UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA UNIDAD DE
NOMENCLATURA, DE LA DIRECCION DE CATASTRO Y
ADMINISTRACION DEL IUSI (DCAI), DE LA MUNICIPALIDAD DE
GUATEMALA”

TESIS

PRESENTADA A LA JUNTA DIRECTIVA

DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

POR

LORENA ELIZABETH HERNANDEZ RIVERA

PREVIO A CONFERIRSELE EL TiTULO DE

ADMINISTRADORA DE EMPRESAS

EN EL GRADO ACADEMICO DE
LICENCIADA

GUATEMALA, ABRIL DE 2015



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACTULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MIEMBROS DE LA JUNTA DIRECTIVA

Decano Lic. Luis Antonio Suarez Roldan
Secretario Lic. Carlos Roberto Cabrera Morales
Vocal | Lic. José Rolando Secaida Morales
Vocal Il Lic. Carlos Alberto Hernandez Galvez
Vocal Il Lic. Juan Antonio Gomez Monterroso
Vocal IV P.C. Oliver Augusto Carrera Leal
Vocal V P.C. Walter Obdulio Chiglichén Boror

PROFESIONALES QUE REALIZARON
LOS EXAMENES DE AREAS PRACTICAS BASICAS

Area Matemética — Estadistica Lic. Axel Osberto Marroquin Reyes
Area Administracion — Finanzas Licda. Sonia Aracely Pacheco Morales
Area Mercadotecnia — Operaciones Licda. Elvia Zulena Escobedo Chinchilla

PROFESIONALES QUE PRACTICARON
EL EXAMEN PRIVADO DE TESIS

Presidente: Lic. Vicente Freixas Pérez
Secretario: Lic. Donald Roberto Lanuza Rosales

Examinador: Lic. Samuel Aceituno Juarez



Guatemala, 14 de enero de 2015

Licenciado

José Rolando Secaida Morales

Decano

Facultad de Ciencias Econdmicas
Universidad de San Carlos de Guatemala
Ciudad

Licenciado Secaida:

De conformidad con el nombramiento emanado de su despacho, con fecha uno de julio de dos mil
catorce, en el que me designa asesora de tesis de la estudiante LORENA ELIZABETH HERNANDEZ
RIVERA, carné 199915386, con el tema de tesis “SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA
UNIDAD DE NOMENCLATURA, DE LA DIRECCION DE CATASTRO Y ADMINISTRACION DEL 1USI
(DCAI), DE LA MUNICIPALIDAD DE GUATEMALA”, me permito informarie que he procedido a
revisar el contenido de dicho estudio, encontrando que el mismo cumple con los lineamientos vy
ohjetivos planteados en el respectivo plan de investigacion.

En virtud de lo anterior y considerando que este trabajo de tesis fue desarrollado de acuerdo a los
reglamentos de la Facultad, me permito recomendarlo para gue sea discutido en Examen Privado
de Tesis, previo a optar el titulo de Administradora de Empresas en el grado académico de
Licenciada.

Atentamente,

Licda. Friné*Argenti
Admigistradord de Emprfa%%é«é b
Colegiado No. 5%‘@@3 '



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS
DE GUATEMALA

FACULTAD DE
CIENCIAS ECONOMICAS
Edificio “S-8”

Ciudad Universitaria, Zona 12
Guatemala, Centroamérica

DECANATO DE LAFACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS. GUATEMALA,
OCHO DE MAYO DBE DOS KIL QUINCE.

Con base en o Punto cuatlo, incise 5.1, subimcize 5.1.1 ded Actz 10-2015 de in sesidn
celebrada por la Junta Directiva de Ia Faculfad el 14 de abul de 20135, se conocid e} Acta
ADMINISTRACION 13-2015 de aprobacidn del Examen Privado de Tesis, de focha 4
de marzo de 2015 y el trabajo de Tesis denominado: “SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD PARA L& UNIDAD DE NOMENCLATURA, DE LA DIRECCION DE
CATASTRO ¥ ADMINISTRACION DEL IUSI {(DCADL, DE LA MUNICIPALIDAD DE
GUATEMALA”, que para s graduacion profesmonal presentd o edudisnte LORENA
ELIZABETH HERNANDEZ RIVERA, autorizéndose s impresién.

Atentamentis,

iin &VSE)!-IE}A e

AERTO CABRERY MORALES /[
SECRETARIO & s

LIC. MDA MORALES  poca,
& VEHC G
-t () . \:{. ]
Smp. Finsnces



A Dios

A mi hija

A mi esposo

A mis
padres

A mis
abuelitos

A mis
suegros

A mis
hermanos

A mis
cufiados

AGRADECIMIENTOS

Porque sin su voluntad e intervencion nada es posible.

Enya Ayleen Galvez Hernandez, por su amor, apoyo Yy sobre todo
por ensefiarme a ser paciente, porque en todo momento fuiste mi
inspiracion para este logro, por acompafiarme a recibir clases y
participar en ellas, fuiste mi bebe universitaria que me lleno de
motivacion a culminar esta meta. Gracias a Dios por tener una
hija tan bendecida.

Carlos Humberto Gélvez Espinoza, por su amor, paciencia,
ayuda y apoyo incondicional, por nunca dejar que me dé por
vencida en la consecucion de este logro.

Otto Raul Hernandez Cabrera (1) y Maricela Rivera Sosa, por
ensefiarme a ser valiente, generosa e insistir que en alcanzar mis
metas al estudiar.

José Daniel Rivera (1) y Victoria Sosa, por sus cuidados, por su
amor incondicional y por sus palabras de ensefianza llenas de
sabiduria.

José David Galvez Garcia y Gloria Marina de Galvez, gracias por
su apoyo incondicional y ejemplo de perseverancia.

Licenciada Cinthia Maricela Hernandez Rivera, Vanessa Carolina
Hernandez Rivera y Héctor Alberto Hernandez Rivera por ser
parte importante de mi vida.

Henry Javier Galvez Espinoza y José David Galvez Espinoza, por
su apoyo, carifio y porque siempre estan pendientes de su
Carlos, Enya y de mi.



A mis
amigos

Mencion
especial

Ala
Institucion
donde
realicé mi
Tesis

Ala
Universidad
de San
Carlos de
Guatemala

Eva Delcompare, Madelin Arriaza, Mariela Argentina Dubén,
Silvia Colaj, Roberto Moreno, Karina Bautista, Vinicio Pérez,
Walter Flores, Marwin Chiquin, Andrea Aldana, Eduardo Zea,
José Maria Corzo, Juan Carlos Samayoa, Carmencita Escobar,
Patricia Soto, Daniel Galvez, Lesly Reyes, Betty Elias, Jack
Galindo, Ericka Cortez, Enrique Veliz, Maria de los Angeles
Colpetan, Ingeniero Victor Hugo Mancilla, Licenciada Nancy
Quim, Licenciada Hermelinda Estrada, Licenciado Roberto
Mazariegos, por apoyarme y regalarme su amistad, por estar
conmigo en los momentos buenos y momentos dificiles, son un
ejemplo de amigos.

Licenciada Mildred Montenegro, Licenciado Carlos Hernandez,
Licenciado Luis Suarez, por sus ensefianzas al compartir sus
conocimientos y apoyo incondicional por promover temas nuevos.

Licenciada Friné Salazar Hernandez y Licenciado MSC. Rolando
Oliva, por sus oportunas observaciones, por su profesionalismo,
conocimientos, experiencia, sugerencias y tiempo dedicado en la
elaboracién del presente trabajo de investigacion.

Especialmente al Licenciado Héctor Flores, Director de Catastro y
Administracion del IUSI, de la Municipalidad de Guatemala,
Licenciada Ménica Rubio Gélvez e Ingeniero Mynor Carcamo, por
permitirme realizar el presente trabajo de investigacion asi como
por sus ensefianzas en mi formacion profesional. Al Jefe de la
Unidad de Nomenclatura, Carlos Car y al equipo que lidera, por
su colaboracion y la disponibilidad para facilitarme todo tipo de
informacion.

Por ser la casa de estudios que alberga a un grupo selecto de
formadores de profesionales, quienes construyeron en mi
crecimiento académico y profesional.



INDICE

Contenido

INTRODUCCION
CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Calidad
1.1.1 Definicién de "calidad"
1.1.2 Significado de "calidad" -Orientacion a la satisfaccion del cliente-

1.2 Historia de la Calidad
1.2.1 Erade lainspeccion de la calidad
1.2.2 Era del control de la calidad
1.2.3 Era del aseguramiento de la calidad
1.2.4 Erade la calidad a través de la Gestidn de la Calidad Total (GCT)

1.3 Calidad Total
1.4 Costos de la Calidad

1.5 Sistema de Gestion de la Calidad -(SGC)-

1.5.1 Definicion

1.5.2 Importancia de un sistema de gestion de calidad

1.5.3 Las cinco funciones a considerar durante la aplicacion de la
gestién de la calidad
1.5.3.1 Planificacién de la calidad
1.5.3.2 Organizacion para la calidad
1.5.3.3 Gestion de recursos humanos
1.5.3.4 Direccion
1.5.3.5 Control

1.6 Municipalidad de Guatemala
1.6.1 Definicion
1.6.1.1 Estructura organizacional
1.6.1.2 Estructura

Pagina

NN

o0k wWww

10
11

11
16
19
22
26

36
36
37
43



Contenido Pagina

CAPITULO I

DIAGNOSTICO RELACIONADO CON EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EN LA UNIDAD DE NOMENCLATURA

2.1 Metodologia 45
2.2 Unidad de andlisis 46
2.2.1 Direccion de Catastro y Administracion del Impuesto Unico 46
Sobre Inmuebles (DCAI)
2.2.2 Antecedentes de la Direccidon de Catastro y Administracion del 46
Impuesto Unico Sobre Inmuebles (DCAI)
2.2.3 Estructura Organizacional 48
2.2.4 Servicios que proporciona 54
2.2.5 Marco Filoséfico 54
2.2.6 Unidad de nomenclatura 55
2.2.6.1 Antecedentes 55
2.2.6.2 Funciones 56
2.2.6.3 Estructura 58
2.3 Evaluacion de la situacion actual enfocada a la calidad de la 58
unidad de nomenclatura
2.3.1 Planificaciéon 59
2.3.1.1 Analisis del entorno (Matriz Andlisis de Factores) 59
2.3.1.2 Mision de calidad 61
2.3.1.3 Obijetivos para la calidad 62
2.3.1.4 Politica de la calidad 63
2.3.1.5 Planes de accion de la calidad 63
2.3.1.6 Aplicacion de la estrategia de la calidad 64
2.3.2 Organizacién 65
2.3.2.1 Funciones 66
2.3.2.2 Jerarquias 71
2.3.3 Gestién de Recursos Humanos 72
2.3.3.1 Reclutamiento 73
2.3.3.2 Seleccion 73
2.3.3.3 Induccion 74

2.3.3.4 Capacitacion 75



Contenido Pagina

2.3.4 Direccioén 75
2.3.4.1 Liderazgo 76
2.3.4.2 Comunicacioén 76
2.3.4.3 Motivacion 76
2.3.4.4 Trabajo en equipo 78
2.3.4.5 Supervision 79

2.3.5 Control 80
2.3.5.1 Control en la operacion 80
2.3.5.2 Evaluacion de los resultados 80

CAPITULO III

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA UNIDAD DE NOMENCLATURA,
DE LA DIRECCION DE CATASTRO Y ADMINISTRACION DEL IUSI DE LA
MUNICIPALIDAD DE GUATEMALA

3.1 Objetivo 83
3.2 Planificacién de la calidad 83
3.2.1 Analisis del entorno (Estrategias Planteadas) 83
3.2.2 Mision de la calidad 86
3.2.3 Vision de la calidad 87
3.2.4 Politica de la calidad 88
3.2.5 Obijetivos de la calidad de la Unidad de nomenclatura 88
3.2.6 Plan de accién 89
3.3 Organizacion para la calidad 91
3.3.1 Estructura organizacional basada en la calidad 91
3.3.2 Descripcidn técnica del puesto 93
3.4 Gestién de recursos humanos 146
3.4.1 Reclutamiento 146
3.4.2 Seleccion 150
3.4.3 Induccién 152

3.4.4 Programa de capacitacion 154



Contenido Pagina

3.5 Direccién 155
3.5.1 Declaracion de la calidad 155
3.5.2 Liderazgo 156
3.5.3 Motivacion 157
3.5.4 Comunicacion 157

3.6 Control 158

3.7 Metodologia parala implementacion 165

3.8 Recursos 166
3.8.1 Humanos 166
3.8.2 Fisicos 166
3.8.3 Financieros 167

CONCLUSIONES 170

RECOMENDACIONES 171

BIBLIOGRAFIA 173

ANEXOS 176



Nimero

10

11

12

13

14

15

16

17

INDICE DE TABLAS

Titulo
Mision enfocada en la calidad
Mision de la DCAI
Plan estratégico de la DCAI
Objetivos enfocados en la calidad de la DCAI
Politica de calidad
Conocimiento del plan estratégico
Sistema de Gestion de la Calidad
Documentacion de las actividades
Documento de apoyo para la realizacion de actividades

Especificaciones técnicas y responsabilidad de los puestos
de trabajo

Datos demogréficos del personal de la Unidad de
Nomenclatura

Autoridad en el area de trabajo

Jefe inmediato

Toma de decisiones

Proceso de seleccion de personal

Perfiles de puesto de la unidad de analisis

Programa de capacitacion de la DCAI

Pagina
61
61
62
62
63
64
64
65
66

66

69

71
72
72
74
74

75



NUmero

18

19

20

21

22

23

24

25

Titulo
Comunicacion en la unidad de analisis
Motivacion al realizar las actividades diarias
Del fortalecimiento del personal
Nuevas ideas en el proceso de asignacion de nomenclatura
Trabajo en equipo de la unidad
Seguimiento continuo del plan estratégico
Controles de seguimiento

Documentacion de controles

Pagina
76
77
77
78
78
79
80

81



Nimero

10

11

12

13

14

15

16

17

INDICE DE IMAGENES

Titulo
Histograma
Diagrama causa y efecto
Diagrama de Pareto
Diagramas de dispersion
Gréfica de control
Organigrama actual de la Municipalidad de Guatemala

Organigrama actual de la Direccién de Catastro y
Administracion del 1USI

Organigrama de puestos de la Unidad de Nomenclatura

Organigrama actual de la Direccion de Catastro y
Administracion del IUSI

Organigrama de puestos de la Unidad de Nomenclatura
Proceso de recepcion de expedientes

Proceso preparatorio de visita de campo

Proceso para visita de campo

Proceso de asignaciéon de nomenclatura

Recepcion de expedientes

Registro de cumplimiento requisitos

Ingreso al menud general

Pagina
32
33
34
35
36
43

49

58

92

93

99
100
101
102
103
104

105



NUmero

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

Titulo
Seleccion opcion de asignar
Asignar expediente a técnico
Recepcion de documentos
Aceptar expedientes

Ingreso al menu general

Inicio de sesién en el programa menu general

Ingresar a la opcion de consulta
Ingresar al modulo de consulta
Revisidén de zona de interés

Revisién de la manzana de interés
Consulta de informacién catastral
Consulta de informacién de direccion
Verificacion de informacion gréfica
Configuracion de los Shapes
Consulta de la base de datos grafica
Resultado de busqueda

Seleccion de predios

Cambiar a Layout view para impresion

Digitalizar escala para impresion

Pagina
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123

124



NUmero

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

Titulo
Configuracion de impresion
Ingresar usuario y contrasefia
Formato de programacion de salida a visita de campo
Control de uso de vehiculo
Entrevista
Toma de fotografias
Constancia de visita
Constancia de uso de vehiculo
Ordenar y revisar informacion obtenida
Ingresar a la base de datos grafica
Busqueda del predio de interés
Ingreso al menu general
Inicio de sesién en el programa menu general
Opcién de nomenclaturas
Nueva direccion
Nomenclatura pre-asignada
Ingreso de Nomenclatura asignada
Confirmacion de nomenclatura

Sello de revisado

Pagina
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142

143



NUmero

56

57

58

59

60

61

62

63

Titulo
Notificacion via telefénica
Providencia para escaneo
Diagrama de flujo del proceso de reclutamiento
Diagrama de flujo del proceso de seleccién de personal
Diagrama de flujo del proceso de induccion
Diagrama de Pareto de Requisitos Incompletos

Diagrama de Pareto de Errores encontrados en el Proceso de
Asignacién de Nomenclatura

Formato de esquema del diagrama causa-efecto

Pagina
144
145
148
151
153
160

162

164



Nimero

10

11

12

13

14

15

16

17

INDICE DE CUADROS

Titulo
Simbolos para elaborar el diagrama de flujo
Hoja de verificacion para distribucion de procesos
Matriz Andlisis de Factores, Unidad de Nomenclatura
Estrategias Planteadas, Unidad de Nomenclatura
Mision de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI
Mision de la Unidad de Nomenclatura
Vision de la Direccion de Catastro y Administracion del 1USI
Vision de la Unidad de Nomenclatura
Politica de la Calidad
Plan de accion
Formato de convocatoria para puesto de trabajo
Formato de solicitud de puesto
Programa de capacitacion
Propuesta de medicion post capacitacion
Declaracion de Compromiso de Calidad

Hoja de verificacion de cumplimiento de requisitos en la
recepcion de expedientes

Hoja de Registro, Diagrama de Pareto de Requisitos
Incompletos

Pagina
29
31
60
85
86
86
87
87
88
90

147
150
154
155
156

159

160



NUmero

18

19

20

21

22

23

24

Titulo

Hoja de verificacion del proceso de asignacién de
nomenclatura

Hoja de Registro, Diagrama de Pareto de Errores
encontrados en el Proceso de Asignacion de Nomenclatura

Hoja de Registro, Diagrama Causa-Efecto
Costo de materiales

Costo de capacitacion externa

Costo de materiales de capacitacion interna

Costo total de implementar la propuesta

Pagina

161

162

164
167
168
168

168



INDICE DE ANEXOS

Contenido Pagina
1 Coordinador Técnico 177
2 Jefe de la Unidad de Nomenclatura 183
3 Técnico de nomenclatura 191
4 Ejemplo de hoja de verificacion 199
5 Ejemplo de Diagrama de Pareto 200
6 Ejemplo de Diagrama Causa y Efecto 201

7 Gréfica de Gantt para la implementacion de las propuestas 202



INTRODUCCION

En la actualidad han ocurrido numerosos cambios que han hecho que el sector
empresarial busque la formula correcta para mejorar la competitividad. La
transformacion de los mercados, las expectativas cambiantes de los clientes, los
avances tecnologicos a través de las actualizaciones, son algunos de los factores
gue han hecho que ocurran las modificaciones a niveles mas altos de

competencias en las empresas e instituciones.

La calidad es un factor de decision al momento de realizar una compra o la
obtencién de un servicio, que cobra fuerza considerada como el éxito de las
empresas e instituciones agregando valor adicional tanto a productos y servicios,
convirtiéndose en la clave de permanencia en el mercado, al orientarse a la

mejora continua.

Por lo que la implementacion de un sistema de gestion de la calidad es una
alternativa de éxito que proporcionara el marco de referencia para la obtencion
de un nivel competitivo de acuerdo a las exigencias actuales del entorno. La
calidad se ha convertido en un factor imprescindible para la permanencia en el
mercado de una empresa a largo plazo. Adoptar un sistema de gestion de
calidad es una estrategia de las organizaciones que han decidido tomar el
camino para implantarlo con la finalidad de optimizar los procesos, garantizando
productos y servicios que cumplan con las expectativas del cliente o usuario, por
lo que la Municipalidad de Guatemala ha realizado esfuerzos por la
implementacion de sistema de gestion de la calidad en los diferentes servicios

como por ejemplo la Ventanilla Unica.



