

+ Informacién sobre los servicios la cual es publicada en Broshures, memoria de labores, pégina
web, hojas volantes entre otros.

¢ Preguntas, sugerencias, quejas, consultas y retroalimentacion de los usuarios a través del buzén
de sugerencias y encuestas
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74 COMPRAS.

Cada jefe de las unidades que prestan los servicios se aseguran que los productos utilizados como
los insumos cumplen con los requisitos, para ellos hacen las siguientes actividades:

Identifican las necesidades de compra establecidas en el presupuesto anual.

Se establece una lista de proveedores y las especificaciones detalladas para cada uno.
Se aseguran que las 6rdenes de compra son claras y faciles de entender.

Verifican que los suministros satisfagan los requisitos de la calidad.

* & & o

75 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO.

7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

Los jefes de los departamentos planifican, documentan y llevan a cabo las distintas actividades,
subprocesos y procesos para la prestacidn del servicio, bajo condiciones controladas segun queda
reflejado en los procedimientos generales y especificos de calidad, donde se especifican los
procesos estratégicos, operativos (de prestacion del servicio) y de apoyo, asi como la organizacion,
metodologia de control y medicién y seguimiento de los procesos de prestacion de servicio y
relacionados.

Estos garantizan:

La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del servicio.
La disponibilidad de procedimientos especificos, cuando sea necesario.

La utilizacidn de los medios apropiados.

La implementacion del seguimiento y medicion.

La implementacion de actividades de entrega y posteriores a la entrega

* & & o o0
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En la documentacién del sistema de calidad también se incluye la sistematica que la Alcaldia aplica
para que la asignacion y coordinacién de los trabajos asegure el cumplimiento de la calidad del
producto y de los plazos comprometidos y la utilizacién mas eficiente de los recursos.

752  VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO.

Por medio de la validacion de los diferentes procesos para la prestacion de servicios se asegura que
se alcanzaran los resultados que se han planificado.

La validacion se realiza a través de:

La revision de los procesos.

Criterios definidos.

La calificacion de los equipos y del personal.

La utilizacion de procedimientos y metodologia definidos.
Requisitos para los registros.

La revalidacion.

* & & O 0 o0

753  IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD.

La Alcaldia debe de establecer los métodos y medios para la identificacion de los servicios, que van
desde la deteccién de necesidades del mismo hasta la medicion del grado de satisfaccién de los
usuarios.

754  PROPIEDAD DEL CLIENTE

La Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque se preocupa porque el personal que presta los servicios
haga un buen uso de los diferentes documentos personales de los usuarios y los maneje de forma
confidencial.
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Si llegara a ocurrir pérdida, deterioro, o uso inadecuado de los documentos propiedad del usuario, se
realiza el registro correspondiente y ademas se le comunica al usuario.

755 PRESERVACION DEL PRODUCTO.

Cada uno de los documentos utilizados para la prestacion de los diferentes servicios se mantienen
integros durante la recepcion, proceso interno y la entrega final al usuario. También es
responsabilidad del director del Comité de Gestion de Calidad poseer un control de los documentos
utilizados para el SGC, ademas de su difusion y actualizacion.

8.  MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

8.1 GENERALIDADES
La Alcaldia tiene definidas, planificadas e implantadas cada una de las actividades de seguimiento y

medicion que son necesarias para asegurar la conformidad de sus servicios, del SGC y asi lograr la
mejora continua. Ademas se encuentran determinados los métodos y la utilizacion de técnicas
estadisticas.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 SATISFACCION DE LOS USUARIOS

La Alcaldia lleva a cabo de forma continua el seguimiento del estado de satisfaccion los usuarios,
obteniéndolo por medio de encuestas y buzén de sugerencias. Con la informacion obtenida, se
establecen los indicadores de calidad para cada servicio.

8.2.2 AUDITORIA INTERNA.

El Comité de Gestion de Calidad planifica y conduce auditorias internas de la calidad de acuerdo al
procedimiento documentado “Procedimiento General de Auditoria Interna”, con el Unico fin de
verificar si el SGC es conforme a los requisitos de la Norma ISO 9001/2000 y si este se ha
implantado y actualizado de forma efectiva.
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Es responsabilidad de los auditores internos de la institucién realizar las auditorias de la calidad, los
cuales deberan cumplir los siguientes requisitos:

1. Estar entrenados sobre la Norma ISO 9000 y 9001 version 2000.
2. Estar certificados como Auditores de Calidad.
Las auditorias internas de la calidad son programadas en funcion de la naturaleza y de la importancia

de la actividad cometida a auditoria.
El plan de auditorias se lleva a cabo anualmente y es aprobado por el Gerente General.

Los resultados que arrojan de las auditorias se registran y se transmiten al personal que tiene
responsabilidad en las areas auditadas. El personal directivo responsable se estas areas efectua lo
mas rapido posible las acciones correctivas de las deficiencias que han sido detectadas durante la
auditoria.

8.2.3.  SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS.

El Comité de Gestion de Calidad aplica los métodos apropiados para la medida y seguimiento de los
procesos necesarios para satisfacer las exigencias de los usuarios y se hace uso de indicadores de
calidad que pueden demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados que se
hayan planificado.

824  SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO.

La Alcaldia de Ayutuxtepeque establece y conserva los registros que prueba que se han realizado las
mediciones y seguimiento a los servicios. Estos registros muestran con claridad si el servicio ha
superado o no las inspecciones con base a los criterios de accion definidos.

Los métodos utilizados para el seguimiento y medicion son:

Actualizacion de expedientes de usuarios y del sistema de base de datos.
Reporte diario de usuarios atendidos por servicio.

Hoja de sugerencias para evaluar cada servicio.

Realizacion y andlisis de encuestas dirigidas a los usuarios.

* & & o
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8.3  CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME.

La Alcaldia cuenta con un procedimiento “Control de no Conformidades” el cual establece la
sistematica para asegurar que cualquier servicio 0 producto no conforme con los requisitos
especificados no se utilice o brinde de forma no intencionada. Este tipo de control incluye la
identificacion, documentacion, evaluacién y el tratamiento de las no conformidades. Manteniéndose
registros de la naturaleza de las no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente.

Con el objeto de identificar las no conformidades se hace uso de tres medios:

¢ Auditoria de la calidad.
+ Sistema participativo de mejora de la calidad.
+ Andlisis de sugerencias y opiniones de los usuarios.

8.4 ANALISIS DE DATOS.

Cada uno de los jefes de las unidades relacionadas con el SGC realizan un analisis de los datos e
informacién obtenida sobre la conformidad de los servicios y la satisfaccion de los usuarios utilizando
métodos y técnicas estadisticas para dicho analisis.

El resultado del andlisis de datos sera proporcionado al director del Comité de Gestién de Calidad
para que este evalle el desarrollo y eficacia del SGC e identificar las areas de mejora, entregando
posteriormente un informe a la alta direccion de la institucién.

8.5 MEJORA.

8.5.1 MEJORA CONTINUA.
La Alcaldia de Ayutuxtepeque gestiona y planifica aquellos procesos necesarios para la mejora
continua del SGC mediante el Comité de Gestion de Calidad que es el 6rgano impulsor del sistema.
Dentro del comité se aprueban los objetivos de calidad, los proyectos de mejora, entre otras y se
hace la planificacién y seguimiento de los mismos.

Todo esto con el objetivo de garantizar la satisfaccion de los usuarios y lograr la eficacia total de

cada uno de los procesos desarrollados.
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Por medio de las auditorias de la calidad, andlisis de datos, acciones correctivas, acciones
preventivas y revisiones del SGC por la alta direccidn, se logra identificar cada una de las
oportunidades de mejora.

8.52  ACCION CORRECTIVA

La Alcaldia cuenta con el procedimiento “Accion Correctiva” con el objetivo de eliminar las causas
potenciales de no conformidad. Se implanta y registra cualquier tipo de cambio que surja a
consecuencia de las acciones correctivas, determinando en el procedimiento los requisitos para:

L4
¢
L4

L4
¢
L4

La identificacion y revision de las no conformidades.

Determinar las causas de no conformidad.

Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las no conformidades no
vuelvan a presentarse.

Determinar las acciones correctivas necesarias e implantarlas.

Registrar los resultados de las acciones adoptadas.

Revisar las acciones adoptadas.

8.5.3 ACCION PREVENTIVA

Enla “Accién Preventiva” se definen los requisitos para:

* & o o

La identificacion de las no conformidades potenciales y sus causas.
Determinar las acciones preventivas necesarias e implantarlas.
Registrar los resultados de las acciones adoptadas.

Revisar las acciones preventivas adoptadas.

Todo esto con el fin de eliminar las causas de no conformidades potenciales y prevenir su ocurrencia
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9. ANEXOS
Anexo 1 : Bibliografia

¢ Norma ISO 9001/2000-SGC
¢ Norma ISO 9000/2000-Fundamentos y Vocabularios
¢ Leyes Municipales
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ANEXO 1

ESTRUCTURA DE LA NORMA 1SO 9001/2000

APARTADO

SUB-APARTADO

REQUISITO

1. Objeto y Campo de

1 Generalidades

Aplicacién 1.2 Aplicacion
2. Normas para
consulta
3. Términosy
Definiciones
4.1 Requisitos Generales

4. Sistemas de Gestion de
la Calidad

4.2 Requisitos de 421  Generalidades
documentacion 4.2.2 Manual de Calidad
4.2.3  Control de Documentos
424  Control de los registros
5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Politica de la calidad
54.1 Objetivos de la
5.4 Planificacion Calidad
5.4.2 Planificacion del
SGC
5. Responsabilidad de la 551 Responsabilidad y
Direccion 5.5 Responsabilidad, Autoridad Autoridad
y Comunicacion 5.5.2 Responsabilidad
de la direccion
55.3 Comunicacion
Interna
5.6.1  Generalidades
5.6.2  Informacién para
5.6 Revision por la direccién la revision
5.6.3 Resultados de la
revision

6. Gestion de los
Recursos

6.1 Provisién de Recursos
6.2 Recursos Humanos
6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de Trabajo

6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia, toma
conciencia y
formacién




7. Realizacion
Del
Producto

7.1 Planificacion de la
Realizacién del
Producto

7.2 Procesos relacionados
con el cliente

7.2.1 Determinacién de los
requisitos del producto
7.2.2 Revision de los
requisitos del producto
7.2.3 Comunicacioén con el cliente

7.3 Disefio y Desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y
Desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para
desarrollo y disefio

7.3.3 Resultados del disefio y
Desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y
Desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y
Desarrollo

7.3.7  Control de los cambios del
disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de Compras

7.4.2 Informacion de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos
comprados

7.5 Produccién y
Prestacion del Servicio

7.5.1 Control de produccion y de la
prestacion del servicio

7.5.2 Validaci6n de los procesos

7.5.3 ldentificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 Control de los
dispositivos

8. Medicidn,
Analisis y
Mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento de
medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria Interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los
procesos

8.24 Seguimiento y medicion del
producto

8.3 Control de los
productos no conforme

8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua
8.5.2 Accion Correctiva
8.5.3 Accion Preventiva

Fuente: Norma Espafiola ISO 9000/2000 “Sistema de Gestion de la Calidad” pag. 7




ANEXO 2

5 ] o] e ) e o ) o g ) o o o e ] o) ] oo ) o )

PROCESO DE
CERTIFICACION



ANEXO2  PROCESO DE CERTIFICACION

PASOS DE CERTIFICACION

DESCRIPCION DE PASOS

Paso 1

La decision y el compromiso

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

Paso 2

Establecimiento de un equipo de implementacion
del sistema

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

Paso 3

Evaluacion inicial del sistema

Una herramienta efectiva de evaluacion para que
la empresa mida sus progresos mediante las
auditorias internas de calidad. La primera
evaluacion debe comparar el sistema de calidad
actual contra los requisitos de la norma I1SO 9000
apropiada.

Paso 4

Inicio de los esfuerzos de documentacion

El documentar las practicas que influyen en la
calidad puede tomar tiempo. Sobre todo, debe
comenzarse a escribir el manual de calidad, en el
cual se definen las politicas de calidad y el
compromiso gerencial para cumplir cada uno de
los requisitos de la norma 1S09000.

Paso 5

Auditorias de seguimiento

A medida que avance con el plan de trabajo de
implementacion del sistema, debera hacerse una
revision periddica de las actividades para medir el
progreso




Paso 6

Eleccion de la compariia y organismos de
certificacion

Una vez que se tenga un 80 a 90% de
cumplimiento con la norma ISO 9000, se debera
elegir a la compafia certificadora. Debe
seleccionarse un organismo certificador acreditado
a nivel internacional para que la certificacion sea
reconocida, el cual solo certifique sistemas de
calidad.

Paso 7

Pre-Auditoria

La Pre-Auditoria es un ejercicio previo a la
auditoria oficial de certificacion y consiste en la
revision contra la norma I1SO 9000 adecuada del
sistema de calidad de la empresa. El objetivo de la
Pre-Auditoria es determinar si esta listo para la
auditoria de certificacién de lo contrario, realizar
acciones correctivas necesarias.

Paso 8

La auditoria de certificacion

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

Fuente: www.gestiopolis.com
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GUIA DE PREGUNTAS
ENTREVISTA
Realizada a los jefes de las unidades sujetas de estudio

UNIDAD:

1. ¢ Cuales son los servicios que prestan?

2. ¢ Cual es el tiempo promedio para proporcionar el servicio?

3. ¢Estan documentados los procesos?

4. ;Se haimplementado un modelo de calidad anteriormente?

5. ¢ Toman en cuenta la opinion de los usuarios para la mejora de los servicios?

6. ¢Cuales son los problemas que enfrentan como unidad al enlazar sus procesos con los

de otra unidad?



Opinién de Jefes de Unidad Segun Guia de Entrevista.

Unidad Organica

Pregunta

Catastro

Cuentas Corrientes

Recuperacion de Mora

El registro de inmuebles y
establecimientos.

Elaboracién de estados de
cuenta, avisos de cobro,
solvencias municipales, cobro
de tasas e impuestos.

Esta unidad depende de
cuentas corrientes. Solamente
se recuperan las cuentas
morosas.

Puede variar de la siguiente
manera;
-Para inmuebles se

Alrededor de 15 a 25 minutos
dependiendo de la cantidad de
contribuyentes que vienen

Primero se le notifica la mora.
Depende del contribuyente el
venir a cancelar, puesto que es

2 necesita una semana. diariamente. Cada fin de mes | negociable con el mismo.
-En establecimientos aumenta la cantidad de
depende de que tipo de contribuyentes.
negocio sea, ya que los
requisitos para el registro son
diferentes.

3 Si, en los manuales Si, estan documentados. Si, estan documentados.
respectivos.
No, solamente se ha recibido | No, lo Unico que se ha hecho | Se ha identificado elementos
capacitaciones para mejorar la | es modernizar el sistema, ya | de calidad, pero nos falta
atencién al cliente. que antes los registros se mucho.

4 llevaban manualmente. Ahora | Se capacita al personal, la
con la tecnologia tecnologia se va modernizando
computacional se ha mejorado | poco a poco.
el trabajo.