En el presente estudio se han definido tres capitulos los cuales se encuentran
estructurados de la siguiente manera: El primer capitulo, Marco Tedrico,
enfocado a los temas que permitirdn aclarar mas el problema y sustentar de
mejor forma la investigacion; el segundo capitulo se idéntica como Diagndéstico
relacionado con el sistema de gestion de calidad en la unidad de nhomenclatura,
en el que se detallan los aspectos relacionados con los principios y practicas
existentes en la unidad de andlisis; en el capitulo tres, se desarrolla la propuesta
denominada: Sistema de Gestidén de Calidad para la unidad de nomenclatura de
la Direccion de Catastro y Administracion del 1USI, de la Municipalidad de
Guatemala, el cual contribuira al mejoramiento del servicio. Por ultimo se
presentan las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos de la

investigacion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

La teoria es un sistema de conocimientos generalizados y un sistema de
conceptos, categorias y pasos relacionados entre si, que serviran de base y
complemento a la solucién del problema, de esta forma entre los fundamentos

tedricos principales del tema a investigar estan:

1.1 Calidad

La calidad es proporcionar a los clientes productos y servicios que cumplan sus

requisitos y expectativas.

Cuando se lee el concepto anterior se observa sencillez en las palabras que lo
conforman y que cuenta con lo que se necesita para el cumplimiento de la
calidad. Sin embargo se identifican dos componentes claves los cuales son:

clientes y expectativas.

A lo que se refiere con clientes, son las personas o0 entidades que consumen
productos y servicios a través de una transaccién comercial en la que se
encuentra de por medio un intercambio monetario, el cual da origen cuando se
decide tener una experiencia con el producto o servicio que se le ofrece al

momento de adquirirlo.

Las expectativas corresponden a la variable de la naturaleza cognitiva, en la que
la anticipacion que puede o no ser realista juega el rol principal al momento de
adquirir un producto o servicio con la prevision que satisfaga algin deseo o
necesidad en la que se obtenga la satisfaccién de estos y mejor adn al superar lo

gue se pensaba obtener se genera una sorpresa, una impresion positiva, siendo



esta la identificacion de la calidad y en cambio si se obtiene un resultado

negativo propiciara una decepcion.

1.1.1 Definicién de “calidad”

‘La calidad la determina el cliente, no el ingeniero ni la mercadotecnia ni la
gerencia general. Esta basada en la experiencia real del cliente con el producto o

servicio, medida contra sus requisitos”. (5:7)

En el momento que una persona o entidad deciden comprar un producto o
servicio, esta experimentara el cumplimiento de la expectativa que tiene del
mismo, interaccion que propiciard que el cliente examine sus componentes y si
estos se encontraran disponibles para que su deseo 0 necesidad sea cumplido

en su totalidad.

Por lo que la experiencia positiva o negativa de un producto o servicio, sera el
cumplimiento o no de las expectativas, o que hara que el cliente decida o no
regresar a adquirir los productos o servicios que se le ofrecen en el mercado por

un costo establecido.

Por lo que la calidad significa un determinado nivel de los deseos, necesidades y

expectativas del consumidor a cumplir con la obtencién del producto o servicio.

1.1.2 Significado de “calidad” -Orientacién a la satisfaccion del cliente-

Derivado de que la calidad ha tenido su evolucion a través de eras y su evolucion
ha estado acompafiada por los gustos y preferencias de los clientes que cada
vez mas estan conscientes de la importancia que esta tiene en los productos, la

orientacién a la satisfaccion de sus requerimientos visualizara la forma que las



empresas realicen el proceso de produccion, ya que los requerimientos seran la

base de la produccion.

‘Una posible y clara definicién de todos los requisitos del cliente es el primer
punto fundamental para el control de calidad efectivo. Ha habido en algunas
industrias la tendencia a considerar ciertos requisitos de calidad basicos del
cliente como algo “extra”, mientras los clientes suponen que son parte de

cualquier producto que compran”. (5:9)

El significado de la calidad orientado a la satisfaccion del cliente, esta dirigida
hacia el consumidor, al adaptarse las necesidades presentes y futuras de este al
momento de la fabricacion de mercaderias, ya que las empresas dependen de la
aceptacion y el consumo de los productos o servicios, por lo que conseguir la

satisfaccion incrementa su lealtad hacia la organizacion.

1.2 Historia de la Calidad

La calidad es tan antigua como el origen de las sociedades humanas, es por esto

gue el concepto ha evolucionada constantemente a través de cuatro eras:

1.2.1 Eradelainspeccion de la calidad

“‘Desarrollo de la calidad a través de la inspeccion, que inicia con los trabajos
artesanales, quienes eran los Unicos fabricantes de mercancias, que
inspeccionaban cada etapa de la fabricacion. Si aparecia un defecto, el articulo
era apartado y devuelto. Lo que tenemos a través de los artesanos, es un
proceso que se parece mucho a lo que intentamos hacer hoy —gestion de la
calidad a través de la inspeccion-. Sin embargo, la mayor diferencia entre

entonces y ahora es el numero de articulos producidos”. (11:28)



La comparacion de los productos de la cadena de produccion era la técnica
utilizada por los inspectores de esta era, el propdsito de esta consistia en
encontrar los productos de baja calidad y separarlos de los clasificados como
aceptables, este proceso al inicio era realizado previo a su colocacion al
mercado. Sin embargo el procedimiento de inspeccion fue aplicado para todo el

proceso de produccion y entrega final.

En esta era se observaba individualismo al momento de realizar el proceso
provocando el desglose de tareas, permitiendo asi la irresponsabilidad al
momento de detectarse defectos en los productos, y los costos de los articulos
dafados se agregaba al precio que el consumidor pagaba por el mismo al

momento de su compra.

1.2.2 Eradel control de la calidad

Los cambios tecnolégicos, la fabricacion en masa, la especializacion en la
produccion, detonaron el incremento en la complejidad de los procesos, aunado
a la necesidad de la reduccion de costos, por lo tanto los métodos de supervision
fueron mas especificos, para lo cual se desarroll6 la medicion de recoleccién de
datos como el método mas apropiado para la ejecuciéon de una inspeccién en la
totalidad de los productos. Los datos que se obtenian de cada proceso
representaban la informacion estadistica del desarrollo de la produccion, que
permitian identificar la cantidad de producto que no cumplian con las
especificaciones requeridas, permitiendo un mayor control de la estandarizacion

del producto fabricado.

‘La gestion de la calidad a través del control, significa tratar con los datos
obtenidos del proceso utilizado para la fabricacibn de productos o servicios.
Debido a que los productos o servicios son siempre producidos a partir de las
especificaciones del cliente, el control eficaz del proceso de fabricacion dara



como resultado un rendimiento coherente y estandarizado que siempre cumplira
con los requisitos. Significa menos pérdidas, mas eficacia y, probablemente con

mayores beneficios”. (11:30)

1.2.3 Eradel aseguramiento de la calidad

En la era del aseguramiento de calidad, los beneficios de la calidad, fue aplicada
de forma proactiva al momento en que se interrelacionaban las &reas
involucradas en el proceso de produccién, desde la atencion al cliente hasta la
produccion de un articulo, es decir las areas de disefio, ingenieria, planeacion y
actividades de servicio. Siendo una estrategia de las organizaciones garantizar la
calidad del producto en el lugar de su fabricacion, es decir mediante el desarrollo
de un sistema interno que generaba datos que mostrasen que el articulo ha sido
fabricado segun las especificaciones y que los defectos hayan sido detectados y

eliminados del sistema.

“El aseguramiento de la calidad vio una via de evolucion que llevo a la calidad de
una perspectiva estrecha, totalmente en manos de los especialistas, a otras
mucho mas amplias, que incluian una gestion mas extensa. Ya no era eficaz la
diferenciacion y especializacién de los trabajos. Ahora era necesario un mayor
conocimiento de las implicaciones de la calidad en toda la fuerza trabajadora, en

la direccion y, por supuesto, en el cliente”. (11:31)

En esta etapa, la calidad estaba garantizada para el cliente, generando confianza
al asegurar la calidad en todas las etapas del ciclo del producto dentro de la

empresa centrandose en la prevencion de defectos.



1.2.4 Erade lacalidad através de la Gestion de la Calidad Total (GCT)

“Ofrece los medios por lo que las organizaciones pueden proporcionar una
participacion de sus empleados, la satisfaccion a los clientes e, igual de
importante, competitividad en la organizacion. Enfatiza la compresion de la
variacion, la importancia de la medicion y el diagnostico, el rol del cliente y el
compromiso de los empleados a todos los niveles de la organizacion en la
basqueda de mejoras continuas. Generalmente, la aplicacion con éxito de la
GCT requiere los conocimientos de un especialista. Estos expertos pueden ser
auditores de calidad, que fijaran los estandares y practicas de trabajo, o
maestros del cambio, para efectuar el cambio en la cultura de la organizacion”.
(11:33)

Su introduccion implica la comprension y la implantacion de un conjunto de
exigencias identificadas en el ciclo de Deming consistente en la planificacion,

implementacion, verificacion y la actuacion.

1.3 Calidad Total

“La calidad total es el estadio mas evolucionado dentro de las sucesivas

transformaciones que ha sufrido el término calidad a lo largo del tiempo”. (1:46)

‘La calidad total proporciona una concepcion global que fomenta la mejora
continua en la organizacioén y la implicacion de todos sus miembros, centrandose

en la satisfaccion tanto del cliente interno como del cliente externo”. (1:48)

La calidad total fomenta la mejora continua en la organizacion, el cual comienza
con el compromiso del nivel estratégico de la organizacion, la compresion de los
requerimientos de los clientes hasta el involucramiento de todos los miembros de

la empresa.



“La mejora continua, es consecuencia de una forma ordenada de administrar y
mejorar los procesos, identificando causas o restricciones, estableciendo nuevas
ideas y proyectos de mejora, llevando a cabo planes, estudiando y aprendiendo
de los resultados obtenidos y estandarizando los efectos positivos para proyectar

y controlar el nuevo nivel de desempefio”. (8:66)

La implantacion de programas de mejora continua supone concebir la
organizacion como un todo donde se integran personas y actividades con el
objetivo de satisfacer al cliente tanto interno como externo desechando las tareas

carentes de valor y mejorando continuamente la actuacion de la organizacion.

La calidad total es también conocida como: Gestion de Calidad Total. GCT, (del
inglés Total Quality Management, abreviada en inglés TQM), estrategia de
gestion orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos que

integran la organizacion.

Definicién de Gestion de la Calidad Total:

‘La GCT, se puede describir como la filosofia de direccibn que busca
continuamente mejorar la calidad de actuacion en todos los procesos, productos
y/o servicios en una organizacion. Que ilustra su compromiso de crecimiento por
medio de una estrategia coordinada de trabajo en equipo y de innovaciones,

satisfacer las expectativas y necesidades del cliente”. (11:33)

La Gestion de la Calidad Total es lograr el compromiso de los involucrados en el
proceso, en la realizacion de las actividades con responsabilidad, con el objetivo
de obtener productos y servicios enfocados en los mas altos estandares de
calidad esperados por el cliente. Tiene que ver con la organizacion interna que

ejerce la determinacion de los procesos productivos y de las caracteristicas y



cualidades de los productos, es decir es la gerencia enfocada al mejoramiento

continuo.

Los elementos que se consideran necesarios para las partes constituyentes de
la GCT, son: Responsabilidad de la direccion, cultura, herramientas para la
calidad, comunicacion, formacion y educacion, clientes, procesos de la GCT y

filosofia.

‘La mezcla de estos elementos dependen de las circunstancias internas o
externas con las que se enfrenta una organizacion. Esto implicaria que en una
organizacion cada elemento debe ser facilmente visto, pero no ayuda a
determinar las porciones apropiadas de cada uno o el énfasis que se le debe
dar”. (11:32)

1.4 Costos de la Calidad

Representa una herramienta de decision, al determinarse las causas de una
falla, lo econdmico que resulta la prevencion asi como la medicién del
desempeiio, ya que permite conocer el ahorro que se puede generar. Al tener
identificado el costo de cada rubro del sistema, se puede determinar las

oportunidades de mejora en los procedimientos utilizados.

“Los costos de calidad son los costos totales asociados al sistema de gestion de
la calidad y pueden utilizarse como medida de desempefio del sistema de
calidad. Se clasifican en costos de: prevencion, evaluacion, por fallas internas y

externas”. (8:23)



Costo de prevencion, es el costo que la empresa incide con la finalidad de que se
eviten errores, fallas, desviaciones o defectos al realizare en las etapas del

proceso productivo o administrativo.

El costo de evaluacion, corresponde al costo en que la organizacion incide para
la medicion, verificacion y evaluacion de la calidad de los materiales, partes,
elementos, producto, proceso o servicios. Dentro del costo de evaluacion se
consideran los costos para determinar que el sistema de gestion de la calidad se
mantenga y controle de conformidad con la planificacion establecida y con el
cumplimiento de las normas establecidas para el sistema de gestion de la

calidad.

Costos por falla internas, corresponde los costos que la empresa incurre antes
de la entrega del producto al cliente por fallas detectadas durante el proceso que

representan el incumplimiento de los requisitos previamente establecidos.

El costo por fallas externas, es el costo que la empresa incide al incumplir con los
requisitos establecidos por el cliente y que estos son identificados por el cliente

después de la entrega del producto.

1.5 Sistema de Gestion de la Calidad -(SGC)-
1.5.1 Definicion

Para poder definir el sistema de gestion de la calidad, se desfragmentan cada

uno de sus componentes de la siguiente manera:

¢, Qué es un sistema?: Es un conjunto de elementos que interactlan entre si para

la obtencién de un resultado.



¢, Cual es el significado de gestion?: Es una actividad dirigida y controlada.

Y la calidad como ya se mencion6 en los péarrafos anteriores es proporcionar a
los clientes productos y servicios que cumplan sus requisitos y expectativas.

Por lo tanto un sistema de gestion de la calidad corresponde a las actividades
planificadas y controladas e integradas a los procedimientos técnicos y
gerenciales, que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos bien
documentados para lograr la calidad de los productos o servicios que orientan a
la organizacion para el cumplimiento de los requisitos del cliente en el logro de la

satisfaccion.

“Un sistema de gestion de la calidad proporciona el marco de referencia para la
mejora continua con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la
satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas. Asi mismo, proporciona
confianza, tanto a la organizacion como a sus clientes, de su capacidad para
proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma consistente”.
(10:68)

1.5.2 Importancia de un sistema de gestion de calidad

La importancia de implementar un sistema de gestion de calidad, reside en el
hecho de que sirve de plataforma para que la organizacion se desarrolle desde el
interior de la organizacion mediante practicas de calidad a través de la mejora

continua.

“Suministra el marco de referencia para la mejora continua, con objeto de
aumentar la probabilidad de alcanzar la satisfaccion del cliente y de otras partes.

Proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus clientes, de su
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capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma
consistente”. (10:81)

Por lo que al implementar un sistema de gestion de la calidad, se agrega
importancia a las actividades optimizando los procesos, los recursos tanto

humanos como financieros, con la finalidad de obtener la satisfaccion al cliente.

1.5.3 Las cinco funciones a considerar durante la aplicacién de la gestidon

de la calidad

La planificacion, estructura y disefio organizativo, direccion, gestion de recursos
humanos y control, son las cinco funciones a considerar durante la aplicacion de

la gestion de la calidad.

1.5.3.1 Planificacién de la calidad

“Planear es el proceso sistematico y estructurado que permite emplear la
inteligencia de la organizacion en la busqueda de respuestas a preguntas vitales
para su disefio, estructura, direccién y control, tomando en consideraciéon la
dinamica del cambio social tanto en el entorno actual como en un escenario
futuro”. (6:3)

La planificacién de la calidad, genera el proceso a realizar para establecer en

una institucién el sistema de gestion de la calidad.
“El uso sistematico de la planificacion de la calidad es vital para la competitividad

de una organizacion. Segun Juran y Gryna (1993), la gestién de la calidad

estratégica es el proceso de establecer los objetivos de calidad de largo alcance
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y definir en enfoque para satisfacer esos objetivos. El proceso general de

planificacion de la calidad consiste en desarrollar en una organizacion:

Analisis del entorno
Mision de la calidad

Establecer una politica de calidad

1
2
3
4. Generar los objetivos estratégicos de calidad
5. Establecer los planes de accién de la calidad
6. Aplicar la estrategia de la calidad

7

Controlar y evaluar la actuacion de la calidad”. (11:76)

1.5.3.1.1 Anaélisis del entorno

“Se requiere un analisis del entorno para asegurar que aquello que quieren los
clientes, se consiga. Para ello, se requiere un estudio sistematico, tanto interno
como externo. Es decir llevar a cabo un andlisis DAFO (Debilidades y Amenazas,

Fuerzas y Oportunidades tanto internas como externas).
En relacion con los tipos de planes que necesitan ser desarrollados:

Se evaluaran temas estratégicos generales, tales como sectores o tendencias de
la industria. Estos incluyen cambios a largo plazo de tecnologias industriales,
requisitos y capacidades de los trabajadores, temas legales, ambientales y
econdmicos. El alcance esta en linea con el marco del tiempo considerado en el
plan estratégico.

Los planes operacionales requieren el analisis de periodos de tiempo mucho mas
cortos. Serd necesario investigar las actuaciones operativas y el efecto de los
aspectos a corto plazo que afecten esas actuaciones. Estas incluiran sindicatos”.
(22:77)
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El analisis del entorno es un examen que se realiza en la organizacion que
permite determinar de forma temprana el contexto en el cual se desarrollaran las
politicas, programas y proyectos, para la identificacion de las oportunidades y

riesgos al momento de la ejecucion.

La base para el analisis del entorno radica en la informacion de la organizacion
gue es proporcionada para detectar las variables con mayor nivel de complejidad

y riesgo.

1.5.3.1.2 Misién de la calidad

La mision de la calidad debe estar estructurada mediante las premisas que guien
al cumplimiento de los objetivos de la institucion y que describa el propdsito
general de la organizacién lo cual considerara la descripcion de la empresa, para
quien va dirigido el esfuerzo es decir el mercado objetivo y el factor diferencial

entre otras empresas.

“‘Un elemento crucial es el desarrollo de la misién de la calidad. Proporciona
direccién a la organizacion. Es la razén o propésito fundamental de la existencia
de la organizacion, que la distingue del resto. En relacion a la calidad esto se
traduce en la razén operativa. Por lo tanto, la misién de la calidad sostiene la
mision global de la organizacion. También ofrece el marco de trabajo donde se
co-relacionan todas las actividades de la empresa. Tiene por consiguiente, el rol
estratégico de guiar a la organizacion a través del uso de la politica de la
calidad”. (11:77)

1.5.3.1.3 Objetivos estratégicos de la calidad
Los objetivos estratégicos de la calidad se derivan de la politica de calidad de la

organizacion y han de ser alcanzados. Los objetivos de la calidad deben ser

13



cuantificables para que se conviertan en metas y estas deben ser medibles para
verificar su cumplimiento. Son denominados objetivos de la calidad a los
resultados a obtenerse cuyo logro es necesario, representan la intencion plena
de alcanzar para los directivos de la organizacion, expresan lo fundamental en
los logros a obtenerse y su impacto es directo para la supervivencia y desarrollo

de la empresa.