Estamos amarrados ala ley, |Sise toman en cuenta. Se Claro que se toma en cuenta,

5 en ocasiones el proceso es tiene la vision de todo lo que el | siempre y cuando no

burocrético, por lo tanto suele | cliente necesita y de otras contravenga las disposiciones
incumplirse con lo que el unidades de la Alcaldia que legales.

cliente desea. estan relacionadas a ésta.

Se busca que la informacion | -Falta integracidn entre Debido a la mala calidad de la
esté en linea; es decirenred. | unidades (Registro Tributario, | materia prima (informacion

El sistema de base de datos | Recuperacion de Mora, sobre los contribuyentes y sus
actual no esta integrado y se | Unidades Descentralizadas, propiedades y/o negocios) no
encuentra desactualizado. Informatica). se recupera el cien por ciento

6 Existen incongruencias -Falta de informacién para de las cuentas morosas.

cuando se realiza la Tasacion
de inmuebles y calificacion de
establecimientos porque los
contribuyentes no vienen a la
Alcaldia a notificar los cambios
en sus propiedades o
negocios.

resolver problemas.

-La gente desconoce las leyes
lo que provoca conflictos para
solventar problemas y
actualizar la base de datos.
Burocracia en la UACI.

No se actualiza la base de
datos.
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ENCUESTA PARA USUARIOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS QUE PRESTA LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE AYUTUXTEPEQUE.

Buenos dias/Buenas tardes nosotros estamos trabajando en una investigacion que servird para
elaborar una tesis para la implementacién de Las Normas de calidad ISO en la Alcaldia Municipal de
Ayutuxtepeque, quisiéramos pedir su ayuda para contestar las siguientes preguntas, estas llevaran
poco tiempo y sus respuestas serdn andnimas y confidenciales. Solicitamos que conteste este
cuestionario con la mayor sinceridad posible ya que sus respuestas son de suma importancia para los

fines del estudio.

OBJETIVO

Conocer como percibe el usuario los servicios prestados por la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque.
INDICACIONES

Sefiale con una “X” y responda con claridad de acuerdo a las preguntas que a continuacion se plantean.

iDe antemano muchas gracias por su colaboracion!

. INFORMACION GENERAL
1- Edad
a) De15a30afios__
b) De31ad5afios__
c) Ded6a60afios____
d) De61domas__



Opciones Tabulacion | Porcentaje
_ Edades
De 15 a 30 Afios 46 26%
&%
De 31 a 45 Afios 74 41% mDe15a30
De 46 a 60 Afios 18 27 o nDe3tads
De 61 6 mas 10 6% Dedbach
BDe6lomds
Total 178 100%
Analisis:

El 41% de los entrevistados oscilan entre las edades de 31 a 45 afios, el 27% entre 46 a 60 afios,

el 26% entre los 15 a 30 afios y el 6% mas de 61 afios.

2- SexoF M
Genero

Opciones | Tabulacion | Porcentaje
Masculino 82 46%

B Femenino
Femenino 96 54% B Masculino
Total 178 100%
Andlisis.

El 54% de los entrevistados es de sexo femenino y el 46% es de sexo masculino.

3- Nivel de Estudio:
a) Educacion basica

b) Educacion Media
¢) Educacion Superior

Opciones Tabulacién | Porcentaje Nivel de estudio

Educacién basica 38 21%

Educacién Media 97 55% W Educacion bsica
ducacionMed

Educacion Superior 43 24% REdenileds
Educacion Superior

Total 178 100%




Anélisis:

El 55% de los entrevistados tienen una Educacion Media, el 24% una Educacion Superior y el
21% tienen Educacion Basica.

I- INFORMACION ACERCA DEL SERVICIO
1. ¢ Qué tipo de servicio de la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque ha utilizado?

e Cuentas Corrientes.
e C(Catastro.
e Recuperacion de Mora. ___

Objetivo:

Conocer el tipo de servicio utilizado por los usuarios.

Opciones Tabulacion | Porcentaje Tipo de servicio

Cuentas corrientes 70 39%

Catastro 60 34% W Cuentas Corrientes

Recuperacion de mora 48 27% R Gatastro
Recuperaciony mora

Total 178 100%

Anélisis:

El 34% de los entrevistados han solicitado un servicio a la unidad de Catastro, un 27% a
Recuperacion de mora y un 39% a Cuentas Corrientes.

2. ¢ Cuanto tiempo esper6 para ser atendido?

e 1-15minutos
e 16-30 minutos __
e 31-45minutos __
e Masde 46 minutos _

Objetivo:

Conocer el tiempo promedio de espera por el usuario para ser atendido.



Opciones Tabulacion | Porcentaje .

1-15 minutos 79 44% Tiempo de espera

16-30 minutos 69 39% - B La Sminus
31-45 minutos 27 15% 116 30minutos
Més de 46 minutos 3 2% 31ad5minutos
Total 178 100% ¥ M de 46 minutos
Anélisis:

El 44% de los entrevistados esperd de 1 a 15 minutos en ser atendido, un 39% esperd de
16 a 30 minutos, un 15% esper6 de 31 a 45 minutos y solamente un 2% espero mas de

46 minutos.
3. ¢ Como califica el tiempo de atencion?
e Excelente
e Muybueno ___
e Bueno
e Regular
e Malo
Objetivo:

|dentificar como el usuario cataloga el tiempo de espera en el servicio solicitado.

Opciones Tabulacién | Porcentaje Ti de atenci

Excelente 9 5% Iémpo e atencion

Muy bueno 49 28% % S B Excelente

Bueno 70 39% B Muy bueno
y ' Bueno

Regular 34 19% -

Malo 16 9% B Regular

Total 178 100% 1 Malo

Anélisis:

La calificacion por parte de los usuarios en cuanto al tiempo que esperaron para ser
atendidos es: El 5% lo califica como Excelente, el 28% como muy bueno, el 39% como
Bueno, el 19% como Regulary el 9% lo califica como malo.



4, ¢ Considera que el personal que le atendié esta capacitado para desempefiar el
cargo asignado?
Si__
No

Explique por qué.

Objetivo:
Verificar si el empleado esta capacitado en el desempefio de sus funciones, segun la
precepcion de los usuarios.

Opciones | Tabulacion | Porcentaje Capacidad para el cargo
Si 115 65%
mSi
No 63 35% mNo
Total 178 100%
Analisis:

El 65% de los encuestados opina que la personba que le atendié esta capacitado para el
puesto y el 35% opind que no.

5. ¢ Tuvo algun problema al momento de realizar su tramite?
Si
No_

Objetivo.

Determinar si al usuario se le presenté inconveniente al momento de realizar su tramite.

Problemas de tramites

Opciones | Tabulacién Porcentaje

Si 69 39% s
No 109 61% o
Total 178 100%




Analisis:
El 61% de los usuarios opind que no tuvo problemas al momento de realizar su tramite
en la Alcaldia y el 39% manifestd que si tuvo problemas.

6. Si su respuesta anterior es “Si”, explique qué tipo de inconveniente se le presento.

Actualizacion de base de datos__
Demora en la realizacion del tramite_
Mala atencién por parte del personal_____
Perdida de documentos__

Pago de impuestos no actualizados_____
Otros___

Objetivo:
Detectar los principales problemas que se le presentaron al usuario al momento de

solicitar su servicio.

Opciones Tabulacion Porcentaje
Actualizacion de base de datos 10 15%
Demora en la realizacién del tramite 16 23%
Mala atencién por parte del personal 13 19%
Perdida de documentos 15 22%
Pago de impuestos no actualizados 12 17%
Otros 3 4%

Total 69 100%

B Actualizacion de base de datos

Tipo de inconveniente
4%

B Demora en la realizacion del
tramite
m Mala atencion por parte del

personal
M Perdida de documentos

B Pago de impuestos no

actualizados
M Otros




Anélisis:
El 15% de los usuarios tuvo el problema de actualizacién de base de datos, el 23% el
problema de de demora en la realizacion del tramite, el 19% recibié una mala atencion, el
22% se le presentd el problema de pérdida de documentos, el 17% problema de pago de

impuestos no actualizados y el 4% otro tipo de problemas.

7. ¢, Se le presentaron opciones para resolver su problema de manera favorable?
Si____
No__
Objetivo:
Conocer si la Alcaldia cuenta con alternativas para resolver problemas y necesidades de
los usuarios.

Propuestas de solucidn

Opciones | Tabulacion | Porcentaje
Si 33 48% s
No 36 52% mNo
Total 69 100%

Andlisis:

El 48% de los entrevistados manifestaron que no recibieron opciones de parte del
personal para resolver su problema y el 52% dijo que si recibi6 alternativas.

8. ¢,.Segun su criterio qué sugerencias brindaria usted para mejorar los servicios que brinda
la Alcaldia?

Objetivo:
Conocer las sugerencias que el usuario considera que ayudaria a mejorar la prestacion

de los servicios.



Opciones Tabulacion | Porcentaje
Actualizacion de datos 25 14%
Personal capacitado 40 22%
Contratacién de personal 17 10%
Equipo de oficina en buen estado 30 17%
Orientacion al contribuyente 34 19%
Agilidad en el servicio 20 1%
Ninguna 12 %
Total 178 100%

M Actualizacion de datos

Sugerencias

B Personal capacitado

11% 7% m Contratacion de personal

B Equipo de oficina en buen
estado

B Orientacion al contribuyente

m Agilidad en el servicio

Ninguna

Anélisis:
Dentro de las sugerencias de los usuarios para mejorar los servicios prestados tenemos
que el 14% de opina que deben actualizar la base de datos, el 22% opina que deben
capacitar al personal, el 10% dice que deben contratar mas personal, el 17% opina que
deben mejorar el equipo de oficina, el 19% que debe existir una mejor orientacion al

usuario, el 11% opina que debe mejorarse la agilidad en el servicio y el 7% no respondid.



9. ¢,Como califica los servicios brindados por la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque?

Excelente ___
Muy Bueno___
Bueno __
Regular ___
Malo _
Objetivo:
Determinar cdmo califican los usuarios la prestacion de servicios brindados por la
Alcaldia.
Opciones Tabulaciéon | Porcentaje
Excelonte 10 6% Evaluacion General
Muy bueno 53 30% %% 6% 1 Excelente
16%
Bueno 69 39% 1 MuyBueno
Regular 29 16% Bueno
39%
Malo 17 9% B Regular
Total 178 100% 1 Mdlo
Analisis:

El 6% de los usuarios evalla como excelente los servicios prestados por la Alcaldia, el
30% lo califica como Muy bueno, el 39% como Bueno, el 16% como Regular y un 9%
como Malo.

10. ¢ Qué aspectos favorables puede mencionar al realizar su servicio en la Alcaldia?
o Agilidad en el servicio_____
e Personal capacitado___
e Equipo de oficina en buen estado___
e Seguridad dentro de la institucién_____
e |Instalaciones adecuadas____



Objetivo:

Detectar los principales aspectos favorables segun la percepcion del usuario en los servicios
brindados por la Alcaldia.

Opciones Tabulacion Porcentaje
Agilidad en el servicio 57 32%
Personal capacitado 37 21%
Equipo de oficina en buen estado 20 11%
Seguridad dentro de la institucion 41 23%
Instalaciones adecuadas 23 13%
Total 178 100%
Aspectos Favorables B Agilidad en el servicio
13% B Personal capacitado

Equipode oficina en
buen estado
ﬁ B Seguridad dentro de la
institucion
W Instalaciones
Adecuadas

Analisis:

El 32% de los usuarios not6 agilidad en el servicio, el 21% dijo que el personal esta
capacitado, el 11%que tienen buen equipo de oficina, el 23% not6 seguridad dentro de la
Alcaldia y el 13% dijo que las instalaciones son adecuadas.



ANEXO 5

TABULACION DE
DATOS DEL
CUESTIONARIO
DIRIGIDO A JEFES
DE UNIDAD



ENCUESTA PARA JEFES DE UNIDAD DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
AYUTUXTEPEQUE.

Buenos dias/Buenas tardes nosotros estamos trabajando en una investigacién que servira para elaborar
una tesis para la implementacion de Las Normas de calidad ISO en la Alcaldia Municipal de
Ayutuxtepeque, quisiéramos pedir su ayuda para contestar las siguientes preguntas, estas llevaran poco
tiempo y sus respuestas seran anénimas y confidenciales. Solicitamos que conteste este cuestionario con

la mayor sinceridad posible ya que sus respuestas son de suma importancia para los fines del estudio.
OBJETIVO

Identificar el grado de conocimiento de los jefes de unidad acerca de los procesos y procedimientos que

desarrolla la Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque con base a las Norma 1SO 9001/2000

INDICACIONES
Sefiale con una “X” y responda con claridad de acuerdo a las preguntas que a continuacion se plantean.

De antemano muchas gracias por su colaboracion.

l INFORMACION GENERAL
1. Edad anos
Opciones Tabulacion | Porcentaje Edad
De 15 a 30 Afios 1 20%
De 31 a 45 Afios 1 20% #pel>ad0
= 0 WDe3lads
De 46 a 60 Afios 3 60% Do 660
Total 5 100%




Anélisis:
El 60% de los entrevistados oscilan en las edades de 46 a 60 afios, el 20% entre las edades de 31

a 45 afios y el restante 20% entre las edades de 15 a 30 afios.

2) Sexo F M

Opciones | Tabulacion | Porcentaje Genero
Masculino 4 80%
m Masculino
Femenino 1 20% W Femenino
Total 5 100%
Andlisis:

El 80% de los entrevistados es del sexo masculino y el 20% del sexo femenino.

3) Nivel de Estudio:

a) Educacion bésica
b) Educacion Media
c) Educacion Superior

Opciones Tabulacion | Porcentaje Nivel Academico
Educacion basica 0 0% 0% 0%
Educacion Media 0 0% B Educacion Basica
Educacion Superior 5 100% W  Educacion edia
Educacion Superior
Total 5 100%
Analisis:

El 100% de los entrevistados tienen Educacién superior.



[l Parte.

1. ¢ Conoce cudles son los procesos que se desarrollan en su unidad?
Totalmente
Parcialmente
No los conoce
Objetivo:
Conocer si los jefes de unidad conocen los procesos que se desarrollan en su respectiva unidad.
Opciones Tabulacion | Porcentaje L.
Conocimiento de procesos
Totalmente 4 80% ,
0% 0%
Parcialmente 1 20% 2 Totalmente
No los conoce 0 0% B Parcialmente
Total 5 100% 20 No los conoce
Anélisis:

Los jefes de unidad conocen los procesos que desarrollan las unidades, el 80% los
conoce totalmente y solo el 20% los conoce parcialmente.

2. ¢ Existen manuales o instructivos donde se encuentran documentados los procesos que
desarrolla su unidad?
Si
No
Objetivo:

Verificar si existen procesos escritos 0 documentados para el desarrollo de cada de una
de las unidades.

Opciones | Tabulacion | Porcentaje

Existencia de Manuales
0%

Si 5 100%

mSi
No 0 0% .o
Total 5 100%

100%




Analisis:
La Alcaldia Municipal de Ayutuxtepeque posee Manuales e Instructivos en el cual
detallan los procesos para el desarrollo de las unidades, el 100% respondié que si.

3. ¢ Estan siendo aplicados actualmente los procesos de su unidad?
Si
No

Objetivo:

Conocer que procesos escritos son implementados actualmente por la Alcaldia.