“‘Estan relacionados con una necesidad de mejora continua de la calidad. Una
vez que han sido desarrollados, tienen que ser aplicados en areas donde quiza la
direccién ya conozca que existen problemas. Asi el desarrollo de los objetivos
ofrecen la oportunidad de desarrollar el proceso empresarial y posiblemente y

mas importante el personal”. (11:80)

1.5.3.1.4 Politicade la calidad

La politica de la calidad es la declaracion que asume la direccion de una
organizacion de forma publica y documental en cuanto al compromiso con la
empresa, para gestionar un sistema de gestién de la calidad, estableciendo los
objetivos de calidad que conduzcan a la mejora continua, enfocada a la
satisfaccion de los clientes, de la propia organizacion y de terceros, aportando
los recursos necesarios y difundiendo la politica a todos los miembros de la
institucion proporcionando a los colaboradores formacion para que se realicen
las actividades de la organizacion en consecuencia con los objetivos
establecidos. Por lo que corresponde puntualmente a las intenciones globales y
orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal como se expresan

formalmente por la alta direccion

“Debe estar relacionada con el compromiso y creencia positiva en las filosofias,
principios y practicas de la calidad, es la primera evidencia visible substancial de
gue la direccion es objetiva con respecto a lo que quiere conseguir de la calidad.
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La politica de calidad sirve como el factor integrador que cuantifica la mision

como una guia de principios”. (11:78)

1.5.3.1.5 Planes de accién de la calidad

Los planes de accién priorizan las iniciativas mas importantes para cumplir los
objetivos y metas, son constituidos como las guias que bridan un marco o una

estructura a la hora de llevar a cabo un proyecto.

Los planes de accion incluyen un estado inicial, un objetivo, un plazo de tiempo,
los medios para lograrlos convirtiéndose en un programa riguroso, para lo cual
estos se establecen mediante indicadores de cumplimiento los cuales deben ser

revisados periédicamente.

“Las acciones son similares a la estrategias, formulan los cursos o estrategias
planificadas que son necesarias para cumplir tareas de la calidad. Las acciones
forman la base sobre las cuales descansan las estrategias en términos de
aplicacién y evaluacion de resultados. Los planes de accién son necesarios para

asegurar la continuidad del plan de calidad”. (11:80)

1.5.3.1.6 Aplicacién de la estrategia de calidad

La aplicacion de la estrategia de calidad sirve para que se seleccionen los
mejores caminos que lleven hacia el logro de los objetivos, obteniendo los
resultados en el tiempo establecido con los recursos asignados considerando
todos los aspectos claves para lograr hacer realidad la mision y vision de la

organizacion.

“‘Una de las fases mas importantes del proceso de planificacion de la calidad es

su aplicacion. Los aspectos de la aplicacion incluyen: Educacion y formacion,
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participacion, cultura, tecnologia, autoridad/poder, estructura compensatoria y

estructuras organizativas”. (11:80)

1.5.3.1.7 Control y evaluacion de la estrategia de calidad

‘Los planes de calidad requieren un continuo control para asegurar su
efectividad. Esto significa desarrollar sistemas de control a todos los niveles del
plan. Se llevan a cabo al contrario de la aplicacién del plan de calidad, ya que los
planes de calidad se aplican de arriba hacia abajo, mientras que el control y
evaluacion se realizan desde abajo hacia arriba. ElI elemento crucial es la
generacion de datos dia a dia. Los datos recogidos y el uso de herramientas de
la calidad ofrece las medidas estadisticas y reales de la actuacién de la calidad”.
(11:81)

El control y evaluacion de la estrategia de calidad garantiza que una empresa
logre lo que se propone llevar a cabo, mediante la comparacién del rendimiento
con los resultados deseados, proporcionando retroalimentacion para la toma de

decisiones, ya sean estas preventivas o correctivas.

1.5.3.2 Organizacion para la calidad

‘Una organizacion efectiva supone el desarrollo de las tareas estructurales,
procesos y recursos para que los objetivos de esta organizacion se cumplan con
eficacia”. (11:106)

La organizacion de la calidad propicia el ambiente adecuado para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad, con la determinacion de
una estructura adecuada de la organizacion. Asegurando la participacion de
todos los integrantes de la institucion, definiendo para el efecto una organizacién

acorde con el SGC para su pleno desarrollo.
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1.5.3.2.1 Estructura organizativa

“Estructura quiere decir desarrollar un entorno de trabajo claro, con tareas y
responsabilidades que contribuyan a la actividad eficaz de una organizacion y
dirigir el comportamiento de las personas, grupos y departamentos para llevar a
cabo los objetivos fijados por la organizacion. La estructura organizativa refleja
decisiones pasadas de la direccion. También refleja la respuesta de la direccion

sobre quién hara qué y como”. (11:106)

“Esta constituida por el sistema formal de tareas, y por la forma de delegar
autoridad, coordinar acciones y utilizar los recursos para lograr las metas de la

organizacion”. (6:326)

Entendiendo por estructura organizacional como los diferentes patrones de
disefio para organizar una empresa, con el fin de cumplir las metas propuestas y
lograr el objetivo deseado, determinando la manera en que las tareas estan
formalmente divididas, agrupadas y coordinadas, asi como también recoge el

conjunto de relaciones establecidas por la direccion.

Siendo por lo tanto la representacion formal de las relaciones laborales, define
las tareas por puesto y unidad y sefiala como deben coordinarse.

1.5.3.2.2 Disefio organizativo

“Aplicar el disefio organizativo significa determinar las relaciones operativas entre
la cantidad de especializacion de un trabajo, la cantidad de delegacion y
autoridad dada a los que afecta determinado trabajo, y el grado de control con el
que las personas deben operar. Los directivos deben tener en cuenta que una
organizaciéon orientada a la calidad tendera hacia un alto grado de delegacion,
autoridad y control, unido a una reducida cantidad de especializacion. Un

organigrama es un resultado visible de este desarrollo. También muestra la
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disposicion de la linea (dominio) y de staff (apoyo), indica la cadena de mando,

donde las personas conocen la linea clara de autoridad”. (11:107)

“‘Se refiere al proceso de gestidbn de la estructura de la organizacion, cuyo
propoésito es permitir que ésta pueda realizar y coordinar las acciones necesarias
para alcanzar sus metas. El comportamiento de la organizacion es el resultado

de su disefo y de los principios que subyacen en su operacion”. (6:326)

Siendo una disciplina que se ocupa de la creacion y/o cambio de la estructura de
una organizacion, incluye los elementos de patrén de relaciones y obligaciones
formales a través del descriptor de puestos de trabajo, forma en que las diversas
actividades son asignadas a diferentes departamentos y/o personas, relaciones
de poder, de status y jerarquia de la organizacién, politicas, procedimientos y
controles formales que guian actividades y relaciones de la gente en la

organizacion.

Para lo cual la estructura organizativa formal explica la manera en que las tareas
estan formalmente divididas, agrupadas y coordinadas, siendo su representacion

gréfica el organigrama.

1.5.3.2.3 Disefio del puesto de trabajo

Es la especificacion del contenido del puesto, de los métodos de trabajo y de las
relaciones con los demas puestos, con objeto de satisfacer los requisitos
tecnoldgicos, organizacionales y sociales, asi como los requisitos personales de

Su ocupante.

“El disefio del puesto de trabajo es la principal influencia en la estructura de la

organizacion. Cuanto mas grande es una organizacion mayor sera la
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especializacion. El disefio del puesto de trabajo, por tanto, es un aspecto muy

importante de la organizacion orientada hacia la calidad”. (11:109)

1.5.3.3 Gestién de recursos humanos

La gestion de recursos humanos influye en el desarrollo de la calidad al realizar
procesos de reclutamiento, seleccion, induccion y capacitacion relacionadas con
los descriptores de puestos enfocados a la calidad para el aseguramiento de
personal competente para el desarrollo de las actividades y cumplimiento de
objetivos, asi también se encuentra relacionado con el mantenimiento de los

empleados a través del desarrollo de la motivacion.

“‘Es el proceso de disefio de las medidas y actividades de la fuerza de trabajo
para mejorar la eficiencia y eficacia del funcionamiento de la organizacién. Con
respecto a esto, la calidad y los recursos humanos estan en sintonia. Ambos
tratan de garantizar que los objetivos de la organizacién se cumplan de la forma
mas eficaz”. (11:156)

Los elementos considerados en la gestion de recursos humanos son:

e Reclutamiento

“‘Es el proceso de establecer aquel conjunto de actividades centradas en la
organizacion que trata de promocionar y de contratar a los candidatos mas
apropiados, con las capacidades, competencias y actitud requerida para llevar a

cabo una tarea relacionada con el trabajo”. (11:159)
Este elemento atrae a los candidatos para cubrir las necesidades de la

organizacion, su disefio va alineado con los requerimientos de los puestos de

trabajo detallados en los descriptores de puestos.
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e Seleccion
“Es el proceso por el cual uno o mas candidatos son elegidos por ser los que

mejor cumplen las condiciones del trabajo ofrecido”. (11:159)

El cumplimiento de las condiciones de trabajo sera a través del analisis de los
requerimientos del proceso de seleccion, los cuales son: Evaluacion de la
solicitud, comprobacion de referencias, comprobacion de conocimientos bésicos,
entrevista previa, pruebas relacionadas con el empleo, pruebas psicologicas,

entrevista posterior a las pruebas, oferta condicional y decision final.

e Induccidén y entrenamiento o adiestramiento

El objetivo de la induccién (introduccién) y entrenamiento o adiestramiento, es
lograr que los nuevos integrantes identifiquen la organizacion como un sistema
dindmico de interacciones internas y externas en permanente evolucion, en las
gue un buen desempefio de parte suya, incidird directamente sobre el logro de

los objetivos corporativos.

La induccion o “Introduccion, donde el personal es introducido en la organizacién
a través de la familiarizacién con un nuevo trabajo”. (11:162) En la induccién se
detalla el proceso productivo y las politicas generales de la organizacién, asi
como el organigrama general de la institucion, historia, misién, visién, valores y
objetivos. El entrenamiento “incluye el desarrollo de conocimientos especificos
del trabajo y conocimientos de los métodos, procesos y técnicas asociadas con
el oficio o vocacién particular y, por tanto, no es relativo a la gestion por
naturaleza.” (11:162) Por lo que en el entrenamiento se orienta al nuevo
colaborador sobre las actividades a desempeifiar para lo cual se le explica su
perfil de puesto y la responsabilidad de estas dentro de la organizacion, se debe

profundizar en todos los aspectos relevantes del cargo de forma clara
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considerando la seriedad y el grado de responsabilidad, la etapa de

entrenamiento la debe desarrollar el responsable del area.

e Formacion y desarrollo

‘La necesidad de que tanto los empleados como los directivos reciban la
suficiente formacion y adiestramiento esta estrechamente relacionada con la
implementacion de un sistema de calidad”. (14:42) El capacitar evidentemente
proporciona las competencias que se requieren para el desarrollo y realizacién

de las personas para que estas aprendan a generar los resultados que desea.

“Se incorpora el concepto de “competencia” y se establece la necesidad de
evaluar la efectividad de la formacion proporcionada. Se debe asegurar que los
empleados son conscientes de la relevancia e importancia de sus actividades y
de cémo éstas contribuyen a la consecucion de los objetivos de la calidad”.
(1:54)

La formacion del personal es necesaria al implementar un sistema de gestion de
calidad ya que los colaboradores tienen que contar con las competencias para la
realizacion de las actividades asignadas y llevar a cabo los procesos sin ningin

inconveniente.

e Valoracion del desempefio

“Es la valoracion sistematica de los resultados del rendimiento del trabajo de una
persona. Esta puede proporcionar una retroalimentacion positiva a los
trabajadores, puede utilizarse como base para la evaluacion del reclutamiento y
para determinar qué niveles de rendimiento se pueden alcanzar en cada

categoria de trabajo”. (11:163)
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La valoracion del desempefio o evaluacion de desempefio es el proceso de
estimacion cuantitativa y cualitativa del grado de eficiencia con la que los
colaboradores realizan una actividad asi como la responsabilidad en el puesto de
trabajo. El objetivo de la valoracion del desempefio es estimar la excelencia y las
competencias de una persona, asi como en valor en sus contribuciones a la
organizacion, en funcién de las actividades que cumple, de las metas y

resultados que debe alcanzar y de sus potencialidades de desarrollo.

e Retribucion

La retribucién o pago salarial “es lo que obtienen los trabajadores por llevar a
cabo las tareas dentro de la organizacion. En términos basicos, es el intercambio
de trabajo manual o mental por financiamiento econémico, la cual podra ser
directa (salarios o extras), o indirecta (vacaciones u otros beneficios), o
beneficios no monetarios, reconocimiento y autoestima generada en relaciéon con

la posicién conseguida en la organizacion”. (11:163)

La retribucion es también denominada como salario, y corresponde al pago
monetario mas todos los demas beneficios que recibe un colaborador luego de
realizar una tarea de forma periodica. De acuerdo con las disposiciones de la

empresa la retribucion puede ser de forma diaria, semanal, quincenal o mensual

1.5.3.4 Direccidn

La direccidn es la parte esencial ya que es quien ejecuta el sistema de gestion de

la calidad.

Por lo que Direccion se relaciona con “un conjunto de actividades dirigidas hacia
los recursos de una empresa, con la finalidad de lograr las metas de la
organizacion de una manera eficaz y eficiente, es el proceso de obtener

actividades eficazmente acabadas con y a través de otras personas”. (11:4).
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La direccion se compone por los elementos de: liderazgo, comunicacion,
motivacion y trabajo en equipo, para la ejecucion de los planes de acuerdo con la
estructura organizacional y como guia de los esfuerzos, para el logro de los

objetivos institucionales.

1.5.3.4.1 Liderazgo

“El liderazgo es el proceso de influencia entre lideres y seguidores para lograr los

objetivos organizaciones por medio del cambio”. (12:6)

Es el arte de dirigir e influir sobre las personas para que con una buena
disposicion y entusiasmo logren las metas del grupo. El liderazgo gerencial se
entiende como, el proceso de dirigir las actividades laborales de los miembros de

un grupo e influir en ellas, a través de un proceso de comunicacion.

‘El estilo de liderazgo, es la combinacibn de rasgos, habilidades vy
comportamiento que los lideres utilizan cuando interactian con los seguidores.
Un precursor del enfoque del comportamiento reconocié los estilos de liderazgo

autocratico y democratico”. (12:70)

Los lideres son personas que poseen caracteristicas para mantener la cohesion,
coordinacion, motivacién, rendimiento y alta calidad del trabajo, asi como un
estado emocional estable, disposicion para asumir responsabilidades, ética de la
conducta, capacidad de comunicacion, autoritarismo, energia y madurez. Sin
embargo estas caracteristicas no se encuentran en una sola persona y para ello

se han clasificado en varios estilos siendo los mas reconocidos:

o “El estilo de liderazgo autocratico. El lider autocratico toma las decisiones,
indica a los empleados qué hacer y supervisa a los trabajadores muy de
cerca”. (12:70)
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En este estilo de liderazgo, el lider ordena y espera que sus 6rdenes sean
acatadas puntualmente, su caracteristica radica en el positivismo y dogmatismo,
dirige mediante el ofrecimiento de recompensas o castigos, se tiene la firme
creencia de que es la base para la obediencia. El lider autocratico asume la

responsabilidad en la toma de decisiones.

e “El estilo de liderazgo democratico. El lider democratico alienta la
participacion en la toma de decisiones, trabaja con los empleados para

determinar que hacer y no supervisa de cerca a los trabajadores”. (12:70)

El lider democratico toma decisiones con base a un consenso con sus
subalternos, lo cual fomenta la participacion de los colaboradores, la
comunicacion y la toma decisiones compartida para lograr el involucramiento
total de los colaboradores en la realizacion de los proceso asi como el de adquirir
responsabilidad.

Es importante resalta que para la gestidén de la calidad es necesario un liderazgo
gue conduzca al éxito en tanto que “el liderazgo de calidad, basado en una
extension de los conceptos de calidad, proporciona un método flexible para dirigir
las complejas cuestiones de la gestibon de la calidad que afrontan las

organizaciones hoy en dia”. (11:116)

La interaccion de un lider enfocado en la calidad se encuentra directamente
asociado al nivel de motivacion en gque se encuentren los colaboradores para
desarrollar efectivamente los procesos del sistema de gestién de la calidad de la
institucion, debe maximizar su potencial al influir en las personas para el
cumplimiento de los objetivos establecidos, considerando el potencial de su
equipo de trabajo, las debilidades y el grado de compromiso que poseen con la

organizacion.
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1.5.3.4.2 Comunicacion

“La comunicacion es el proceso de transmision de informacién y significado. La
verdadera comunicacion se presenta solo cuanto todas las partes entienden el
mensaje (informacion) desde la misma perspectiva (significado). Asi, las

comunicaciones son cruciales para el éxito organizacional”. (12:189)

Para el funcionamiento organizacional la comunicacion es fundamental puesto
gue mediante esta se establecen las relaciones interpersonales, y que de
acuerdo a las necesidades que se presenten el directivo debera utilizar la
comunicacion cara a cara, comunicacion grupal o la comunicacion oral directa,
dentro de estructuras formales interpretandose esta como la comunicacién

interna tanto directa como mediatica, formal o informal.

Derivado que la informacion es un recurso vital para el desarrollo de los sistemas
de gestion de la calidad, la comunicacién se convierte en el facilitador
indispensable para la corriente de informacién a todos los niveles de la

organizacion.

1.5.3.4.3 Motivacion

“La motivacion es cualquier cosa que influya en el comportamiento en busca de

un cierto resultado, es una busqueda de beneficio personal”. (12:79)

“‘Es un requisito basico en la aplicacién de las técnicas de la gestién de la
calidad, ya que son las personas las que realmente llevan a cabo el trabajo en
una organizacion y los directivo han adoptado las técnicas de motivacion para
mejorar los rendimientos individuales. Como consecuencia, la teoria de la
motivacion juega un papel muy importante en el desarrollo de los lideres o

directivos de las organizaciones orientadas hacia la calidad”. (11:126)
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La motivacion se refiere a todo aquello que impulsa para actuar de determinada
manera, debido a que la motivacidon de las personas puede ser compleja, el lider
debe tener la fuerza para impulsar a los colaboradores para la obtencion de los
resultados planificados. Por lo que siendo los colaboradores de una institucion la
fuerza laboral vital para el desarrollo de las actividades de una organizacion para
obtener los resultados, la motivacion es una habilidad necesaria que deben

dominar los directivos.

1.5.3.4.4 Trabajo en equipo

“‘Un equipo es un grupo de personas que colaboran e interactuan para lograr
objetivos comunes. En el trabajo en equipo se parte de una unidad de propdsito y
la gente aporta sus conocimientos y sus acciones, con roles complementarios

qgue se van adaptando segun se requiera”. (8:116)

El trabajo en equipo se desarrolla con la interaccién de las personas para la
generacion de los resultados deseados, son personas que trabajan en la misma

direccioén, con buena coordinacion.

1.5.3.5 Control

“El control es una medida reactiva. Su aplicacion trata de asegurar que los
resultados de un proceso se ajustan a cierto grado a las especificaciones
planificadas. Debido a que buena parte del control de la calidad requiere
acciones directa en el punto de produccion, se necesita que los trabajadores de

produccion ejerzan autocontrol sobre el proceso”. (11:193)

Es una estrategia que busca ofrecer y satisfacer a los clientes, asegurando el

cuidado y mejora continua en la calidad ofrecida, mediante el proceso que se
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emplea con el fin de cumplir con los estandares a través del desempeiio de los

colaboradores al realizar las actividades.