Aplicacion de Procesos

Opciones | Tabulacion Porcentaje
Si 3 60%
BSi
No 2 40% 0% o
Total 5 100%
Analisis:

Actualmente los procesos de las diferentes unidades de la Alcaldia son aplicados
parcialmente, el 60% dijo que son aplicados pero, el 40% dijo que no.

4. ¢,Segun su criterio, como calificaria la eficiencia de los procesos que desarrolla su
unidad?

Excelente_
Buena____
Regular____
Mala__

Objetivo:
Identificar cual es la evaluacién aplicada por cada jefe de unidad a los procesos desarrollados.



Opciones | Tabulaciéon | Porcentaje Eficiencia de los Procesos

Excelente | 2 40% w0

Buena 2 40% B Excelente

Regular 1 20% B Buena

Mala 0 0% Regular

Total 5 100% W Mala
Anélisis:

El criterio de evaluacion de la eficiencia de los procesos por los jefes de unidad se detalla
de la siguiente manera: El 40% la califica como Excelente, el 40% la califica como Buena,
mientras que el 20% la califica como Regular, nadie la considera mala.

5. ¢ Dispone la Alcaldia para su funcionamiento con politicas y objetivos definidos?
Si
No

Objetivo:

Conocer si la Alcaldia de Ayutuxtepeque cuenta con politicas y objetivos de calidad para
mejorar la prestacion de sus servicios.

Disposicion de politicas

Opciones | Tabulacion | Porcentaje 0%
Si 0 0%
mSi
No 5 100% HNo
Total 5 100%
Anélisis:

El 100% de los jefes de unidad manifestaron que la Alcaldia no cuenta con politicas y
objetivos definidos para el funcionamiento de las diferentes unidades.



6. ¢ Considera que el Concejo Municipal de la Alcaldia estd comprometido con el
mejoramiento de los servicios que brinda la Alcaldia?

Si

No

Objetivo:

Determinar si el Concejo Municipal esta comprometido con el mejoramiento de los
servicios brindados por la Alcaldia.

Opciones | Tabulacién | Porcentaje

Si 0 0%

No 5 100%

Total 5 100%
Analisis:

El Concejo Municipal de la Alcaldia no esta comprometido con el mejoramiento de los

Compromiso con el
mejoramiento

0%

ENo

servicios brindados por, el 100% respondi6 que no.

7. ¢ Con que frecuencia son actualizados los manuales que posee su unidad?
Cada3meses_
Cada6 meses_
Cada 12 meses__
Mas de un afio__

Objetivo:

Verificar la frecuencia con que son actualizados los manuales o documentos que las
unidades poseen.

Opciones Tabulacion Porcentaje

Cada tres meses 0 0%

Cada seis meses 0 0%

Cada 12 meses 2 40%

Mas de un afio 3 60%
Otros 0 0%

Total 5 100%

Actualizacion de manuales
0% 0%
40%

1 Cada 3 meses
1 Cada 6 meses
Cada 12 meses

B Mds de unafio




Analisis:
El periodo de tiempo que actualizan los manuales no es tan corto, El 60% opina que
dicha actualizacién se da en mas de un afio y el 40% opina que se da cada 12 meses.

8. ¢Indique con que tipos de manuales cuenta su unidad?

Manual de organizacién (MO)

Manual de funciones (MF) ____

Manual de procesos y procedimientos (MP) ____

Manual de descripcion de puestos (MDP)

Todos los anteriores_____
Objetivo:

Conocer los tipos de manuales que poseen las unidades y quien es el responsable de
aprobarlos.

Opciones Tabulacion Porcentaje
Manual de organizacién 0 0%
Manual de funciones 1 20%
Manual de procesos y procedimientos 1 20%
Manual de descripcion de puestos 1 20%
Todos los anteriores 2 40%
Total 5 100%

m Manual de Organizacion

Tipos de manuales

0% B Manual de Funciones

Manual de procesos y
procedimientos

B Manual de descripcion
de puestos

m Todos los anteriores

Analisis:
El 40% opina que poseen todos los manuales, el 20% opina que solo cuenta con el
manual de funciones, el 20% opina que solo cuenta con el manual de procesos y
procedimientos y un restante 20% opina que cuentan con un manual de descripcién de
puestos.



9. ¢ Tiene acceso a los manuales de su unidad?
Si

No

Objetivo:

Determinar si los jefes de unidad tienen acceso a los documentos o0 manuales de

procedimientos de cada unidad.

Opciones | Tabulacion | Porcentaje

Si 3 60%

No 2 40%

Total 5 100%
Analisis:

Acceso a manuales

mSi

%

mNo

El 60% de los encuestados opinaron que tienen acceso a los manuales mientras que un 40%

opinaron que no tienen acceso.

10. ¢ Considera usted que existe una comunicacién adecuada entre el Concejo Municipal y
las unidades?

Si

No

Objetivo:

Determinar si existe buena relacién entre las diferentes unidades y el Concejo Municipal.

Opciones | Tabulacion | Porcentaje

Si 0 0%

No 5 100%

Total 5 100%
Analisis:

Comunicacion General
0%

W Si

mNo

El 100% de los entrevistados opinaron que no existe una adecuada comunicacion entre
el Concejo Municipal y las unidades a su cargo.



1. ¢ Cuales son las areas a las cuales se enfocan las capacitaciones que recibe el personal?
1. Servicio al cliente_____
2. Trabajo en equipo_____
3. Actualizacion de leyes municipales___
4. Sistemas Informaticos____
5. Capacitaciones de Seguridad e Higiene Laboral____
6.Otros____
Objetivo:
Identificar cuales son las principales areas a las que se les da mayor prioridad en cuanto
a capacitaciones a los empleados.

Opciones Tabulacion Porcentaje
Servicio al cliente 1 20%
Trabajo en equipo 1 20%
Actualizacion de leyes municipales 1 20%
Sistemas Informaticos 1 20%
Capacitaciones de Seguridad e Higiene Laboral 0 0%

Otros 1 20%
Total 5 100%

M Servicio al cliente

Areas de capacitacion _ _

W Trabajo en equipo

| Actualizacion de leyes municipales

W Sistemas Informaticos

| Capacitaciones de Seguridad e Higiene

Laboral
H Recuperacion de mora

Anélisis:
El 20% opina que las capacitaciones estan enfocadas al area de servicio al cliente, el
20% cree que estan enfocadas al trabajo en equipo, el 20% en la actualizacion de Leyes
Municipales, el 20% en Sistemas informativos y el restante 20% en recuperacion de
mora, en Seguridad e Higiene laboral creen que no es necesario.



12. ¢ Cada cuanto tiempo se realiza la evaluacion del desempefio del personal de su unidad?
Cada3meses_
Cada6 meses_
Unavezalafio__

Objetivo:
Determinar el periodo de tiempo en el cual el personal bajo su cargo es evaluado en su
desempenio.

Opciones Tabulacion Porcentaje , .

P J Periodo de Evaluacion

Cada 3 meses 0 0% %

Cada 6 meses 1 20% B Cada 3 meses

Una vez al afio 4 80% 80% B Caga b meses

Unavez al aio
Total 5 100%
Analisis:

El 80 % opina que la evaluacidn del personal de la unidad a su cargo se hace una vez al
afio y el 20% opina que cada seis meses.

13. ¢ Se encuentra motivada la unidad en la realizacion de sus actividades diarias?
Si

No

Parcialmente

Objetivo:

Conocer el grado de motivacion de la unidad con el cual desarrolla sus actividades.

Opciones Tabulacion Porcentaje Motivacion

Si 2 40%

No 1 20% 40% % BSi

Parcialmente 2 40% mNo
Parcialmente

Total 5 100%




Analisis:
El 40% opina que el personal de la unidad si se encuentra motivada, el 40% opina que
esta parcialmente motivada y el otro 20% que no esta motivada.

14, ¢ Qué tipo de recursos considera mas importante para brindar una atencién de calidad a
los usuarios?
a. Recursos Humanos _
b. Recursos Financieros __
c. Recursos Materiales
d. Recursos Tecnoldgicos __

Objetivo:

Determinar cuéles son los recursos esenciales y necesarios con que cuenta las unidades
para brindar un servicio de calidad.

Opciones Tabulacion | Porcentaje Recursos

Recursos Humanos 5 100%
0%
0%
0%

100% - HRecursos Tecnoldgicos

0% 0% oy

Recursos Financieros B Recursos Humanos

Recursos Materiales W Recursos Financieros

Recursos Tecnologicos Recursos Materiales

Total

o o ol o

Anélisis:
El 100% considera que el Recurso Humano es el mas importante para poder brindar un
servicio de calidad a los usuarios.

15. ; Considera que las instalaciones de la Alcaldia poseen condiciones para facilitar el
desarrollo de las actividades diarias?
Si

No



Objetivo:

Verificar si las condiciones fisico ambientales que poseen las unidades
adecuadas para el desarrollo de sus actividades.

Opciones | Tabulacion | Porcentaje

Si 0 0%

No 5 100%

Total 5 100%
Anélisis:

Instalaciones adecuadas
0%

mSi

mNo

son las

El 100% considera que las instalaciones de la Alcaldia no posee las condiciones
necesarias para desarrollar sus actividades de la mejor manera.

16. ¢ Como califica la capacidad de la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional
(UACI) para suministrar productos y materiales necesarios para que cada unidad
desarrolle sus actividades?

Excelente
Muy Buena

Buena
Regular
Mala

Objetivo:

|dentificar la capacidad de la UACI para suministrar productos y materiales a cada una de
las unidades para el desarrollo de sus actividades.

Opciones Tabulacion | Porcentaje
Excelente 2 40%
Muy buena 1 20%
Buena 1 20%
Regular 1 20%
Mala 0 0%
Total 5 100%

Capacidad de la UACI

0% 20%

B Excelente
20% B Muy Buena
Buena

B Regular




Analisis:

El 40% considera que la UACI tiene una excelente capacidad para suministrar productos
y materiales a las unidades, el 20% la considera con una capacidad muy buena, el 20%
la califica como buena, otro 20% la califica como regular pero, todos consideran que tiene

capacidad.

17. ¢ Qué tipo de herramientas proporciona el Concejo Municipal de la Alcaldia para conocer

el grado de satisfaccion de los servicios prestados a los usuarios?

Buzdn de sugerencias

Pagina WEB_____
Boletines____
Ninguno____
Especifique

® o 0 T o

Centro de atencién de llamadas

Objetivo:

Identificar las principales herramientas que presta la Alcaldia para conocer el grado de

satisfaccion de los usuarios.

Opciones Tabulacion Porcentaje
Buzon de sugerencias 2 40%
Centro de atencion de llamadas 0 0%
Pagina WEB 0 0%
Boletines 0 0%
Ninguno 3 60%
Total 5 100%
. B Buzon de sugerencias
Herramientas

W Centro de atencion de
llamadas
Pagina WEB

MW Boletines

B Ninguno




Analisis:

El 60% de los encuestados opinan que la Alcaldia no utiliza ningun medio como
herramienta para conocer el grado de satisfaccion del usuario, el 40% opina que se utiliza
el buzon de sugerencia como unica herramienta.

18. ¢, Qué medios utiliza la Alcaldia para orientar al usuario sobre el uso de los servicios que
ésta brinda?

Brouchures__

Cartelera informativa
Boletines_
Carteles_
Ninguno____

® o0 T o

Objetivo:

Verificar si la Alcaldia posee los medios adecuados de informacion de los servicios que
esta brinda a los usuarios.

Opciones Tabulacion Porcentaje
‘ ‘ er  WBrouchures

Brouchures 0 00% Medios de orientacion
Cartelera 0 D% W B Catelera informativa
informativa 0 0%

Boletines 0 0% Boletines
Carteles 1 20%

_ B Crteles
Ninguno 4 80%

Total 5 100% B inguno
Analisis:

El 80% opina que la Alcaldia no utiliza ningin medio para orientar al usuario para que
estos utilicen los servicios que la Alcaldia presta y el 20% opinan que utilizan los carteles.



19. ¢ Qué sugerencias brindan los usuarios para mejorar el servicio en la Alcaldia?

Objetivo:
Conocer cual es la opinion del usuario en cuanto a la implementacion de procedimientos
que conlleven a una mejora en la prestacion de los servicios.

Opciones Tabulacion Porcentaje
Asistencia al contribuyente 1 20%
Buzbn de sugerencias 1 20%
Actualizacién de procesos 1 20%
Autoridades calificadas 1 20%
Aprobacién de manuales 1 20%
Total 5 100%

M Asistencia al

Implementacion de mejoras  contribuyente

B Buzon de sugerencias
20%

Actualizacionde
procesos
B Autoridades calificadas

m Aprobaciéon de manuales

‘_20%

Analisis:
El 20% sugiri6 implementar Asistencia al Contribuyente, el 20% sugirio habilitar un buzén
de sugerencias, un 20% sugiri6 Actualizar los procesos, un 20% sugirié autoridades
calificadas y otro 20% sugirid la aprobacién de los manuales.



ANEXO 6

DIAGRAMA DE
BLOQUES PEPSU
SITUACION ACTUAL



DIAGRAMA PEPSU SITUACION ACTUAL

PROCESO
CUENTAS
CORRIENTES

INSUMOS CLIENTES
Comprobantes de pago, registro de pagos, Usuarios, departamento de recuperacion
leyes y ordenanzas municipales. de mora y tesoreria.

¢ Usuario. ¢ Coadigo de | ¢ Controlde | ¢ Informe de ¢ Usuario
¢ Departamento cuenta  de pagos de ingresos ¢ Recuperacion
de Cuentas usuario tasas e obtenidos de mora
Corrientes. (persona impuestos. mensuales. * Tesoreria
natural 0| ¢ Emisionde | ¢ Informe de
juridica). solvencia planes de pago
¢ Comprobantes municipal. cancelados
de pago. ¢ Elaboracion | ¢ Reporte de
¢ Registro  de de avisos usuarios en mora
pagos. de cobros que pasan por
¢ Leyes y proceso Judicial
Ordenanzas ¢ Estado de cuenta
Municipales. del usuario.

EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

¢ Control de registro de pagos
¢ Disminuir los impuestos municipales
¢ Brindar una orientacion adecuada al usuario en la prestacion del servicio




DIAGRAMA PEPSU SITUACION ACTUAL

PROCESO
RECUPERACION
DE MORA

INSUMOS CLIENTES
Aviso de cobro, estado de cuenta de Usuarios, Departamento de Cuentas
usuarios morosos, solicitud de plan de pago, Corrientes y Despacho Juridico.
registro de pago, Leyes y Ordenanzas

¢ Usuario. ¢ Avisode ¢ Controlde | ¢ Planes de pago ¢ Usuario
¢ Departamento cobro. pago de ¢ Informe de ¢ Cuentas
de Cuentas ¢ Estadode cuentas ingresos Corrientes
Corrientes. cuenta de morosas obtenidos ¢ Registro
usuarios mensuales. Tributario.
morosos. ¢ Informe de planes | & Despacho
¢ Solicitud de de pago juridico
plan de cancelados.
pagos. ¢ Reporte de
¢ Leyesy usuarios morosos
Ordenanzas que pasan a
Municipales. proceso judicial

EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

+ Control de registro de pagos
+ Disminuir los impuestos municipales
+ Brindar una orientacion adecuada al usuario en la prestacion del servicio




DIAGRAMA PEPSU SITUACION ACTUAL

PROCESO
CATRASTRO

INSUMOS CLIENTES
Documentos personales del usuario, DUI, NIT del propietario, Secretaria, Departamento de Cuentas
recibos de energia Escritura de la propiedad. Persona Juridica: Corrientes, Usuarios
Estados Financieros, Escritura Piblica de la sociedad, NIT, v tarjeta

del IVA de las empresas.