1.5.3.5.1 Del control de la calidad

“Cubre la inspeccion, evaluacion y rectificacion de los sistemas. Es parte tanto de

la funcién convencional de control como de la GCT.” (11:38)

Debe evaluar el comportamiento real de la calidad, comparando los resultados
obtenidos con los objetivos propuestos para, luego, actuar reduciendo las

diferencias.

“Las herramientas de gestion de la calidad proporcionan un medio a los
individuos y a los grupos para implantar procesos de control de la calidad,
monitorizar esos procesos Yy solucionar cualquier problema que se derive de
ellos”. (11:198)

El control de la calidad, permite controlar las especificaciones requeridas para
gue un producto sea de calidad de conformidad con las necesidades del cliente,
lo que permite el perfeccionamiento de la organizacion al momento de
implementarse. Para que el control de la calidad se desarrolle efectivamente
existen las herramientas de gestion de la calidad que son las utilizadas
habitualmente y estas pueden ser aplicadas en cada una de las etapas en el
desarrollo de los procesos de mejora, la finalidad de estas herramientas es
identificar problemas, sus causas a través del analisis para la toma de decisiones
y la eleccion de la mejor alternativa. Asi mismo corresponden un sistema de
controles que permiten la evaluacion del control y el seguimiento de acciones.
Debido a que es una denominacion proporcionada a un conjunto fijo de técnicas

gréaficas que son utiles para la solucion de problemas relacionados con la calidad.
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Se les denomina, basica, ya que son apropiadas para personas con poca

formacion en la materia de estadistica.

Las siete antiguas herramientas de la calidad son los diagramas de flujo, hojas
de control o de verificacion, histogramas, diagrama causa-efecto, diagrama de

Pareto, diagrama de dispersion y grafica de control.

1.5.3.5.2 Diagramas de flujo

“Los diagramas de flujo son instrumentos relativamente simples que ilustran el
flujo del proceso que estda siendo examinado; en este flujo se muestra la
secuencia de eventos del proceso. Son particularmente Utiles para comprender la

configuracion de las entradas, el proceso y las salidas”. (11:198)

Los diagramas de flujo son conocidos también como mapa de proceso o
diagrama de actividades, corresponden a la representacion visual de la
secuencia de actividades en un proceso, ofrecen objetividad para la solucién de
problemas. Se les llama diagramas de flujo debido a que para representarlos se
utilizan simbolos que son conectados a través de una flecha que indica la

secuencia del proceso a describir.

Los diagramas de flujo cuentan con simbolos universales de:

e Terminador: Este se utiliza para representar el inicio o el fin de un proceso, la

diferencia se encuentra en la dimensién del simbolo.

e Proceso: Se utiliza para representar una instruccion, un paso o bien una

actividad del proceso o simplemente cualquier tipo de operacion.
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Decision: Este se utiliza para la toma de decisiones, ramificaciones para la

indicacién de operaciones logicas o de comparacion entre datos

Conector: Este es utilizado para enlazar dos simbolos de un diagrama a
través de un conector de salida y un conector de entrada. Esta forma un

enlace en la misma pagina del diagrama.

Conector fuera de pagina o que pasa a la siguiente pagina: Este es utilizado
para enlazar dos partes de un diagrama pero que no se encuentra en la
misma pagina.

Cuadro No. 1

Simbolos para elaborar el diagrama de flujo

Nombre del

Simbolo Simbolo
Inicio y fin...
1 | Insumos para... O
Resultados de...
2 Operacién
Decisiones <>
3 .
pendientes
Direccion del
4 flujo de las >
actividades

Fuente: Calidad Total y Productividad. Humberto Gutiérrez Pulido.
Edicién 03. Pagina 200.
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1.5.3.5.3 Hoja de control o de verificacion

“Las hojas de control son usadas con el propdsito de recoger datos. Estas
involucran célculos de frecuencia. El proceso consiste simplemente en el

recuento de la frecuencia de una categoria dada y su anotaciéon”. (11:198)

La hoja de control o de verificacion sirve como herramienta en la recoleccion de
datos basados en la observacion de un proceso, para su utilizacion se realiza un
formato de forma sencilla con los datos a recolectar mediante la utilizacion de la
tabulacion de columnas y este debe ser de forma impresa, el objetivo es la
verificacion del comportamiento del proceso para la deteccion de la frecuencia de

errores.

El formato de la hoja de control o de verificacién puede variar dependiendo de las

necesidades de la informacion que se requiera analizar.
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Cuadro No. 2

Hoja de verificacion para distribucion de procesos

Hoja de verificacion para distribuciéon de procesos
Producto Fabrica Especificaciones
Seccion Grupo Fecha
 Frecuencia total
25
20
&
e
(3] 15
>
(&)
L
LL
10
5
Dimensiones 3.6 3.7 3.8 3.9 40 41 42 43 4.4 45
Especificacion Especificacion
Inferior Superior

Fuente: Calidad Total y Productividad. Humberto Gutiérrez Pulido. Ediciéon 03. Pagina 189.

1.5.3.5.4 Histograma

“Los histogramas son una representacion grafica de un conjunto de datos dados
y son utilizados, por ejemplo, para visualizar los datos generados en las hojas de
control”. (11:199)

Los histogramas son instrumentos graficos que permiten representar la

distribucion de un estudio realizado, estos también son llamados diagramas de

31



distribucion de frecuencia, se representan mediante barras verticales, las cuales
reflejan un intervalo o clase, la altura de la barra representa el valor de la

frecuencia del intervalo en anélisis.

Imagen No. 1

Histograma

220 1
210 A
200 A
190 -+
180 -
170 -
160 -
150 -~
140 -
130 -
120 A
110 -~

100 ‘-..1ll l I I ‘-..III

90

Namero de defectos (100)

10 15 20 25 30

Didmetro (mm)

Fuente: Gestion de la Calidad Total un Texto Introductorio. Paul James. Pagina 201

1.5.3.5.5 Diagrama causa - efecto, diagrama de espina de pescado o

diagrama Ishikawa

“El objetivo directo de los diagramas causa-efecto es la solucion de la causa de

un problema en lugar de la solucién de los sintomas de un problema dado”.
(11:199)

El diagrama causa y efecto representa varios elementos es decir las causas de
un sistema las cuales pueden estar contribuyen a un problema es decir el efecto
del problema. Se le llama diagrama de espina de pescado por la forma que tiene

al momento de representar las causas posibles del problema, siendo el problema
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la columna de las espinas. Asi también es conocido como diagrama Ishikawa en

virtud de ser el Doctor Kaoru Ishikawa quien lo creo.

Imagen No. 2

Diagrama causa y efecto

Mano de obra

Deficiencia
Supervision

No capacitada

Operario
< Inspeccién

Irresponsable

Material

<+——— |nadecuado

<«——— Fuera de especificaciones

Boca de tinta

4—— Desajustado

Mal mantenimiento

Malas condiciones

// N\
/ Subensamble
de chasis

Maquina

ovalada

Inadecuado

<«—— Transporte

\ Manejo de

material

Método

Fuente: Calidad Total y Productividad. Humberto Gutiérrez Pulido. Edicion 03. Pagina 193.

1.5.3.5.6 Diagrama de Pareto o regla 80 - 20

“El analisis de Pareto es un intento de reducir el centro de atencion de los pocos

vitales. Los datos que provienen de las hojas de control podrian ser evaluados

utilizando este método” (11:200)

El diagrama de Pareto sirve para ordenar analizar los datos recopilados en las

hojas de verificacion, proporciona informacion para el estudio de las fallas a nivel

industrial o comercial, fendmenos sociales, naturales entre otros. El diagrama de
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Pareto consiste en ordenar de forma ascendente los datos recopilados. A el
diagrama de Pareto se le denominada la regla 80 — 20 debido al principio de
Vilfredo Pareto en el cual se determina que el 80% de los problemas se pueden

solucionar, si se elimina el 20% de las causas que lo originan.

Imagen No. 3

Diagrama de Pareto

2000

- 100

1600

1200

Porcentajes

800

Tinas defectuosas

400

0] P D F S

Fuente: Calidad Total y Productividad. Humberto Gutiérrez Pulido. Ediciéon 03. Pagina 180.

1.5.3.5.7 Diagramas de dispersién

“‘Los diagramas de dispersion estan basados en la aplicacion del analisis de
regresion y la representacion grafica del resultado. El diagrama es establecido
evaluando la relacion entre dos conjuntos de variables. La tendencia o
correlacion estadistica desarrollada por el andlisis de regresiéon proporciona una

base para la interpretacion del diagrama”. (11:202)
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El diagrama de dispersion es una herramienta grafica que permite el analisis de
informacion y la identificacién de la relacion existente entre dos variables, en la
cual se determina la dependencia o influencia que tiene una variable sobre la

otra, permitiendo ver la posible correlacion entre estas.

Imagen No. 4

Diagramas de dispersion

10

Presion (Kg/m2)

Grosor (mm)

Fuente: Gestion de la Calidad Total un Texto Introductorio. Paul James. Pagina 203.

1.5.3.5.8 Gréfico de control

“Un grafico de control es una representacion grafica de una caracteristicas de la
calidad que ha sido medida”. (11:202)

El grafico de control muestra el desempefio y la variacion de un proceso o algun
indicador de la calidad o productividad, muestran la estabilidad de los diferentes
procesos y poder prever posibles fallos, es Gtil para establecer los limites de

variacion dentro de un proceso.



Imagen No. 5

Grafica de control

Limite de control superior

Variacién de W

Limite central

Limite de control interno

Tiempo

Fuente: Calidad Total y Productividad. Humberto Gutiérrez Pulido. Edicién 03.
Péagina 220.

1.6 Municipalidad de Guatemala

1.6.1 Definicién

“La Municipalidad es el ente del Estado responsable del gobierno del municipio,
es una instituciéon autbnoma, es decir, no depende del gobierno central. Se
encarga de realizar y administrar los servicios que necesita en una ciudad o un
pueblo. Una funcion importante de la Municipalidad es la planificacion, el control

y la evaluacion del desarrollo y crecimiento de su territorio”. (19:s.p)

La Municipalidad de Guatemala, genera sus recursos financieros de los servicios
que proporciona en el municipio y recibe un aporte de conformidad con lo
ordenado en la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, “Articulo 257.

Asignacion para las municipalidades. El organismo Ejecutivo incluird anualmente
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en el Presupuesto General de Ingresos Ordinarios del Estado un diez por ciento
del mismo para las municipalidades del pais. Este porcentaje debera ser
distribuido en la forma que la ley determine, y destinado por lo menos en un
noventa por ciento para programas y proyectos de educacion, salud preventiva,
obras de infraestructura y servicios publicos que mejoren la calidad de vida de
los habitantes”. (13:338)

1.6.1.1 Estructura organizacional

Para su funcionamiento y atender las necesidades de los vecinos de la ciudad de
Guatemala, se cuenta con una estructura definida la cual a continuaciéon se

describe:

Concejo Municipal, es el érgano de mas alto nivel en el Gobierno Municipal,
encargado de emitir los acuerdo y ordenanzas. Esta integrado por el Alcalde,

diez concejales y tres Sindicos electos popularmente.

Alcaldia Municipal, encabezada por el Alcalde, que es la primera autoridad del
Municipio, quien desempefa la Presidencia del Concejo Municipal y funge como

representante legal de la Municipalidad.

Secretaria de Asuntos Sociales, Unidad dirigida por la Esposa del Alcalde, quien
es apoyada por un equipo de damas voluntarias. Propiciando condiciones que
permiten el desarrollo social, cultural y educativo de la poblacion infantil del
Municipio de Guatemala. Esencialmente para aquellas que se encuentra en

condiciones de precariedad, marginalidad y expuesta a riesgo.

Secretaria General, encargada de dar apoyo juridico y notarial directo al Concejo

Municipal y al Alcalde, asi como del refrendo de los Acuerdos y Resoluciones
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emitidas por el Concejo Municipal y la Alcaldia. Ademas tramita y controla los

expedientes municipales.

Juzgado Municipal, resuelve las controversias entre la Municipalidad y los
ciudadanos, para la interpretacion y/o cumplimientos de leyes y ordenanzas

municipales, emitiendo sanciones cuando exista alguna infraccion.

Juzgado de Transito, velan por el estricto cumplimiento de las leyes, reglamentos
y disposiciones en materia de transito, es un ente mediador entre los vecinos
sancionados y los policias municipales de transito, para lo cual existen tres

juzgados, primero de transito, segundo de transito y tercero de transito.

Direccion Juridica, atiende solicitudes de caracter legal entre los vecinos y la

Municipalidad de Guatemala.

Auditoria, ejerce el control interno, evaluando y examinando las operaciones
contables, financieras y administrativas para el uso adecuado de los recursos,

informando las operaciones y resultados de cada una de ellas.

Alcaldias auxiliares, son las encargadas de gestionar solicitudes presentadas por

los comités Unicos de barrios relacionadas con servicios de la Municipalidad.

Gerencia EMPAGUA, es responsable de administrar y garantizar el suministro de
agua potable, drenajes y alcantarillados, asi como el mantenimiento,
mejoramiento y ampliacion de dichos servicios, en la ciudad de Guatemala y en

su area de influencia urbana.

Gerencia Municipal, coordina todas las operaciones y el funcionamiento de las

Dependencias y Empresas Municipales entre si. Da apoyo a las diversas
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actividades administrativas en diferentes areas, buscando que se mantenga

coherencia en su trabajo y con el Plan de Gobierno Municipal.

Direccion General de EMETRA, es responsable de regular el transito y transporte
colectivo del Municipio de Guatemala y sus areas de influencia urbana. Vela por
las mejoras en la prestacion de los diferentes servicios de transporte registrados
y fluidez vehicular. Ademas, promueve la educacion vial por medio de campafias

de orientacién y capacitacion periddica a diferentes grupos especificos.

Gerencia EMT, La Empresa Municipal de Transporte de la Ciudad de Guatemala
tiene como fin prestar servicio de transporte urbano publico a los vecinos y
visitantes de la ciudad. Opera el sistema TRANSMETRO y sus rutas

alimentadoras.

Bomberos Municipales, el benemérito cuerpo de Bomberos Municipales de
Guatemala, es una institucion fundada el 10 de agosto de 1956, por el Alcalde
Ing. Julio Obiols con el fin de proteger bienes y salvar vidas de los
guatemaltecos. Esta institucién atiende servicios y emergencias como incendios,
rescates, desastres naturales, accidentes y tiene programas de prevencion y
capacitaciones a entidades publicas y privadas.

Direccion de Recursos Humanos, coordina la contratacion y administracion de

personal de la Municipalidad de Guatemala.

Direccion Financiera, encargada de la recaudacion y la administracion de los
recursos financieros municipales, asi como el manejo y control de los activos y

pasivos de la institucion.

Direccion de Abastos, ejecuta la planificacion, construccion y administracion del

sistema municipal de abastecimiento minorista, conformado por los 23 mercados
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municipales, y mayorista en la Central de Mayoreo “CENMA”. Ademas mantiene
control permanente de limpieza y seguridad en las instalaciones del mismo, para

los vecinos que compran alli.

Direccion Administrativa, responsable de mantener y preservar los bienes
muebles e inmuebles de la Municipalidad de Guatemala, y garantizar los distintos
servicios como agua, energia eléctrica, combustibles y comunicaciones en las

diferentes dependencias municipales.

Sub-direccidén de Atencién al Vecino, su funcion principal esta orientada hacia el
vecino, brindar atencion, servicios e informacién en un ambiente cordial y célido,
tanto a los vecinos como a todas aquellas personas que visitan el Palacio
Municipal, como una de las cinco agencias “Mini Munis”, para realizar sus pagos
y tramites. Y le da seguimiento a las denuncias y consultas que los vecinos

presentan por medio del call center 1551.

Direccion de Medio Ambiente, responsable de velar por la calidad del medio
ambiente de la ciudad, manteniendo los parques, areas verdes y el vivero
municipal, asi como la disposicién de los desechos sélidos, ademas de disminuir

la contaminacion visual y auditiva.

Direccion de Desarrollo Social, coordina los proyectos de la imagen de la
Municipalidad, tanto a lo interno como a lo externo, a través de la ejecucion de
planes, proyectos, organizacién de eventos y actos protocolarios, produccion y
publicacion de material informativo; y trabaja permanentemente con los medio de

comunicacion masivos y alternativos.

Direccion de Salud y Bienestar, impulsa la formacion, gestion, monitoreo y
evaluacion de estrategias, politicas, planes y programas participativos y de

calidad, para la promocion de estilos de vida saludables.
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Direccion de la Policia Municipal, vela por los bienes municipales y apoya en el
mantenimiento del orden y la seguridad en los edificios y espacios administrados

por la Municipalidad, en colaboracion con otros cuerpos de seguridad.

Direccion de Movilidad Urbana, tiene como principal funcion, asegurar el balance
entre la necesidad de movilidad y las ofertas de transporte y vialidad, mejorando

ademas la seguridad vial y reduciendo el impacto sobre el ambiente.

Direccion Informatica, se encarga de brindar atencién al usuario interno,
actualizando el hardware y software de los equipos de cOmputo y dando
mantenimiento preventivo y correctivo del mismo. También se encarga de
administrar la red y de generar nuevas aplicaciones para optimizar la labor

municipal.

Direccion de Obras, analiza, disefia, coordina y ejecuta obras de infraestructura
vial y se encarga de su mantenimiento, tales como sefializacion vial, bordillos,

banquetas, pasos a desnivel, entre otros.

Direcciéon de Comunicacién Social, coordina y ejecuta los proyectos de la imagen
de la Municipalidad, es el encargado de la organizacion de eventos
protocolarios, y trabaja permanente con los medios de comunicacidbn masivos y

alternativos.

Direccion del Centro Historico, vela por la conservacidén, recuperacion vy
revitalizacion del patrimonio tangible e intangible del Centro Historico y de los
conjuntos histéricos de la Ciudad de Guatemala, buscando rescatar el valor
histérico y urbanistico, y promover la actividad econémica y cultural. Es el

encargado de realizar el Festival del Centro Histérico, del mes de Agosto.
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Direccion de Catastro, encargada de mantener el inventario actualizado sobre los
bienes inmuebles del Municipio de Guatemala, con el objeto de tener su correcta
identificacion fisica, juridica, econdmica y fiscal. Ademas administra el Impuesto
Unico sobre Inmuebles -IUSI-, basado en el valor de los inmuebles registrados

en el catastro y apoya al proceso de su recaudacion.

Direccion de Control Territorial, supervisa las construcciones de inmuebles
privados, estatales e infraestructura publica que se llevan a cabo en jurisdiccion
del Municipio de Guatemala, tales como: construcciones, ampliaciones,
demoliciones, movimientos de tierra, cambio de uso de inmuebles,
desmembraciones, cerramiento de calles, pasarelas, instalacion de anuncios,

postes, ductos, entre otros.

A continuacién en la imagen 6, se presenta el organigrama oficial de la

Municipalidad de Guatemala.
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Sintesis: Luego de haber desarrollado las definiciones en el marco teérico, en el
gue se detallaron conceptos como calidad, en la cual se establecio que el
concepto de calidad es determinar las caracteristicas de un producto o servicio
como lo mejor o peor que otras de su mismo tipo. La historia de la calidad,
proporciona la evolucién del concepto de calidad y la contribucion que ha tenido
con el concepto actual, sin embargo hace ver que este concepto no es estatico
sino dindmico y seguird adaptandose de acuerdo a las necesidades de la
sociedad.

La calidad total, como su concepto expresa es un sistema de principios,
métodos, estrategias, formas de control que proporcionan a una institucién a
alcanzar los mas altos estandares que abarca desde su planificacion hasta el
control de la produccién. El costo de la calidad proporcionada los datos en
valores monetarios del costo de utilizarse las medidas preventivas y
evaluaciones de fallas internas y externas de un sistema de gestion de la calidad.
Por lo que un sistema de gestion de la calidad, proporciona la optimizacion de los
procesos y los recursos de una organizacion para la obtencién de la satisfaccion

del cliente.

Lo anteriormente detallo tiene la finalidad de asociarlos con algunas de las
particularidades técnicas en la unidad de analisis, la cual se encuentra
relacionada con el ambito de la administracion publica derivado de la importancia
de obtener la satisfaccién de los contribuyentes al proporcionar servicios que
debe ser proporcionados con eficiencia y eficacia, se da paso al capitulo Il,
conformado por el diagndéstico en la unidad especifica de analisis.
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO RELACIONADO CON EL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN LA UNIDAD DE NOMENCLATURA

2.1 Metodologia

El diagndstico relacionado para determinar la necesidad de implementar un
sistema de gestion de calidad en la unidad de nomenclatura, fue realizado
mediante la recoleccion de informacion se hizo mediante la aplicacion de la
técnica de entrevista, tabulacion de los datos obtenidos, andlisis e interpretacion
de los resultados los cuales se obtuvieron mediante tres cuestionarios
estructurados, una dirigida al coordinador general técnico (ver anexo 1), uno al
jefe de la unidad (ver anexo 2) y otro, a los cuatro técnicos de nomenclatura (ver
anexo 3). El censo para recopilar la informacion fue realizado a un total seis
personas, integradas por el coordinador del area, jefe de la unidad y los técnicos

de nomenclatura.

Las entrevistas estructuradas se realizaron en el siguiente orden: Una al
coordinador general técnico, una al jefe de unidad y una a los técnicos de
nomenclatura permitieron evaluar el proceso actual de la asignacion de
nomenclatura y determinar la existencia de un sistema de gestion de la calidad
para el mismo. Asi también la entrevista con el coordinador del area y personal

encargado de recursos humanos.

El analisis de informacion que se recolecté se presenta en tablas que llevan el
numero de personas y la variable que se estudia para una mejor interpretacion.
Los cuestionarios estructurados fueron clasificadas en dos secciones, la primera
seccion relacionada con la informacién especifica de los colaboradores, jefe de
unidad asi como coordinador general técnico. La segunda seccién corresponde a
la informacion relacionada a la planeacion, organizacion, gestion de recursos

humanos, direccion y control.



2.2 Unidad de analisis

2.2.1 Direccién de Catastro y Administracion del Impuesto Unico Sobre
Inmuebles (DCAI)

Como se observa, en la estructura de la Municipalidad de Guatemala (imagen
No. 6 pagina 38), se encuentra la Direccion de Catastro y Administracion del
IUSI, de la cual se realizara una breve descripcidn para ubicar en un contexto a

la Unidad de Nomenclatura que es la unidad de analisis.

2.2.2 Antecedentes de la Direccion de Catastro y Administracion del

Impuesto Unico Sobre Inmuebles (DCAI)

El 04 de abril de 1995, el Ministerio de Finanzas Pdublicas traslada a la
Municipalidad de Guatemala la regulacion y control del cobro del Impuesto Unico
Sobre Inmuebles, como consta en Resolucion No. 001-95 ENTE IUSI, emitida
por la Direccién General de Catastro y Avalto de Bienes Inmuebles del Ministerio
de Finanzas Publicas, época en que funcionaba como un Departamento dentro

de la estructura de la Municipalidad de Guatemala.

En fecha 02 de febrero del afio 2,004, mediante resolucién, el Concejo Municipal,
crea la Direccién de Catastro y Administracion del Impuesto Unico Sobre
Inmuebles, siendo la responsable de la planeacion estrategia de la Direccion, del
plan operativo anual y de los planes de trabajo de corto plazo, velar por el control
y la gestién de la calidad en el establecimiento catastral, de la valuacién
inmobiliaria y de la Administracion del IUSI, entre otras funciones establecidas en
Acta No. 14 del 2004, del Concejo Municipal.

Dentro de sus funciones para el establecimiento catastral, la Direccién de

Catastro y Administracion del Impuesto Unico Sobre Inmuebles (IUSI), es el



encargado de mantener el inventario de los inmuebles dentro de sus limites
jurisdiccionales, debidamente actualizados e identificados correctamente dentro

de la base de datos grafica.

La Direccion de Catastro y Administracion del Impuesto Unico Sobre Inmuebles
(DCAI), ha trabajado y desarrollado por casi dos décadas la recaudacion del
Impuesto Unico Sobre Inmuebles y trabajos catastrales, dentro de los cuales se
encuentra el inventario de inmuebles del municipio y el ordenamiento del

municipio de Guatemala, a través de la nomenclatura oficial.

Aunado a lo anterior, en los ultimos afios el municipio de Guatemala ha
experimentado el surgimiento de nuevos desarrollos urbanos en las diferentes
zonas que lo conforman, por lo que proyectar la nhomenclatura vial de calles y
avenida es un factor importante para mantener el ordenamiento del municipio,

esta actividad surge de una actualizacion en la base de datos gréfica.

Se cuenta con el éarea central que si bien no es perfecta, fue ordenada en
cuanto a su numeracion de calles y avenidas en una buena parte a mediados del
siglo XX, pero definitivamente no se vel6 porque este ordenamiento se
extendiera hasta los nuevos desarrollos, que han surgido en zonas cercanas al
centro del municipio y en las zonas de la periferia, incrementando la necesidad

de los tramites de nomenclatura en estos sectores.
El reto de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI, ha ido

incrementando con forme las actualizaciones tecnoldgicas, asi como las

exigencias de los vecinos de la ciudad.
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2.2.3 Estructura Organizacional

La Direccion de Catastro y Administracion del Impuesto Unico Sobre Inmuebles
cuenta con una estructura organizacional definida y muestra la interrelacion de
las funciones, niveles, jerarquias, obligaciones y autoridad existente,
evidenciando trabajo en equipo para el logro de los objetivos. A continuacion se

muestra el organigrama especifico de la Direccion.
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Luego de observado el organigrama de la Direccion de Catastro y Administracion
del Impuesto Unico Sobre Inmuebles, mediante entrevista se proporcioné la

descripcién de cada una de las areas las cuales a continuacion se detallan:

Staff de Recursos Humanos, encargado de la contratacion y administracion de la
fuerza laboral de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI, que es
totalmente independiente de la Direccion de Recursos Humanos de la
Municipalidad de Guatemala.

Sub Direccién de Valuacion, cuenta con el apoyo de dos coordinaciones que se

describen a continuacion:

e Coordinacion Campo y Registro: es la encargada de realizar actividades de

caracter investigativo y recopilacion de informacion.

e Coordinacion General Técnico: coordina las actividades técnicas de
actualizacion de informacion en la base de datos de la Direccion de la
Catastro y Administracion del Impuesto Unico Sobre Inmuebles, para lo cual
cuenta con el apoyo de seis secciones y cinco unidades, descritas a

continuacion:

o Seccion de Cartografia: encargada de administrar la base de datos
gréfica, asi como del control de calidad de la informacién nueva que

ingresan los operadores.

o Seccion de Expedientes: atiende solicitudes puntuales de
propietarios para la actualizacion de informacion en la base de
datos alfanumérica, rebajas de valor y actualizacién de informacién

mediante resoluciones.
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o Seccion Técnico: es la encargada de realizar las actividades

técnicas catastrales de la informacion relacionada a los inmuebles,

tanto de propietarios asi como de la informacién fisica, para lo cual

cuenta con el apoyo de: un staff de procesamiento electronico de

datos y cinco unidades.

Procesamiento Electrénico de Datos: Son los encargados
de proporcionar apoyo en la realizacion de actualizaciones
de informacion en la base de datos tanto grafica como

alfanumérica.

Unidad de Nomenclatura: regula las actividades de

asignacion de nomenclatura municipal.

Unidad de Limites, Geodesia y Topografia: encargada de
la atencidon de expedientes relacionados con los limites
municipales, derivado de los problemas jurisdiccionales
con los nueve municipios colindantes con la Ciudad de
Guatemala, proyectos requeridos por las distintas
Direcciones de la Municipalidad para la realizaciéon de
levantamientos  topograficos, ademas del control,
mantenimiento y densificacion de puntos de la Red de
Apoyo Urbano -RAU-, asi como del cumplimiento de los
requisitos establecidos en el plan de ordenamiento

territorial.

Unidad de Andlisis Catastral: realiza las actividades del

proceso de establecimiento catastral, mediante el analisis
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de fincas matrices, asi como la actualizacién de

informacion mediante complementacion catastral.

e Unidad de Expedientes: atiende solicitudes relacionadas
con el trdmite de titulacion supletoria en inmuebles

propiedad del gobierno central y municipal.

e Unidad de Estudios Catastrales: atiende solicitudes de
caracter urgente relacionadas a areas en proceso de
complementacién o de establecimiento catastral y que por

su naturaleza requiere de un analisis de mayor amplitud.

o Seccion de Avisos Notariales: actualiza informacion en la base de
datos de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI, a

través de los avisos notariales que presentan los notarios publicos.

o Seccién Regencia Norte: encargada de realizar el levantamiento

catastral de las zonas 24, 18,y 17.

o Seccibn de Valuacion: encargada de la actualizacion de
informacién de los inmuebles de conformidad con los lineamientos
del Manual de Avaltos y la Ley del Impuesto Unico Sobre

Inmuebles, Decreto 15-98.
Coordinacion Informativa: es la encargada de la administracion de la red de la

Direccion de Catastro y Administracion del IUSI, de la actualizacion del hardware

y software de los equipos de computo.
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Coordinacion Administrativa: es la administradora de los recursos de la Direccion
de Catastro y Administracién del 1USI, con previa autorizacion de conformidad

con los lineamientos reglamentarios.

Cultura Tributaria, difunde informacion relacionada con el impuesto Unico sobre
inmuebles, promueve actividades para crear una conciencia tributaria apropiada

a los contribuyentes, para contribuir al desarrollo de la ciudad.

Sistema de Gestion de la Calidad, el cual es de reciente creacién por lo que el

sistema de gestion de la calidad aun se encuentra en fase de disefio.

Coordinacion Juridica: Vela por el cumplimiento de las leyes, normas,

reglamentos y acuerdo vigentes.

Seccion Juridica: Atiende a las solicitudes ingresadas a la DCAI, relacionadas

con aspectos del IUSI asi como catastrales.

e Unidad de Notificaciones: Es la encargada de realizar las notificaciones de
resoluciones emitidas por el Director de la DCAI, para la resolucion de

solicitudes.
Sub Direccion del IUSI, es la encargada de llevar a cabo los procesos de
recaudacion y cobro del impuesto Unico sobre inmuebles; el cual cuenta con el

apoyo de tres secciones.

e Seccion Cuenta Corriente: lleva a cabo los procesos de cobro mediante

andlisis de cuenta corriente.
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e Seccion de Informacion Mercadeo y Archivo: encargada de la recepcion,
escaneo y resguardo de los expedientes que ingresan a la direccion,
proporciona de forma gratuita a los propietarios de inmuebles cédulas
catastrales, certificaciones catastrales, asi como de la venta de productos

catastrales, tales como mapas catastrales y ortofoto.

e Atencion al Contribuyente: encargada de la atencién al contribuyente y de
proporcionar a los propietarios de inmuebles notas de cobro para el pago del

impuesto Unico sobre inmuebles.

2.2.4 Servicios que proporciona

La Direccion de Catastro y Administracion del Impuesto Unico Sobre Inmuebles,
proporciona a los vecinos varios servicios como lo son: a) Emisién de notas de
cobro del impuesto Unico sobre inmuebles, b) Emision de cédulas catastrales, c)
Emision de certificaciones catastrales, d) Emision de certificaciones de
nomenclatura municipal, e) Actualizacion de informacion mediante avisos
notariales y formularios de actualizacién de informacion, f) Nomenclatura predial,

g) Consulta de informacion cartogréfica, y h) Impresion de productos catastrales.

2.2.5 Marco Filoso6fico

La Direccion de Catastro y Administracion del Impuesto Unico Sobre Inmuebles,

no cuenta con marco filoséfico definido.
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2.2.6 Unidad de nomenclatura

Esta es la unidad sujeta de investigacion, la cual se encuentra ubicada en la
Seccion Técnico de la Coordinacion Técnica de la Direccion de Catastro y
Administracion del 1USI.

2.2.6.1 Antecedentes

De acuerdo con la informacion proporcionada por el jefe de la unidad de
nomenclatura en entrevista de campo, indicé que el sistema de nomenclatura
establecida por la Municipalidad de Guatemala fue obra del Ing. Raul Aguilar
Batres, estudio efectuado en el afio de 1,952 vy, a pesar de tener algunas
dificultades en sectores dificiles de asignar, es, por su logica y sencillez, uno de
los mejores sistemas del mundo, por lo que debe respetarse su calidad de

OFICIAL en cualquier campo que se aplique.

Las calles, normalmente, se encuentran orientadas de este a oeste, y las
avenidas se encuentran orientadas de norte a sur, en la medida de lo posible. La
longitud de cada cuadra se considera de 100 metros, aunque varia en muchos
casos, el criterio no es util para proyectar calles en el futuro. El sistema utiliza el
campo de los numeros naturales, siendo los numeros los que dan nombre a las
calles o avenidas, como por ejemplo: 4ta. Calle, 102. Avenida, entre otras. En el
caso de calles o avenidas cuya longitud es menor a los 100 metros como los

callejones, se utilizan literales: 4ta. Calle “A”, 102. Calle “B”.

La nomenclatura vial, es la denominacion o nombre especifico que se asigna a
las vias publicas y espacios abiertos publicos. Nomenclatura Oficial, es la
asignacion numérica de un solo niumero a cada predio como registro oficial, que
realiza la Municipalidad, basada en disposiciones técnicas y de conformidad con
lo establecido en el Reglamento de Nomenclatura, oficializado mediante el
Acuerdo Municipal, Acuerdo COM 2-2011, Nomenclatura Adicional, es la
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asignacion numerica de un predio que ya posee nomenclatura oficial, el que por
razones técnicas o de necesidad del propietario o poseedor se requiere de una

asignacion adicional.

Por lo que con base a estas disposiciones técnicas la unidad de nhomenclatura,
tiene a su cargo regular las actividades de asignacion de nomenclatura predial,

actividad que se realiza desde mas de dos décadas.

La unidad de nomenclatura, atiende solicitudes de asignacién de nomenclatura
oficial, mediante formularios, el cual tiene un costo de Q.50.00; solicitudes de
propietarios y entidades de administracion publica mediante expedientes,
gestiones internas, relacionados a solicitudes de asignacion de nomenclatura
oficial como resultados de andlisis catastrales por expedientes, avaluos, limites
catastrales, avisos notariales, formularios de actualizacion de informacion, asi
como solicitudes de nomenclatura oficial de forma masiva que corresponde a

sectores que aun no han sido regulados.

Sin embargo para efectos del presente estudio se analizara la asignacion de
nomenclatura oficial para predios catastrados, que corresponde al tramite que el
propietario del inmueble realiza un pago de Q.50.00, y que es indispensable para
tener una pronta atencién del mismo en virtud que corresponde a un pre requisito
para la obtencion de servicio de agua potable, energia eléctrica, licencia de

construccion entre otros.

2.2.6.2 Funciones

Dentro de los servicios que presta la Direccion de Catastro y Administracion del
Impuesto Unico Sobre Inmuebles, la Unidad de Nomenclatura tiene la actividad
principal de atender a las solicitudes de asignacion de nomenclatura oficial a los

predios del municipio de Guatemala para lo cual realiza las siguientes
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actividades: Recepcion y revision de solicitudes fisicas y en el programa
electronico de asignacion de expedientes, verificacion de informacion en las
bases de datos, verificacion de cumplimiento de requisitos, clasificacion de
expedientes por zona, areas catastradas y no catastradas, analisis de
informacion preliminar proporcionada por el vecino, preparacion de material
cartografico de apoyo para inspeccion de campo, programacion de inspeccion de

campo.

Asi mismo mediante visita de campo, se realiza entrevista a propietario del
inmueble, toma de fotografias al predio, llenado y entrega de ficha de visita de
campo, verificacion de nomenclaturas colindantes, de nombres de calles del

sector, anotaciones en material cartografico de apoyo.

En cuanto al analisis de la informacion recolectada efectuan la proyecciéon en el
mapa catastral publicado y verificacibn de las colindancias identificados en
inspeccién de campo, aplicacion de proyeccién de nomenclatura a asignar de
acuerdo con el procedimiento regulado en Articulo 37, del Reglamento de
Nomenclatura Municipal, Acuerdo 2-2011, (ver anexo 5), asignacion de
nomenclatura municipal en base de datos, traslado a control de calidad.
Notificacion de lo resuelto al vecino, traslado a archivo técnico solicitud.

En los casos que no se cuenta con informacién del inmueble publicada en la
base de datos se procede a realizar investigacién registral, analisis de
informacion catastral y registral, determinar la ubicacién correcta del predio,
plasmar en el mapa catastral los cambios gréaficos, traslado de solicitud de
actualizacion de informacién de bases de datos. Luego de actualizada la

informacion se procede a asignar la nomenclatura municipal.
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2.2.6.3 Estructura de la unidad de andlisis

La unidad de nomenclatura se encuentra estructurada por un jefe de unidad y
cuatro técnicos, como se muestra en la imagen No. 3, se establece la linea de
mando. Asi mismo dentro del organigrama de la Direccion de Catastro y
Administracion del Impuesto Unico Sobre inmuebles se observa la unidad de

analisis la cual se encuentra estructurada de la siguiente forma:

Organigrama de puestos de la Unidad de Nomenclatura

Imagen No. 8

Coordinador General
Técnico

J

Jefe de la Seccién Técnico

\

.

Jefe Unidad de nomenclatura

J

2.3 Evaluacion de la situacion actual enfocada a la calidad de la Unidad de

Nomenclatura

La evaluacion de la situacion actual enfocada a la calidad se realiz6 un andlisis

sobre las cinco funciones de la gestion de la calidad que se detallan a

continuacion:
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Fuente: Direccién de Catastro y Administracién del IUSI. Febrero 2014.



2.3.1 Planificaciéon

Al momento de realizar la investigacion se determin6é que existen incoherencias
en algunos sectores del municipio de Guatemala y la nomenclatura oficial. En tal
sentido se carece de planeacion formal en la unidad de nomenclatura, y por lo
tanto se encontr0 un retraso en la atencion de las solicitudes, las cuales
ascendian a un promedio de 500 expedientes. Aunado a lo anterior se determino
gue los técnicos atienden 5 solicitudes de asignacion de nomenclatura diarios,
los cuales son efectuados por 2 de los integrantes de la unidad, derivado que las
otras dos personas son de reciente ingreso y se encuentran en la fase de

capacitacion.

Para lo cual es necesario determinar las herramientas necesarias que permitan
establecer las bases para realizar una planificacion acorde a sus necesidades,
esto en virtud que la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI adun no

cuenta con misién, vision y objetivos orientados asi la calidad.

2.3.1.1 Andlisis del entorno (Matriz Analisis de Factores)

A través de la informacion proporcionada por el coordinador general técnico en
conjunto con el jefe de la unidad de nomenclatura asi como el personal a su
cargo, se lograron detectar las siguientes fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas.
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Cuadro No. 3

Matriz Analisis de Factores

Unidad de Nomenclatura

Factores Internos
FORTALEZAS

Factores Externos
OPORTUNIDADES

Es la Unica unidad de la Municipalidad de
Guatemala, facultada para la asignacion de
nomenclatura municipal o nomenclatura oficial.