¢ Usuario. ¢ Documentos ¢ Calificacion | & Calificaciény ¢ Usuario
personales de resolucion de ¢ Cuentas
Persona Natural inmuebles inmuebles y Corrientes
¢ DUl y NIT del | « Apertura de establecimiento | o gecretaria
propietario Cuenta de S
¢ Recibo de energia establecimi | ¢ Informe de
¢ Escritura de la ento inspecciones
propiedad. ¢ Inspeccion realizadas a
Persona Juridica para establecimiento
¢ Estados calificacién S
financieros de ¢ Expedientes de
¢ Escritura  publica establecimi usuarios.
de la sociedad. entos ¢ Tarjetade
¢ NIT y tarjeta de control de
IVA de la empresa pagos.
¢ Formulario de
inscripcion.

EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

¢ Actualizacion de base de datos
¢ Agilidad en el servicio
+ Brindar una orientacion adecuada al usuario en la prestacion del servicio
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GLOSARIO

ADMINISTRACION: Es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que, trabajando en

grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos especificos. (Harold Koontz)
AMENAZAS: Tendencias negativas en los factores del ambiente externo. (Harold Koontz)

ANALISIS: Accion de dividir una cosa o problema en tantas partes como sea posible, para
reconocer la naturaleza de las partes, las relaciones entre estas y obtener conclusiones objetivas
del todo. (Harold Koontz)

AUDITORIA: Es la investigacién, consulta, revision, verificacion, comprobacion aplicada a la
empresa, con el fin de esperar una opiniéon que muestre lo acontecido en el negocio, requisito

fundamental es la independencia. (Normas de Calidad ISO)

AUTORIDAD: Derechos inherentes de un puesto gerencial para decir al personal que hacer y

esperar que lo haga. (Agustin Reyes Ponce)

APRENDIZAJE: Cambio de la conducta, relativamente permanente, que se presenta como

consecuencia de una experiencia. (James A. F. Stoner)

BUROCRACIA: Conjunto de normas, papeles y tramites necesarios para gestionar una actividad

administrativa. (James A. F. Stoner)

CALIDAD: Percepcion que el cliente tiene de un producto o servicio con el cual satisface sus

necesidades. (Phillip Crosby)

CARGO: Conjunto de tares y responsabilidades que constituyen el trabajo asignado a un solo

empleado. (Phillip Crosby)

CONTROL: Consiste en la medicién y correccion del rendimiento de los componentes de la
empresa, con el fin de asegurar que se alcancen los objetivos y los planes ideados para su logro.
(J. M. Juran)



COMITE: Grupo de personas a las que en conjunto se les encomienda algtin asunto con fines de

informacidn, asesoria, intercambio de ideas o toma de decisiones. (Harold Koontz)

COMPENSACION: Todo tipo de recompensa que los individuos reciben a cambio de su trabajo.

(Chiavenato Idalberto)

COMUNICACION: Es la transferencia de informacion de un emisor a un receptor, el cual debe

estar en condiciones de comprenderla. (Agustin Reyes Ponce)

CONSULTOR: Responsable junto con la gerencia, de llevar a cabo un programa de desarrollo
organizacional. También se le conoce como agente de cambio o facilitador. (Normas de Calidad
ISO)

COORDINACION: Proceso de armonizar todas las actividades de una organizacién, facilitando el
trabajo y los resultados. Sincroniza recursos y actividades en proporciones adecuadas y ajusta

los medios a los fines. (Harold Koontz)

COSTOS: La suma de esfuerzo y recursos que se han invertido para producir un bien o servicio.
(James A. F. Stoner)

CRONOGRAMA: Es el detalle minucioso de las actividades que desempefia 0 que va a

desempefiar una empresa al realizar un evento o una serie de eventos. (Chiavenato Idalberto)

DEBILIDADES: Actividades que la organizacién no hace bien o recursos que no tiene. (Harold
Koontz)

DECISION: Eleccion entre dos o mas alternativas. (Roberto Villatoro Pinto)

DELEGAR: El acto de asignar a un supervisado la autoridad y la responsabilidad formales para

realizar actividades especificas. (Anzola Rojas)

DEPARTAMENTO: Area, division o sucursal definidos de una empresa sobre la que un
administrador tiene autoridad para el desempefio de actividades y el logro de resultados

especificos. (Anzola Rojas)



DESCENTRALIZACION: Es la tendencia a distribuir la autoridad de toma de decisiones en una

estructura organizada. (Harold Koontz)

DIAGNOSTICO: Etapa de la consultoria en la cual se describe, sin evaluarse, la situacion actual

de una organizacion, de un grupo o de una persona. (James A. F. Stoner)

DIRECCION: Habilidad gerencial y de liderazgo mediante la cual se dirige, influye y motiva a los
seguidores y miembros de la compaiiia a la consecucion de tareas relativas al mejoramiento

empresarial. (Harold Koontz y Heinz Weihrich))

DISENO: Se refiere al proceso de creacion y desarrollo para producir un nuevo objeto o medio de

comunicacion para uso humano. (Chiavenato Idalberto)

EFECTIVIDAD: Habilidad para hacer las cosas correctas o hacer que las cosas se logren.

(Magginson Leon G)

EFICIENCIA: Es el logro de las metas con la menor cantidad de recursos. Obtener los mayores

resultados con la minima inversion. (Harold Koontz)
EFICAZ: Se refiere al logro de los objetivos en los tiempos establecidos. (James A. F. Stoner)

EFICACIA: Capacidad para determinar los objetivos adecuados y hacer lo indicado. (James A. F.

Stoner)

EMPRESA: Entidad econémica o unidad auténoma de control y decisién, que al utilizar insumos

o factores productivos los transforma en bienes y servicios. (Agustin Reyes Ponce)

ENTORNO: Conjunto de elementos que rodean a una organizacion. Fuerzas externas a la

organizacion que tienen potencial para afectar su rendimiento. (Villatoro Pinto)

ESTANDAR: Es una unidad de medida establecida como criterio o nivel de referencia, sirve

como factor de medicion. (Normas de Calidad 1SO)



ETICA: Es un conjunto de consideraciones que parten de valores y principios, que hacen que la
persona evallie comportamientos y procedimientos como correctos o incorrectos. (Martha Alicia
Alles)

FODA: Técnica de valoracion de potencialidades y riesgos organizacionales y personales,
respecto a la toma de decisiones y al medio que afecta; significa fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas. (William J. Stanton)

GESTION: Proceso emprendido por una o mas personas para coordinar las actividades laborales

de otros individuos. (Normas de Calidad ISO)

GESTION DE LA CALIDAD: Es una estrategia organizativa y un método de gestion que hace
participar a todos los empleados y pretende mejorar continuamente la eficacia de una

organizacion para satisfacer al cliente. (Normas de Calidad ISO)

GESTION ADMINISTRATIVA: Es el proceso mediante el cual se obtiene y se utiliza una

variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de la organizacion. (Harold Koontz)

HIPOTESIS: Proposicion comparable que describe la relacion que puede existir entre dos

eventos. (Fernando Guerrero)

IMPUESTO: Son cargas obligatorias que las personas o empresas tienen que pagar para

financiar al estado. (Cddigo Tributario)
INICIATIVA: Idea que sirve para iniciar o hacer una actividad en la organizacion. (Alexis Serrano)

INMUEBLES: Todos aquellos bienes como casas o fincas que son imposibles de trasladar

porque forman parte de un terreno. (Cédigo Tributario)

ISO: (Organizacion Internacional de Normalizacién.) Conjunto de normas que garantiza a los

clientes la calidad de los productos o servicios. (Normas de Calidad ISO)



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: Es el documento que contiene la descripcion de actividades
que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa, 0 mas de
ellas. (Normas de Calidad ISO)

MANUALES ADMINISTRATIVOS: Son documentos que sirven como medio de comunicacion y
coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica la informacion

de una organizacion. (Normas de Calidad ISO)

MANUAL DE FUNCIONES: Contiene informacién valida sobre las funciones y productos

departamentales de una organizacion. (Normas de Calidad 1ISO)

META: Fines hacia los que se dirige la actividad. Resultados deseados para individuos, grupos y

organizaciones enteras. (Bruce J. Walker)

MISION: Es el marco de referencia que orienta las acciones, condiciona las actividades
presentes y futuras, proporciona unidad, sentido de direccién y guia en la toma de decisiones.
(Harold Koontz)

MOTIVACION: Son cosas que inducen a un individuo a alcanzar un alto desempefio. (Anzola

Rojas)

NORMAS: Conjunto de reglas a las que se ajustan las conductas sociales que constituyen un

orden de valores. (Normas de Calidad ISO)

NORMALIZACION: Es el proceso de elaboracion, aplicacién y mejora de las normas que se
aplican a distintas actividades industriales o econémicas con el fin de ordenarlas y mejorarlas.
(Normas de Calidad ISO)

OBJETIVOS: Importantes fines a los que se dirigen las actividades organizacionales e
individuales. Se debe tratar de objetivos verificables o cuantificables, al final del periodo debe ser
posible determinar si el objetivo se cumplié 0 no. (Harold Koontz)



OBJETIVO ESPECIFICO: Propdsito particular que se diferencia del Objetivo General y Parcial

por su nivel de detalle y complementariedad. (Harold Koontz)

OBJETIVO PARCIAL: Proposito en términos parciales en que, de acuerdo a su necesidad,

puede subdividirse un Objetivo general para alcanzarlo. (Harold Koontz)
OPORTUNIDADES: Tendencias positivas en los factores del ambiente externo. (Harold Koontz)
OPTIMIZAR: Buscar la mejor manera de realizar una actividad. (Normas de Calidad 1SO)

ORGANIZACION: Proceso de arreglar la estructura de una organizacion y de coordinar sus

métodos gerenciales y empleo de los recursos para alcanzar sus metas. (Chiavenato Idalberto)

ORGANIGRAMA: Gréfico de la estructura formal de una organizacion, sefiala los diferentes
cargos, departamentos, jerarquia y relaciones de apoyo y dependencia que existe entre ellos.
(Harold Koontz)

PERCEPCION. Es un proceso por el que los individuos organizan e interpretan las impresiones

personales con el fin de darle un sentido al entorno. (Stephen P. Robbins)

PLAN ESTRATEGICO: Conjunto de acciones claves que debe realizar la organizacién para dar

cumplimiento a los objetivos estratégicos planteados. (Harold Koontz)

PLANEACION: Seleccién de misidn y objetivos y de las acciones para cumplirlos y requiere de la

toma de decisiones, es decir de optar entre diferentes cursos futuros de accién. (Anzola Rojas)

POLITICAS: Son guias amplias, verbales o escritas, las cuales permiten al empresario usar su

iniciativa y su juicio en la interpretacion de una norma en particular. (Anzola Rojas)

PRESUPUESTO: Es un documento que indica la cantidad que la empresa necesitara o con lo

que cuenta para desarrollar a cabo una actividad. (Anzola Rojas)



PROCEDIMIENTO: Es una secuencia de actividades perfectamente relacionadas que observan

en orden cronoldgico, tomando en cuenta el tiempo, esfuerzo y costo. (Normas de Calidad 1SO)

PROCESO: Combinacion unica de maquinas, herramientas, métodos, materiales y personas que

logran una produccion de bienes o servicios. (J. M. Juran)

REINGENIERIA: Proceso en el cual una empresa reinventa todos los procesos que efectua a
nivel interno y externo, de tal forma que los métodos anteriores se transformen en su totalidad.
(Stephen P. Robbins)

REINGENIERIA DE PROCESOS: Reconsideracion de como debe hacerse el trabajo y como

estructurar la organizacion si se comenzara desde cero. (Stephen P. Robbins)
REGLAS: Son normas de lo que se debe 0 no se debe hacer y son inflexibles. (Anzola Rojas)

RESPONSABILIDAD: Obligacién que los subordinados le deben a sus superiores con respecto
al ejercicio de la autoridad que les fue delegada como una forma para lograr los resultados
deseados. (Normas de Calidad ISO)

SATISFACCION: Se refiere al gusto que se experimenta una vez que se ha cumplido un deseo,

es el resultado ya experimentado. (Normas de Calidad ISO)

SISTEMA: Conjunto de partes que operan con interdependencia para lograr objetivos comunes.

(Chiavenato Idalberto)

SISTEMA DE CALIDAD: Es un método planificado y sistematico de medios y acciones,
encaminado a asegurar confianza en que los productos o servicios, se ajusten a las

especificaciones, exigencias de mercado o clientes. (Philip Crosby)
TASAS: Es el precio que se paga por la prestacion de un servicio. (Codigo Municipal)

TRANSECCIONAL: Es la unidad de analisis observada en un solo punto en el tiempo, se utilizan
en investigaciones con objetivos de tipo exploratorio o descriptivo para el andlisis de la

interaccidn de las variables. (Fernando Guerrero)



UNIDAD DE MANDO: Principio de administracién que establece que cada supervisado debe

informar sélo a un supervisor. (Henry Fayol)

VALORES: Conjunto de convicciones perdurables que posee una persona; el tipo de conducta

que les acompaiia, y la importancia de las convicciones para esa persona. (Alexis Serrano)

VISION: Es lo que llegaré a ser la empresa por medio de sus objetivos, metas y misiones a corto,

mediano y largo plazo. (Harold Koontz)



ANEXO 8
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SIGLAS
AENOR: Asociacion Espariola de normalizacion y Certificacion
ASME: Sociedad Americana de Ingenieros Mecanicos.
CAESS: Compafiia de Alumbrado Eléctrico de San Salvador.
CNR: Centro Nacional de Registro.
COMURES: Corporacién de Municipalidades de la Republica de El Salvador.
CONACYT: Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia.
DIGESTYC: Direccién General de Estadisticas y Censos.
FISDL: Fondo de Inversion Social para el Desarrollo Local.
FMLN: Frente Farabundo Marti para la Liberacion Nacional.
FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas.
FODES: Fondo para el Desarrollo Economico y social.
FOVIAL: Fondo de Conservacion Vial.
GOES: Gobierno de El Salvador.
ICONTEC: Instituto Colombiano de Normalizacién Tecnoldgico.
ISDEM: Instituto Salvadorefio de Desarrollo de Empresas Municipales.
ISO: Organizacion Internacional de Normalizacion.
JUSE: Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses.
LACAP: Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracion Publica.

MARN: Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales.



MIDES: Manejo integral de Desechos Sdlidos.

MOP: Ministerio de Obras Publicas.

OTIDAR: Operacion, Transporte, Inspeccidn, Demora, Almacenamiento.
PEPSU: Proveedores, Entradas, Procesos, Salidas, Usuarios.

RNPN: Registro Nacional de Personas Naturales.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

UACI: Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucionales.