Alcance de metas mediante el trabajo en
equipo.

Técnicos con conocimientos catastrales Unicos
y alta capacidad técnica, responsables y
comprometidos con su trabajo.

Reglamento de nomenclatura

oficializado

municipal

Disponibilidad de software y hardware asi
como de vehiculo para la realizacibn de
inspecciones.

Interés de la Direccion en proporcionar
estabilidad laboral y la implementacién de
mejoras a través de un sistema de gestion de
la calidad, asi como el aporte vy
aprovechamiento de los recursos necesarios.
La Direccion de Catastro y Administracion del
IUSI, cuenta con un plan estratégico.

Lograr el reconocimiento por las altas
autoridades de la Municipalidad de Guatemala
por la calidad de trabajo.

Alcanzar el mejoramiento del servicio de
asignacion de nomenclatura municipal a
atreves de la capacitacion de los
colaboradores de la unidad de nomenclatura.

Alcanzar el crecimiento de sectores urbanos
gue necesitan la nomenclatura municipal para
obtener, energia eléctrica, agua potable,
lineas telef6nicas entre otros.

Obtener la satisfaccion de los contribuyentes
al proporcionar un servicio de calidad.

DEBILIDADES

AMENAZAS

El plan estratégico no cuenta con marco
filosdfico.

Dificultades para acceder al sistema
informético, derivado de que la sefial de
internet es débil.

No se cuenta con un
capacitacion al personal.

programa de

No se encuentran documentados los

procedimientos.

Los técnicos de nomenclatura desconocen su
perfil del puesto.

Los técnicos de nomenclatura desconocen su
descriptor de puestos.

Se corre el riesgo de no atender las solicitudes
de los contribuyentes para la asignacion de la
nomenclatura municipal al existir atrasos
debido a la carencia de procedimientos
establecidos.

Se corre el riesgo de que no existe
continuidad por parte de las autoridades en el
mejoramiento del servicio.

Derivado del cambio de gobierno municipal se
corre el riesgo de que el proceso de
nomenclatura no se proporcione
adecuadamente al no contar con un sistema
de gestién de la calidad establecido.

Fuente: Elaboracién propia con base a informacién obtenida en investigacion de campo. Febrero de 2,014

60




2.3.1.2 Misién de calidad

De acuerdo con la informacion proporcionada por los integrantes de la Unidad de
Nomenclatura, la Direcciéon de Catastro y Administracion del IUSI, cuenta con
mision de calidad, sin embargo es desconocida por el personal, los resultados
obtenidos se detallan en la tabla niamero 1. Asi mismo en la tabla numero 2, se
muestran los resultados los cual permiten evidenciar que los colaboradores de la
unidad de andlisis desconocen la identidad de la institucion, ya que no conocen
la descripcion de la razon de la existencia de los recursos. Asi mismo indicaron
gue la Unidad de Nomenclatura no cuenta con marco filoséfico enfocado en la
calidad. Contar con una mision implica focalizar el presente en el hoy, resaltando
las virtudes y defectos de la organizacion, por lo cual necesita un punto de
partida para establecer la calidad como personalidad de la institucion.

Tabla No. 1
Misién enfocada en la calidad
¢,Cuenta la DCAI, con
mision enfocada en la | Numero de | Porcentaje
calidad? respuestas %
Si 6 100
No 0 0

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por el
Jefe y personal de la Unidad de Nomenclatura. Marzo de 2,014.

Tabla No. 2
Mision de la DCAI

¢ Conoce la
¢ Conoce la mision de la
mision Unidad de |Numero de| Porcentaje
De la DCAI? |Nomenclatura? | respuestas %
Si Si 0 0
No No 6 100

Fuente: Elaboracién propia con base a informacién obtenida por el
Jefe y personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014
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2.3.1.3 Objetivos para la calidad

En la tabla numero 3, se reflejan los resultados en los cuales la totalidad de los
integrantes de la unidad de nomenclatura indicaron que la Direccion de Catastro
y Administracion del 1USI, cuenta con un plan estratégico tal, sin embargo en la
tabla nimero 4, se describe que la totalidad de las personas indicaron que no
cuentan con los objetivos de calidad establecidos para la ejecucién del plan

estratégico, por lo que carece de metas enfocadas en la calidad.

Tabla No. 3
Plan estratégico de la DCAI

¢Cuenta la
Unidad de
¢,Cuenta la DCAI, | Nomenclatura,
con plan con plan| Numero de | Porcentaje
estratégico? | estratégico? respuestas %
Si Si 6 100
No No 0 0

Fuente: Elaboracion propia con base a informacién obtenida por el
Jefe y personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

Tabla No. 4

Objetivos enfocados en la calidad de la DCAI
¢Cuenta la
unidad de

¢,Cuenta la DCAI | nomenclatura con | Numero de | Porcentaje
con Objetivos? Objetivos? respuestas %
Si Si 0 0
No No 6 100

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion obtenida por el
Jefe y personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014
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2.3.1.4 Politicade la calidad

En la tabla nimero 5 se muestra que el 100% de las personas que respondieron
el cuestionario indicaron que la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI y
la Unidad de Nomenclatura no cuenta con politica de calidad.

Tabla No. 5

Politica de calidad

¢Cuenta la
Unidad de
¢,Cuenta la DCAI, | Nomenclatura,

con politica de |[con politica de| Numero de | Porcentaje

calidad? calidad? respuestas %
Si Si
No No 6 100

Fuente: Elaboracién propia con base a informacién obtenida por el
Jefe y personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

2.3.1.5 Planes de acci6on de la calidad

Segun lo indicado por los integrantes de la unidad de nomenclatura en el
cuestionario estructurado (ver anexo 3), la Direccibn de Catastro y
Administracion del 1USI, medird el resultado del plan estratégico mediante
indicadores de desempefio con lo establecido para la ejecucién de las

actividades.

En el mes de marzo se investigé sobre el plan estratégico de la Direccion de
Catastro y Administracién del IUSI que es el utilizado, asi como el plan de accion
para el cumplimiento de las metas establecidas por el Director, determinandose
gue este ha sido ejecutado desde hace seis meses y el mismo es de
conocimiento del personal. En la tabla nimero 6 se muestra que el 100% del

personal tiene conocimiento del plan estratégico.
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Tabla No. 6

Conocimiento del plan estratégico

¢,Conoce el plan Numero de | Porcentaje
estratégico de la DCAI? | respuestas %
S| 5 100
NO 0 0

Fuente: Elaboracién propia con base a informacién obtenida por el
Jefe y personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

2.3.1.6 Aplicacion de la estrategia de la calidad

Como consecuencia de que el proceso administrativo se ha establecido
parcialmente, no se logra establecer el mejor camino para el logro de los
objetivos de la Direccién. Por lo que la aplicacion de la estrategia de la calidad
debe ser complementada con todos los aspectos de Planeacion, Organizacion,
Integracion, Direccion y Control, para la obtencion de un sistema de gestion de la

calidad.

Se encuestod a los integrantes de la unidad de nomenclatura, para determinar si
existe un sistema de gestion de la calidad definido a lo que indicaron que aun no
se cuenta con uno definido, como se muestra en la tabla No. 7. Sin embargo la
respuesta fue razonada indicando que el sistema de gestion de la calidad aun se

encuentra en fase de disefo.

Tabla No. 7

Sistema de Gestion de la Calidad

¢,Cuenta la Unidad de
Nomenclatura con un
Sistema de Gestion | Numero de | Porcentaje
de la Calidad? respuestas %
SI 0 0
NO 5 100

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por el
Jefe y personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014
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También indicaron que a pesar de que se tiene claramente el procedimiento de
asignacion de nomenclatura, al consultar a los integrantes de la unidad de
nomenclatura si se encuentran documentadas las actividades que realizan, los
encuestados respondieron de forma negativa como se observa en la tabla No. 8,
esto como consecuencia que el procedimiento es realizado por la costumbre de

hacerlo y por realizarlo de forma repetitiva.

Tabla No. 8

Documentacion de las actividades

¢ Se encuentran
documentadas las Numero de | Porcentaje
actividades que realiza? | respuestas %
SI 0 0
NO 5 100

Fuente: Elaboracion propia con base a informacién obtenida por el
Jefe y personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

2.3.2 Organizacion

La organizacién de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI (DCAI) y la
Unidad de Nomenclatura, se encuentra establecida mediante el cumplimiento de
las metas del plan estratégico, que corresponden a la regularizacién de la
nomenclatura vial y predial en sectores seleccionados, por lo que la unidad de

nomenclatura realiza sus funciones conforme a este.

En la investigacion de campo realizada mediante el cuestionario estructurado, los
técnicos en nomenclatura indicaron que no cuentan con instructivos de apoyo
para la realizacion de las actividades de su puesto de trabajo, la tabla No. 9

muestra la informacion expuesta.
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Tabla No. 9

Documento de apoyo para la realizacion de actividades

¢,Cuenta con
instructivos para la
realizacion de las

actividades de su Numero de | Porcentaje
puesto de trabajo? respuestas %

S| 0 0

NO 5 100

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por el jefe y
Personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

2.3.2.1 Funciones

El personal del unidad de nomenclatura indic6 en el censo realizado que no
conocen los perfiles de puesto por lo que desconocen las especificaciones
técnicas y responsabilidades de su puesto de trabajo, tal y como se muestra en
la tabla No. 10.

Tabla No. 10

Especificaciones técnicas y responsabilidad de los puestos de trabajo

¢ Conoce su descripcion
técnica del puesto que | Numero de | Porcentaje
ocupa? respuestas %
S| 0 0
NO 5 100

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por el jefe y
Personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014
Asi también los procedimientos son realizados de acuerdo con las instrucciones
dadas por el jefe de la unidad de nomenclatura y es conocido en virtud de la
costumbre de realizarlo, en virtud de que no cuentan con un documento de
soporte que indique el detalle de las actividades a realizarse para la asignacion

de la nomenclatura. Sin embargo las actividades a realizar son las que se
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describen a continuacion de acuerdo con la informacién proporcionada por el jefe

de la unidad de nomenclatura:

Recepcién de expedientes, que consiste en la recepcion de los documentos que
ingresan en atencion al contribuyente. La aceptacion de los documentos
mediante el programa de administrador de documentos conocido como workflow.
Al ser recibidos el jefe de la unidad clasifica los expedientes y los traslada a los

técnicos para el inicio del proceso de asignacion de la nomenclatura.

Luego de ser traslados los expedientes al técnico de nomenclatura el
colaborador acepta los documentos mediante el software utilizado para el control
de documentos de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI, e inicia el
analisis preliminar de la informacién que proporcioné el vecino al ingresar la
solicitud, consultando para el efectos las bases de datos tanto grafica como
alfanumérica. Posteriormente realiza el llenado de la programacion de salidas a
campo para definir la fecha de la visita de campo al inmueble al que se le
asignara la nomenclatura, asi mismo prepara el material cartografico de apoyo

para la visita de campo.

Para la visita de campo el técnico se traslada en el vehiculo asignado a la Unidad
de Nomenclatura hacia el predio de interés, entrevista al propietario para
confirmar la ubicacion del predio, verifica y toma fotografia al predio y a las
nomenclaturas colindantes al predio asi como los ejes viales del sector y anota la
informacion en el mapa catastral que lleva impreso y por ultimo llena la
constancia de visita, con los datos fisicos del predio, solicita la firma de recibido
del propietario y se le entrega la hoja original. La copia de la constancia de visita

debe ser adjunta al expediente.

En gabinete verifica la proyeccion de la nomenclatura utilizando como

herramienta la base de datos grafica publicada y verifica las colindancias que

67



identific6 en campo, proyecta la nomenclatura que se asignara al predio, realiza
la asignacion de la nomenclatura y graba la informacién en la base de datos.
Traslada a jefatura de la unidad de nomenclatura para revision y Vo.Bo. El jefe
de la Unidad revisa en la base de datos y sistema de nomenclatura que la
asignacion haya sido correcta y le coloca al expediente el sello de, REVISADO,
por el jefe de unidad de nomenclatura. Al finalizar la revision el jefe devuelve el
expediente al técnico para que se le informe al interesado via telefonica la
finalizacién de la asignacion de la nomenclatura. Por ultimo para finalizar el
expediente se emite providencia de traslado y es firmada por el jefe de la unidad

y el técnico responsable.

Para la realizacion del procedimiento anteriormente detallado es el jefe de la
unidad de nomenclatura el responsable de recibir y asignar los expedientes asi

como de revisar las actividades realizadas por los técnicos.

Los técnicos tienen la funcion de realizar el proceso de asignacion de

nomenclatura.
El jefe de la unidad de nomenclatura indicé que su jefe inmediato es el jefe la

Seccidn Técnico y bajo su mando se encuentran cuatro personas, para lo cual se

presenta la informacion demografica en la tabla No. 11.

68



Tabla No. 11

Datos demograficos del personal de la Unidad de Nomenclatura

Caracteristica Numero de | Porcentaje
respuestas %
Género
Masculino 6 100
Femenino 0 0
Rango de Edades en afos
De 18 a 28 2 33.33
De 29 a 38 2 33.33
De 39 a49 1 16.67
De 50 a 60 1 16.67
Nivel de escolaridad
Grado universitario 1 16.67
Pensum cerrado 1 16.67
Estudiante universitario 4 66.66
Tiempo de laborar para la Municipalidad
de Guatemala en afios
DeOal 1 16.66
De2ab 3 50.00
De6al0 1 16.67
Dellals 1 16.67
Tiempo de laborar parala DCAIl y puesto
de trabajo que ocupa
Coordinador, un afio 1 16.66
Jefe de la Unidad de nomenclatura, tres
afios 1 16.67
Técnico de Nomenclatura, menos de un
afo 1 16.67
Técnico de Nomenclatura, un afio 2 33.33
Técnico de Nomenclatura, tres afios 1 16.67

Fuente: Elaboracién propia con base a informacién obtenida por el coordinador técnico, jefe y
personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

En la tabla No. 11, se observa que la participacion del personal es totalmente
masculina. Sin embargo en entrevista con el jefe de la unidad indica que no

existe ninguna diferencia al contratar personal femenino, ya que por periodos
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cortos de tiempo ha contado con el apoyo de mujeres para realizar el proceso de

asignacion de nomenclatura predial.

Dentro de la estructura de la unidad de nomenclatura se observa que el rango de
edad de los participantes es de dos personas comprendidas en las edades de
entre 18 a 28 afios, siguiendo el rango de 29 a 38 afos con la participacion de
dos personas, el rango de 39 a 49 afos, una persona, al igual que el rango de 50

a 60 afos con una persona.

Mediante los resultados obtenidos en los cuestionarios estructurados, se
determind que el coordinador general técnico quien es profesional universitario,
el jefe de la unidad de nomenclatura y tres técnicos de nomenclatura son
estudiantes universitarios y una persona cuenta con pensum cerrado de la
carrera de ciencias de la comunicacién. Que la mayoria de las personas sean
estudiantes universitarios favorece a la compresion de los objetivos, mision,

vision y al cumplimiento de las metas establecidas de forma profesional.

El tiempo de relacion laboral de los colaboradores encuestados con la
Municipalidad de Guatemala, una persona es de recién ingreso ya que su tiempo
es de entre 0 a 1 afos; tres personas de entre 2 a 5 afos, una persona de entre
6 a 10 afios, y una persona de entre 11 a 15 afios, hay que resaltar que este
ultimo colaborador es el que se encuentra entre el rango de edad de 50 a 60

afos y que tiene pensum cerrado en licenciatura de ciencias de la comunicacion.

Debido a que en ocasiones existe traslado de personal de una direccion a otra
dentro de la Municipalidad de Guatemala, asi como la rotacion en la Direccion,
se les preguntd a los integrantes de la unidad de analisis, el tiempo de trabajar
en la Direccion de Catastro y Administracion del 1USI y se indicé que el
coordinador técnico lleva un afio con ese puesto, el jefe de la unidad de

nomenclatura tres afos al igual que uno de los técnicos, dos técnicos con un
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periodo laboral de un afio y el dltimo técnico cuenta con menos de un afo de

relacion laboral en la unidad de nomenclatura.

2.3.2.2 Jerarquias

El disefio de la estructura de la organizacion se ajusta a los ejes
organizacionales con un disefio vertical en el cual la relaciébn del poder de
decision se encuentra definido mediante los niveles jerarquicos, desarrollados en

los niveles alto, medio y operativo.

De acuerdo con lo observado en el trabajo de campo la jerarquia de la estructura
organizacional es alargada vertical, observando una autoridad en cada nivel
jerarquico, asi como la identificaciéon de la responsabilidad de cada area de

trabajo, la tabla No. 12 muestra los datos obtenidos.

Tabla No. 12
Autoridad en el area de trabajo

¢ldentifica la autoridad |NUumero de
en cada area de respuestas Porcentaje
trabajo? %
Siempre 5 100
A veces 0 0
Nunca 0 0

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por el jefe y
personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

Aunado a la identificacién de los niveles de jerarquia mediante la autoridad en las
area de trabajo el personal indicé que identifican claramente quien es el jefe

inmediato al que le deben rendir informes, tal y como lo refleja la tabla No. 13.
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Tabla No. 13

Jefe inmediato

¢ldentifica quién es su | Numero de | Porcentaje
jefe inmediato? respuestas %
S| 5 100
NO 0 0

Fuente: Elaboracién propia con base a informacién obtenida por el Jefe y
personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

El tramo de control de la unidad de analisis es de amplitud menor, ya que el jefe
de esa unidad supervisa el trabajo de cuatro colaboradores, y debido a que
existe una menor cantidad de subordinados el control es mayor limitando la
iniciativa de estos para la toma de decisiones. Sin embargo el personal indico
gue en ausencia de su jefe inmediato puede tomar decisiones para la realizacion
y ejecucion de los procesos. Lo anteriormente descrito se representa en la tabla
No. 14.

Tabla No. 14

Toma de decisiones

¢En ausencia de su
jefe, toma decisiones
para la realizacion y Numero de | Porcentaje
ejecucion del proceso? | respuestas %
Siempre 5 100
Casi Siempre 0 0
A veces 0 0

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por el jefe y
personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

2.3.3 Gestion de Recursos Humanos

La gestion de recursos humanos se encuentra a cargo del staff de Recursos
Humanos de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI (DCAI),

encargado de garantizar la fuerza de trabajo, que recibe instruccion directa del
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Director de la DCAI, quien tiene autonomia para la administracion del personal,
por ser totalmente independiente de la Direccion de Recursos Humanos de la

Municipalidad de Guatemala.

2.3.3.1 Reclutamiento

El staff de Recursos Humanos cuenta con un programa de reclutamiento que
consiste en un reclutamiento interno a través de convocatorias via correo
electronico, y reclutamiento externo mediante la recomendacion que realizan los

integrantes de la Direccion.

El personal que actualmente labora en la Unidad de Nomenclatura no

proporcioné informacion de cémo fue su proceso de reclutamiento.

2.3.3.2 Seleccién

De acuerdo con la informacién proporcionada por el staff de recursos humanos,
al recibir las ofertas de trabajo, se selecciona a los candidatos que cumplan con
lo requerido por el jefe de la Unidad de Nomenclatura para la ocupacion del
puesto, para lo cual se revisa el curriculum vitae y el formulario de solicitud de
contrataciéon, se corroboran los datos y referencias. Posteriormente el staff de
recursos humanos realiza la primera entrevista y aplica las pruebas
psicométricas. Por ultimo el Coordinador de area entrevista al candidato luego de
haber revisado el informe emitido por el staff de recursos humanos sobre el
candidato a entrevistar. Al encuestar al personal que integra la Unidad de
Nomenclatura sobre el proceso de seleccion la mayoria de ellos respondieron

gue desconocen este proceso tal como se observa en la tabla No. 15.
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Tabla No. 15

Proceso de seleccion de personal

¢,Conoce el proceso de | Numero de | Porcentaje
seleccion de personal? | respuestas %

S| 0 0

NO 5 100

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por el jefe y
personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

2.3.3.3 Induccibén

De acuerdo con la informacién proporcionada por el staff de recursos humanos
de la Direccion de Catastro y Administracion del [USI, la induccion es
proporcionada por el jefe del area que solicitd la vacante. En la investigacion
realizada se determiné que no existe una adecuada induccion para el personal,
ya que no se orienta al personal sobre la institucion, direcciobn y unidad,
enfocandose Unicamente a las actividades para las cuales fue contratado.

Como parte importante de la induccion es dar a conocer el perfil de puesto, el
100% de los encuestados indicaron que desconocen su perfil de puesto para el

gue fue contratado tal y como se muestra en la tabla No. 16.

Tabla No. 16
Perfiles de puesto de la unidad de analisis
¢,Conoce el perfil de su | Numero de | Porcentaje
puesto de trabajo? respuestas %
SI 0 0
NO 5 100

Fuente: Elaboracién propia con base a informacién obtenida por el jefe y
personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

En investigacién de campo no se tuvo acceso a la informacién de los perfiles de

puesto en virtud que se encuentran clasificados como informacion confidencial.
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2.3.3.4 Capacitacion

El staff de Recursos Humanos indicO que no cuenta con un programa de
capacitacion que proporcione las competencias que se requieren para el
desarrollo y realizacion de las personas.

En investigacion de campo se determin6 que en la Unidad de Nomenclatura no
se tiene establecido un programa de capacitacion que proporcione formacion y
desarrollo para los colaboradores, que permita adquirir nuevos conocimientos y
habilidades, para lo cual se muestra el resultado de la encuesta en la siguiente
tabla en la que el 100% de los trabajadores indican que la unidad donde

desempefian sus funciones no cuenta con un programa de capacitacion.

Tabla No. 17

Programa de capacitacion de la DCAI

¢La Unidad de
Nomenclatura cuenta
con un programa de Numero de | Porcentaje

capacitacion? respuestas %
S| 0 0
NO 5 100

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por el jefe y
personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

2.3.4 Direccidn

La direccion es un criterio de éxito en la implementacién del sistema de gestion
de la calidad, ya que su complejo rol implica asumir nuevas responsabilidades
centradas en el logro de la obtencion de la mejora, para lo cual se debera ejercer
con propiedad el liderazgo, comunicacion, motivacion y trabajo en equipo.

75



2.3.4.1 Liderazgo

La unidad de andlisis cuenta con un fuerte liderazgo, identificAndose con el tipo
de liderazgo democratico, ya que se toman decisiones con base a un consenso
fomentando asi la participacion de los colaboradores al tener una buena
comunicacion, observandose desde el director, el coordinador hasta el jefe de
area, quienes dirigen y coordinan todas las actividades, por lo que los técnicos se
encuentran comprometidos a dar lo mejor de cada uno para el cumplimiento de

las metas.

2.3.4.2 Comunicacion

En la tabla nUmero 18, se muestran los resultados de la encuesta realizada a los
técnicos de nomenclatura, en el que se determiné que el tipo de comunicacion
gue utilizan en la unidad de andlisis es abierta en ambos sentidos, porque se
comunican los objetivos, metas que se logran en el area de trabajo, esto como

consecuencia que la informacion e instrucciones son transmitidas de forma clara.

Tabla No. 18
Comunicacion en launidad de analisis
¢,Como es el tipo de
comunicaciéon en su Numero de | Porcentaje
unidad de trabajo? respuestas %
Abierta en ambos sentidos 6 100
Cerrada 0 0
Ninguna 0 0

Fuente: Elaboracién propia con base a informacién obtenida por el coordinador
técnico, jefe y personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

2.3.4.3 Motivacion

En investigacion de campo se determin0o que la motivacion en la Direccion de

Catastro y Administracion del IUSI, es proporcionar las condiciones adecuadas

76



para la realizacion de las actividades, desde infraestructura hasta las condiciones
ambientales como iluminacién, aire acondicionado, disponibilidad de vehiculos,
materiales de oficina, equipo y lugares de trabajo con pulcritud, entre otros, han
facilitado el desempefio de los técnicos, a través de una comunicacion abierta en
ambos sentidos, en la que son escuchadas sus opiniones y criterios, asi también
la oportunidad de mejorar el ambiente laboral. Por lo que de acuerdo con la
informacién proporcionada por los técnicos, se sienten motivados a realizar sus

actividades diarias tal y como se muestra en la Tabla No. 19.

Tabla No. 19

Motivacion al realizar las actividades diarias

¢ Se siente motivado al
realizar sus actividades | Numero de | Porcentaje
diarias? respuestas %
Siempre 5 100
Casi Siempre 0 0
A veces 0 0

Fuente: Elaboracién propia con base a informacién obtenida por el jefe y

personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2014

Los técnicos de la unidad de nomenclatura indicaron, que se sienten orgullos de
trabajar para la Direccibn de Catastro y Administracion del 1USI (DCAI),

informacion que se refleja en la tabla No. 20.

Tabla No. 20
Del fortalecimiento del personal
¢ Se siente orgulloso de | Numero de | Porcentaje
trabajar para la DCAI? | respuestas %
SI 5 100
NO 0 0

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por el jefe y
personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014
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Asi mismo los técnicos aportan nuevas ideas de agilizar el proceso de trabajo, lo
gue contribuye a la motivacion del personal como consecuencia de que las
propuestas son escuchadas y puestas en practica, lo cual se representa en la
tabla No. 21.

Tabla No. 21

Nuevas ideas en el proceso de asignacién de nomenclatura

¢SAporta nuevas ideas para
agilizar el proceso de trabajo

en su area de trabajo y estas| Numero de Porcentaje
son escuchadas? respuestas %
S| 5 100
NO 0 0

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por el jefe y
personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

2.3.4.4 Trabajo en equipo

La tabla No. 22 muestra que el personal de la unidad de homenclatura indica que

las metas alcanzadas se deben al trabajo en equipo que se realiza (ver anexos 2
y 3).

Tabla No. 22
Trabajo en equipo de la unidad
¢ Los resultados alcanzados
en su area de trabajo se Numero de Porcentaje
deben al trabajo en equipo? respuestas %
Siempre 5 100
Casi Siempre 0 0
A veces 0 0

Fuente: Elaboracién propia con base a informacién obtenida por el jefe y

personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014
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Asi mismo el jefe de la unidad indica que el trabajo en equipo se debe a que se
proporciona la mayor cantidad de informacion para la realizacion de las
actividades, cuentan con una focalizacion externa para el logro de la agilizacion

de los procesos.

Por lo anteriormente descrito se establece que el clima organizacional con el que
cuenta la unidad de estudio se encuentra influenciada por la motivacion que el
Director de Catastro y Administracion del Impuesto Unico Sobre Inmuebles
proporciona a su personal el cual contribuye al desempefio de las funciones en
armonia con satisfaccion en los colaboradores, ya que son recompensados por
su buen desempefio mediante felicitaciones otorgadas por el jefe del area, son
escuchadas sus ideas para la mejora del proceso que realizan de sus actividades
y se evidencia el potencial que tiene el personal para el desempefio de sus

funciones.

2.3.4.5 Supervisién

La supervision en la unidad de analisis, corresponde al cumplimiento de lo
planificado mediante el plan estratégico que se encuentra operando en la
Direccion de Catastro y Administracion del 1USI, en el cual el jefe de la unidad
realiza supervision durante el proceso de asignacion de nomenclatura predial,
siendo esta de forma permanente para el seguimiento continuo a la ejecucion del

plan estratégico, tal y como se muestra en la tabla No. 23.

Tabla No. 23

Seguimiento continuo del plan estratégico

¢ Existe seguimiento
continuo a la ejecucion | Numero de | Porcentaje

del plan estratégico? respuestas %
S| 6 100
NO 0 0

Fuente: Elaboracién propia con base a informacién obtenida por el coordinador
técnico, jefe y personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014
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2.3.5 Control

Como resultado del trabajo de campo se establecid6 que en la unidad de
nomenclatura no se cuenta con controles para el servicio con estandares de

calidad, informacioén representada en la Tabla No. 24.

Tabla No. 24

Controles de seguimiento

¢ Existen controles de
seguimiento para que
los servicios se brinden

con estandares de Numero de | Porcentaje
calidad? respuestas %
S| 0 0
NO 5 100

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion obtenida por el jefe y
personal de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

2.3.5.1 Control en la operacién

El control de la calidad en la unidad de nomenclatura, es responsabilidad del jefe
de la unidad. La metodologia utilizada es mediante la toma aleatoria de
solicitudes de asignaciéon de nomenclatura actualizadas diariamente por los
técnicos de nomenclatura, siendo homogénea la cantidad de expedientes
seleccionados, ya que no se cuenta con un sistema formal de control de la
calidad, quedando este a criterio del jefe de la unidad. Asi mismo al consultarle al
jefe de la unidad sobre las quejas recibidas por los contribuyentes, indicé que
estas se derivan Unicamente por el atraso en cuanto a la atencion de las

solicitudes de asignacion de la nomenclatura.

2.3.5.2 Evaluacion de los resultados
La evaluacion de resultados se realiza en funcion de las metas establecidas y las

actividades ejecutadas para el area de trabajo, las medidas correctivas son de
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manera oportuna, ya que aun no se cuenta con el proceso establecido que
pueda proporcionar la informacibn que ayude a establecer las medidas
preventivas a problemas que se presenten dentro del proceso de asignacion de
nomenclatura predial, informacion proporcionada por los encuestados y que se

representa en la Tabla No. 25.

Tabla No. 25
Documentacion de controles
¢, Se encuentran documentados
los controles durante el proceso
de asignacion de Numero de | Porcentaje
nomenclatura? respuestas %
SI 0 0
NO 5 100

Fuente: Elaboracion propia con base a informacién obtenida por el jefe y personal
de la unidad de nomenclatura. Marzo de 2,014

Luego de presentados los resultados en el diagnéstico en la unidad de
nomenclatura, se determiné que la causa que esta provocando demoras muy
prolongadas para la atencion de solicitudes, es la falta de un sistema de gestion
de la calidad, derivado que el 100% de los integrantes de la unidad de analisis
indican que no cuentan con un sistema de gestion de la calidad, dato que se

observa en la tabla nimero 7 de la pagina 64 del presente capitulo.

Lo anterior se relaciona a una inadecuada planificacion, esta afirmacion se
obtuvo al realizar la investigacion en la que se determiné la carencia de mision
orientada a la institucién sobre sus actividades y de una politica que se enfoque
en la calidad, las debilidades que se presentan en la organizacién al no tener
establecido el proceso de asignacion de nomenclatura de forma técnica, asi
mismo de un incorrecto procedimiento de control de calidad en el proceso de

asignacion de nomenclatura, que provocan el atraso en la atencion de solicitudes
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como consecuencia de no contar con los procedimientos de las actividades que

se desarrollan y que puedan establecer puntos de control.

Se debe de considerar que a pesar que existe un liderazgo autocratico y
comunicacion adecuada, el personal no cuenta con la informacion de sus
descriptores de puesto asi como el que desconocen las responsabilidades de
sus actividades y como estas pueden afectar la calidad del servicio al momento
de encontrarse fallas en el proceso de asignacion de nomenclatura. La carencia
de programas de capacitacion que proporcionen la formacion de los

colaboradores para el desarrollo y realizacion del personal.

Por lo anteriormente descrito se da inicio al capitulo lll, en donde se desarrollan
las propuestas de las deficiencias encontradas en el capitulo I, que permitan
eliminar o minimizar los factores que impidan realizar el proceso de asignacion

de nomenclatura de forma eficiente y eficaz.
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CAPITULO Il

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA UNIDAD DE
NOMENCLATURA, DE LA DIRECCION DE CATASTRO Y ADMINISTRACION
DEL IUSI DE LA MUNICIPALIDAD DE GUATEMALA

A continuacion se presenta la propuesta de un sistema de gestion de la calidad
para la asignacion de nomenclatura, derivado del andlisis de diferentes variables

relacionadas con la calidad las cuales fueron observadas en el capitulo anterior.

3.1 Objetivo

Proponer un sistema de gestién de la calidad en la Unidad de Nomenclatura, que
permita, al momento de su implementacion, elevar la calidad del servicio, crear
confianza entre los vecinos, consistencia en el suministro de servicios, mejorar la
imagen de la institucion, lograr el maximo aprovechamiento de los recursos,
personal orgulloso de pertenecer a una institucion que trabaja con calidad y que
promueve el desarrollo a través de la superacion personal, proporcionar un

cambio de cultura asi como lograr el reconocimiento externo.

Para lo cual se propone mejorar el proceso de asignacién de nomenclatura, para
aumentar el nimero de solicitudes atendidas, con la finalidad de incrementar la

satisfaccion de los vecinos al facilitar el proceso.

3.2 Planificacion de la calidad
3.2.1 Analisis del entorno (Estrategias Planteadas)

Derivado del diagnéstico realizado a través del analisis de factores internos y

externos de la unidad de nomenclatura, se obtuvieron las siguientes estrategias,



gue corresponden al ambiente en el que se desarrolla la unidad de investigacion

las cuales se detallan en el cuadro No. Cuatro:
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Cuadro No. 4
Estrategias Planteadas

Unidad de Nomenclatura

ESTRATEGIAS FO
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS DO
DEBILIDADES OPORTUNIDADES

Aprovechar el conocimiento de los técnicos en
nomenclatura para la ejecucion de las
actividades y la utilizacién del reglamento de
nomenclatura, para regular del crecimiento
urbano de los sectores que necesitan la
nomenclatura municipal para obtener, energia
eléctrica, agua potable, lineas telefénicas entre
otros.

(F1, F2, F3, F4,03)

Implementar el proceso de nomenclatura
municipal a través del sistema de gestién de
calidad, tomando en cuenta el aprovechamiento
de los recursos, alcance de metas, disponibilidad
de software y hardware, vehiculo para
proporcionar un servicio de calidad para obtener
la satisfaccion de los contribuyentes.

(F2, F4, F6, 04)

Implementar el marco filos6fico para la Direccién
de Catastro y Administracion del I1USI, que
contribuya a aumentar el cumplimiento de las
actividades establecidas en el plan estratégico,
para garantizar el mejoramiento del servicio de
asignacion de la nomenclatura municipal.

(D1, 02)

Implementar el programa de capacitacién para
los técnicos de nomenclatura municipal, que
permita identificar las brechas de capacitacion
que deben cerrarse que contribuyan en alcanzar
el mejoramiento del servicio, para obtener la
satisfaccion de los contribuyentes.

(D1, D3, 02, 0O4)

Implementar un sistema de gestién de calidad
en el que se establezca el procedimiento formal
de asignacion de nomenclatura, para contribuir
en el alcance del crecimiento de los sectores
urbanos que necesiten la nomenclatura
municipal, para obtener la satisfaccién de los
contribuyentes que derive el reconocimiento por
las altas autoridades por el servicio de calidad
brindado.

(D4, 01, 03, 04)

ESTRATEGIAS FA
FORTALEZAS AMENAZAS

ESTRATEGIAS DA
DEBILIDADES AMENAZAS

Establecer el alcance de las metas mediante la
implementacion del sistema de gestion de la
calidad que garantice la atencion del 100% de
las solicitudes ingresadas por los contribuyentes
para la asignacion de la nomenclatura municipal.
(F2, A1)

Establecer el sistema de gestion de la calidad
mediante un acuerdo municipal que garantiza la
continuidad del programa de capacitacion, el
procedimiento establecido para la asignacion de
nomenclatura municipal, la estabilidad de acceso
al sistema informéatico, aun cuando exista cambio
de gobierno municipal, para eliminar el riegos de
no atender a las solicitudes ingresadas.

(D2, D3, D4, A1, A2, A3)

Fuente: Elaboracién propia. Abril de 2,014
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3.2.2 Misi6n de la calidad

La Direccidon de Catastro y Administracion del IUSI y la Unidad de Nomenclatura,
no cuentan con una misién enfocada a la calidad por lo que en el cuadro No. 5y
6, se presentan las propuestas de mision que satisface las necesidades de

calidad.

Cuadro No. 5
Misién de la Direccién de Catastro y Administraciéon del 1USI

Otorgar servicios de calidad que satisfagan las solicitudes de los contribuyentes,
mediante la gestion, sistematizacion, actualizacion y administracion de la
informacion geografica y alfanumérica para la formaciéon del inventarios de
bienes inmuebles, con el propdsito de contar con una recaudacion del impuesto
Unico sobre inmuebles eficiente y convertir los productos y servicios catastrales
en instrumentos de apoyo para construir el catastro del futuro mediante un
equipo altamente calificado, responsable y transparente en la realizacion de los

elementos catastrales.

Fuente: Elaboracién propia. Abril de 2,014

Cuadro No. 6

Mision de la Unidad de Nomenclatura

Somos un equipo con experiencia en los elementos catastrales, altamente
competitivo, con el propdsito de mantener actualizada la nomenclatura de
municipio de Guatemala, brindando un servicio con eficiencia y eficacia para la

satisfaccion del contribuyente en la asignacion de la nomenclatura.

Fuente: Elaboracién propia. Abril de 2,014
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3.2.3 Visi6én de la calidad

La Direccion de Catastro y Administracion del IUSI, no cuenta con una vision
enfocada en la calidad, por lo que en el cuadro No. 6, se propone la siguiente

vision.

Cuadro No. 7

Vision de la Direccién de Catastro y Administracion del IUSI

La Direccién de Catastro y Administracion del IUSI, asegurara al maximo el nivel
de satisfaccion del contribuyente, al proporcionar productos y servicios de calidad
al contar con procesos planificados para ser un referente en la obtencion de la
mejora continua en la gestion municipal, comprometida con la formacion y
crecimientos de los integrantes de la organizacion, para hacer de la calidad

nuestro sello distintivo.

Fuente: Elaboracién propia. Abril de 2,014

Cuadro No. 8

Vision de la Unidad de Nomenclatura

Seremos el mejor equipo a la vanguardia en materia de asignacién de
nomenclatura, con funcionamiento acorde con los mejores estandares
internacionales de calidad, totalmente moderno, altamente informatizado y de
acceso virtual para alcanzar la interoperabilidad con los usuarios e instituciones
gue soliciten la asignacién de nomenclatura, que promueve la capacitacion y
formacion de los colaboradores para maximizar la atencion de las solicitudes de

nomenclatura.

Fuente: Elaboracién propia. Abril de 2,014
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3.2.4 Politicade la calidad

En el cuadro No. 7, se presenta una propuesta, que recomienda comunicar a los
integrantes de la unidad de nomenclatura y que sea leida todos los dias por el
personal de la Unidad de Nomenclatura.

Cuadro No. 9
Politica de la Calidad

La Unidad de Nomenclatura de la Direcciéon de Catastro y Administraciéon del
Impuesto Unico Sobre Inmuebles (DCAI), busca mantener la nomenclatura
actualizada, en el cumplimiento de lo normado mediante el Reglamento de
Nomenclatura Municipal COM-02-2011, a través de tecnologia de punta con
métodos informaticos para brindar servicios de forma eficiente y eficaz para la
atenciéon de solicitudes, mediante personal competente y capacitado que
garantice su buen desempefio y atencion de los contribuyentes, a través de la

mejora continua, para ser un referente de gestiéon municipal.

Fuente: Elaboracién propia. Abril de 2,014

3.2.5 Objetivos de la calidad de la Unidad de nomenclatura

La Unidad de Nomenclatura debe de atender las solicitudes de los
contribuyentes a través de un proceso eficiente y eficaz, que propicie la mejora

continua para lo cual se plantean los siguientes objetivos:

e Implementar el proceso de asighacion de nomenclatura municipal a través
de un sistema de gestion de la calidad.

e Mantener la nomenclatura actualizada, a través de la atencién de las
solicitudes de asignacion de nomenclatura, la proyeccién de las calles y
avenidas del municipio de Guatemala, entre otras disposiciones de las

altas autoridades relacionadas con la actualizacion de la nomenclatura.
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e Promover la capacitacion y formacion de los técnicos, buscando la plena
identificacion con su trabajo, para la obtencion de eficiencia y eficacia en

las actividades que desarrollaran.

El alcance al que se refiere esta propuesta de Sistema de Gestion de la Calidad,
se encuentra basado en la naturaleza del servicio que presta la Direccion de
Catastro y Administracion del Impuesto Unico Sobre Inmuebles (DCAI) en cuanto

a la asignacion de la nomenclatura oficial, por lo que el Alcance propuesto es:

Gestion de asignacion de nomenclatura oficial a predios catastrados del
municipio de Guatemala, propiedad de individuales y/o colectivos, de
conformidad con lo regulado en el Reglamento de Nomenclatura Municipal COM-
02-2011.

3.2.6 Plan de accién

La Unidad de Nomenclatura de la Direccion de Catastro y Administracion del
IUSI, debe implementar un plan de accién que le permita ejecutar las estrategias
propuestas para lo cual la siguiente propuesta de plan de accién mantendra la
ejecucion de las actividades para el cumplimiento de los objetivos.
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3.3 Organizacion para la calidad

La organizacion para la calidad propicia el ambiente adecuado para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad asegurando la
satisfaccion de los objetivos fijados de la calidad.

3.3.1 Estructura organizacional basada en la calidad

Luego de tener a la vista el organigrama funcional de la Direccion de Catastro y
Administracion del IUSI, se determiné que es necesario que sea técnicamente
elaborado por lo que a continuacion se presenta la propuesta de organigrama
para la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Asi mismo, en la
investigacion de campo se determind que existe interrelacion de las funciones,
niveles, jerarquias, y autoridad existente, evidenciando el trabajo en equipo para
el logro de los objetivos sobre todo en la unidad de investigacién en la que se
encuentra enfocada la presente investigacion. Sin embargo se deberéa divulgar el
organigrama para que los miembros de la unidad se familiaricen con el mismo, y
gue no les sea desconocido al momento de que se le consulta sobre el
organigrama de la Direccién de Catastro y Administracién del IUSI. En la imagen
No. 9, se presenta la propuesta de organigrama para la Direccion en la que se
realizan los cambios en cuanto a la estandarizacion en su forma, asi también el
cambio en la ubicacion de las unidades de cultura tributaria, y sistema de gestion
de calidad, las cuales se encuentran resaltadas, por ser de apoyo a la Direccion

y al resto de las Coordinaciones en la estructura organizacional.
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En cuanto al organigrama de la Unidad de Nomenclatura, se propone la

estandarizacion de su forma tal y como se muestra en la imagen No. 10.

Imagen No. 10

Organigrama de puestos de la Unidad de Nomenclatura

Director de Catastro y
Administracion del IUSI
- J

4 ] ] N\
Sub-Director de Valuaciéon

Inmobiliaria Municipal

Coordinador General

Técnico

[ Jefe de la Seccion Técnico

-
Jefe de la Unidad de
Nomenclatura
(. J
4 ] N\
Técnico Catastral
(. J

Fuente: Adaptacion propia con base a informacién obtenida de la Direccién de Catastro y Administracion del IUSI. Abril
de 2,014.

3.3.2 Descripcion técnica del puesto

Para completar la informacién de la organizacion de la DCAI, a continuacion se
presenta la propuesta de los perfiles de puesto para los integrantes de la Unidad
de Nomenclatura, del puesto del jefe de la unidad de nomenclatura y del puesto

de técnico en nomenclatura, que proporcione los requisitos de las personas a
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ocupar el puesto de acuerdo a las aptitudes especificas y que satisfaga las
necesidades de la Unidad de Nomenclatura. Asi también que pueda ser utilizada

como herramienta al momento de contratar y capacitar al personal.

Esta propuesta técnica proporcionara un instrumento para determinar las
habilidades y destrezas que deben tener los técnicos que integran la unidad de
estudio, proporcionando asi informacion importante para la contratacion,
identificar brechas de competencias y poder realizar un programa de

capacitacion que permite cerrarlas.

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

|. IDENTIFICACION

Nombre del puesto: Jefe de Unidad de Nomenclatura
Numero de plazas existentes: Una

Ubicacion: Coordinacién General Técnica
Jefe Inmediato: Coordinador General Técnico
Subordinados directos: Técnicos de Nomenclatura

ll. DESCRIPCION DEL PUESTO

1. NATURALEZA

Es un puesto a nivel medio y de caracter administrativo, tiene a su cargo garantizar el
cumplimiento de la planificacién, organizacién, direccion, gestién del recurso humano y control
de la unidad de nomenclatura, busca que el proceso de asignacion de nomenclatura sea
realizado de forma eficiente y eficaz, disefiando planes de trabajo basados en la investigacion de
las necesidades de la Unidad de Nomenclatura de conformidad con la misién, visién y los
objetivos de la calidad, para evaluar el proceso de asignacion de nomenclatura municipal, y
proponer actividades de mejora y contribuir al sistema de gestiéon de la calidad. Diagnéstica las
necesidades de actualizacién y brechas existentes entre los conocimientos de los técnicos de
nomenclatura municipal, para solicitar capacitaciones, que contribuyan al mejoramiento del
servicio y del proceso, y establece lineamientos y escalas de evaluacion para el rendimiento de
los técnicos de nomenclatura de conformidad con las metas establecidas.
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N

. ATRIBUCIONES

Reportar resultados a la Coordinacion General Técnica

Evaluar el proceso de asignacién de nomenclatura municipal

Disefiar planes de trabajo

Diagnosticar las necesidades de actualizacion y brechas existentes entre los conocimientos
de los técnicos de nomenclatura municipal, para solicitar capacitaciones, que contribuyan al
mejoramiento del servicio.

e Establece lineamientos y escalas de evaluacion para el rendimiento de los técnicos de
nomenclatura de conformidad con las metas establecidas.

3. AUTORIDAD

Para tomar las decisiones relacionadas con las funciones que por la naturaleza de su puesto le
correspondan. Para delegar funciones propias o tareas especificas a sus colaboradores.

4. RESPONSABILIDAD

e Manejo de informacion: informacién confidencial de la Direccion, asi como informacion
proporcionada por los Coordinadores de Area para ser distribuida a los colaboradores.

e Ejecutar las funciones de su puesto de forma eficiente y eficaz

e Manejar el proceso de asignacion de nomenclatura de conformidad con los objetivos
establecidos de calidad

e Realizar la programacion adecuada de las actividades del proceso de asignacién de
nomenclatura

e Cumplir con los lineamientos del sistema de gestion de la calidad

e Gestionar la capacitacion constante de los colaboradores de la unidad de nomenclatura

e Controlar el proceso cumpliendo con los estandares de calidad establecidos siendo
eficiente y eficaz.

5. RELACIONES DE TRABAJO

¢ Relacién y comunicacion ascendente: con el Jefe la Seccion Técnico y con el Coordinador
General Técnico

¢ Relacién y comunicacion horizontal, con los jefes de las distintas unidades de la Direccion
de Catastro y Administracion del IUSI

e Relacién y comunicacion descendente con los técnicos de nomenclatura y con el cliente

Ill. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

1. Académicos

Profesional universitario de Ingenieria Civil o carrera a fin con el grado académico de Licenciado
preferentemente con estudios de Maestria.

2. Experiencia

Tener conocimientos técnicos catastrales, sistema de informacion grafica (Gis), conocimientos
técnicos en nomenclatura y dinamicas de grupos. Tener como minimo cinco afios de experiencia
en nomenclatura de la ciudad de Guatemala.
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3. Habilidades y destrezas

Disciplinado y exigente para el cumplimiento de las actividades de su puesto de trabajo
Facilidad de comunicacion

Excelentes relaciones interpersonales

Poseer habilidades para trabajar en mdltiples proyectos

Capacidad para analizar problemas y solucionarlos

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office
Conocimiento de uso de GPS, camara digital, cinta métrica, impresora, plotter y
escalimetro

Comprometido con la calidad

e Poseer licencia de conducir vigente, como minimo tipo C.
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DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

|. IDENTIFICACION

Nombre del puesto: Técnico de Nomenclatura

Numero de plazas existentes: Cuatro

Ubicacion: Coordinacién General Téchica
Jefe Inmediato: Jefe de la Unidad de Nomenclatura
Subordinados directos: Ninguno

ll. DESCRIPCION DEL PUESTO

1. NATURALEZA

Es un puesto operativo, tiene a su cargo atender las solicitudes de asignaciéon de nomenclatura
municipal, garantizando que el proceso de asignacion de nomenclatura sea realizado de
conformidad con los estandares de calidad del sistema de gestion de la calidad, brindando
atencion a los contribuyentes, atendiendo las solicitudes correspondientes a la asignacion de
nomenclatura

2. ATRIBUCIONES

Reportar resultados al jefe de la unidad de nomenclatura

Ejecutar el proceso de asignhacién de nomenclatura

Colaborar con el proceso de asignacion de nomenclatura

Asistir a los contribuyentes

Ingresar al sistema de metas, las actividades individuales realizadas
Mantener al dia el trabajo asignado

Informar al jefe de la unidad cuando los expedientes no cumplan con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad

Realizar el trabajo de forma eficiente y eficaz

Cuidar el equipo asignado

Participar en capacitaciones que se programen

Otras que le sean asignadas por su jefe inmediato

3. AUTORIDAD

En la toma decisiones que a su puesto le corresponden

4. RESPONSABILIDAD

e Ejecutar las funciones de su puesto de forma eficiente y eficaz , para contribuir al logro de
los objetivos y metas de calidad

e Optimizar el uso eficiente de los recursos que posea a su cargo
Revisar, organizar y generalizar fallas en la utilizacion de los recursos y notificar al jefe
inmediato

¢ Orientar al contribuyente sobre el proceso de asignacion de nomenclatura
Asistir a las capacitaciones programadas

o Excelentes relaciones interpersonales
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5. RELACIONES DE TRABAJO

e Relacién y comunicacion ascendente: con el Coordinador General Técnico, Jefe de la
Seccion Técnica y Jefe de la Unidad de nomenclatura

¢ Relacién y comunicacion horizontal, con los técnicos de nhomenclatura y técnicos de la
coordinacién general técnica

e Relacién y comunicacion descendente no aplica

[ll. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

1. Académicos

Tres afios de estudios universitarios, preferentemente en carreras como Ingenieria Civil,
Arquitectura u otra a fin.

2. Experiencia

Tener conocimientos técnicos catastrales, sistema de informacién gréfica (Gis), conocimientos
técnicos en nomenclatura, relaciones humanas y dinamicas de grupos. Tener como minimo tres
anos de experiencia en nomenclatura de la ciudad de Guatemala.

3. Habilidades y destrezas

Disciplinado para el cumplimiento de las exigencias de su puesto de trabajo

Facilidad de comunicacién verbal y escrita

Excelentes relaciones interpersonales

Poseer habilidades para trabajar en mdltiples proyectos

Conocimiento en el manejo de paquetes de software en ambiente Windows y Office
Conocimiento de uso de GPS, camara digital, cinta métrica, impresora, plotter y
escalimetro

Comprometido con la calidad

e Poseer licencia de conducir vigente, como minimo tipo C.

En cuanto a los procesos que se realizan en la unidad de investigacion para la
asignacion de nomenclatura de acuerdo con la informacion, resultado de los
cuestionarios estructurados se determiné que no cuentan con los instructivos
para la realizacion de las tareas. Por lo cual a continuacion se presenta las
propuestas de los procedimientos para la asignacion de nomenclatura los cuales
fueron elaborados de conformidad con la informacion recaba en la investigacion

de campo.
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Imagen No. 11

Diagrama de flujo del proceso de recepcion de expedientes

Direccidn: Direccién de Catastro y Administracion

del IUSI

Paginaldel

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Recepcionde
expediente

Nombre del Proceso: Recepcion de expedientes

Termina: Aceptacion de
expediente en workflow

Elaborado por: Lorena Herndndez

Fecha: Mayo 2014

No.

Descripcion

Jefe de Unidad

Técnico de Nomenclatura

1

Recibir expedientes

Revisar cumplimiento de
requisitos, si no cumple con los
requisitos se llamara al

contribuyente para solicitar la
documentacion faltante y el
expediente queda identificado
Unicamente como recibido. Si
cumple con los requisitos pasa al
paso tres.

Ingresar al sistema workflow

Ingresar a sub opciones

Asignar expedientes a técnicos

Recibir y aceptar expedientes
asignados

Ingresar al sistema workflow

Aceptar de expediente en
workflow

‘ Inicio ’

No

Si

Fin

Fuente: Elaboracién Propia. Mayo de 2,014
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Imagen No. 12

Diagrama de flujo del proceso preparatorio de visita de campo

Direccion: Direccion de Catastro y
Administracion del IUSI

Pagina 1 de 1

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Ingreso a la base de datos
alfanumérica

Nombre del Proceso: Preparatorio para
visita de campo

Termina: Configuracion de impresion

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

No. Descripcion

Responsable: Técnico de

Ingresar a la base de datos
alfanumérica

2 |Digitar nimero de usuario y password

3 |Ingresar a la opcién de consulta

Ingresar al modulo de consulta de
predios por manzana

5 |Revisar la zona de interés

6 |Revisar la manzana de interés

7 | Consultar informacion catastral

8 | Consultar informacion de direccion

9 |Ingresar a la base de datos gréafica

Configurar shapes (Hojas de trabajo en

10 1g1s)

Digitar nUmero catastral municipal

11 newm)

Seleccionar el predio de interés como

12 resultado de la busqueda

Configurar la escala de vista de display

13 (Vista en la hoja shape)

14 | Preparar formato de impresién

15 | Configuracion de impresion

Nomenclatura

1
2
3
4
5
7

1

10|
1
13
14

1
1
1

0
1
2
3
4
5
in

Fuente: Elaboracion Propia. Junio de 2,014
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Imagen No. 13

Diagrama flujo del proceso para visita de campo

Direccion: Direccion de Catastro y Administracion
del IUSI

Paginaldel

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Llenar formato de
programacion de salidas a campo

Nombre del Proceso: Visita de campo

Termina: Ordenar y revisar
informacién obtenida

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

No.

Descripcion

Responsable: Técnico de
Nomenclatura

Llenar formato de programacion de salidas a
campo

Recibir vehiculo y equipo de campo

Ubicar predio de interés y entrevista

Tomar fotografias

Verificar ejes viales

Entrevistar al propietario o persona que atiende
en el inmueble

Llenar constancia de visita

Devolver vehiculo y equipo de campo

Ordenar y revisar informacion obtenida

( Inicio )

© oo N o lduldr b —dwldn |~ |e

Fin

Fuente: Elaboracién Propia. Junio de 2,014
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Imagen No. 14

Diagrama de flujo del proceso de asignacion de nomenclatura

Direccidén: Direccién de Catastro y
Administracion del IUSI

Paginaldel

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Ingresar a la base de datos grafica

Nombre del Proceso: Asignacionde
nomenclatura

Termina: Providencia de escaneo final

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Responsable:

No. Descripcion Técnico de Nomenclatura |Jefe de Unidad de
Nomenclatura
1 |Ingresar a la base de datos grafica Inicio
Buscar poligono mediante NUumero
2 |Catastral Municipal (NCM)
consignado
3 Ingresar a la base de datos
alfanumérica
4 |Elegir opcion de nomenclatura
5 |Crear Nomenclatura Técnica
6 Buscar nomenclatura técnica en No
Pre asighacion de nomenclatura.
7 |Agregar Direccion Si o
Confirmar Nomenclatura Técnica, en
caso la direccién no ha sido agregada si
. 1
8 |debe regresar al paso siete para
agregar direccion. Si la direccién fue
agregada pasa al paso nueve.
Revisar por jefe de la unidad, en caso
se encuentre error en el
9 procedimiento se regresa al paso
seis, en caso el procedimiento se 10
encuentra correcto continua en el
paso 10.
10 [Notificar nomenclatura asignada 11
11 |Providencia de escaneo final. Fin

Fuente: Elaboracion Propia. Junio de 2,014
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A continuacion se presentan los manuales del uso de software de los
procedimientos descritos, los cuales proporcionardn apoyo para la

estandarizacion de los mismos:

Manual de usuario para el proceso de recepcidon de expedientes

Direccion: Direccion de Catastro y Administracion Pagina 1 de 7

del IUSI

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Recepcion de expediente

Nombre del Proceso: Recepcion de expedientes Termina: Aceptacion de expediente
en workflow

Elaborado por: Lorena Herndndez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Jefe de la Unidad de Nomenclatura

Recibe los expedientes de nomenclatura conforme al reporte que emite la seccion de

atencion al vecino. Ver imagen 15.
Imagen No. 15

Recepcion de expedientes

Fecha: 01/04/14 Direccién de Catastro y Administracién del 1USI Pag. 1
- Reporte de Documentos Escaneados
‘7’#/ = Del : 01-04-2014 Al: 01-04-2014 DOCUMENTO INICIAL

No. Docto Aiio  Nombre o Razon Social NQ/{/" /';al’/léf ([/17)/(/ ’a Folios

Tipo de Documento: NOMENCLATURA Destino : Usuario
635& 2014 MOISES SOLARES FRANCO - 67
636 2014 MARIO ALFONSO CASTANEDA - 97/
637/2014 MARIO RENE MOLINA MURALLES - 5
638+, 2014 LUIS ENRIQUE SEQUEN PEREZ - 9
641 v 2014 GRETHEL MAYTE ORTIZ PEREZ - 11
644 2014 CLARA LUZ HERNANDEZ CHAMALE - 7/
645 2014 ROSA MARINA SANCHEZ SANCHEZ - 7
646 s 2014 NORMA LETICIA MONTUFAR FLORES - 14-
647 2014 MARIA SEBASTIANA MORALES PATZAN - 77
648 é 2014 SERGIO RENE MANCINI ROQUEL MORALES - 44
649 o 2014 FRANCISCA SANCHEZ GARCIA - 7

651 /2014 EDNA ESTELHA HERRERA MONTT -

650 /2014 OLGA PATRICIA GALICH VIELMAN -
\/ 652 2014 VICTOR HUGO RETANA GATICA -

- . i - o
Documentos. Ultima Linea <( o

Al

Usuario ;

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y Administracion

del IUSI

Pagina 2 de 7

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Recepcion de expediente

Nombre del Proceso: Recepcion de expedientes

Termina: Aceptacion de expediente
en workflow

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Jefe de la Unidad de Nomenclatura

Revisa que los expedientes cumplan con los requisitos establecidos de acuerdo con el

registro RED-CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS.

Imagen No. 16

Registro de cumplimiento requisitos

RED-REQUISITOS
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS FECHA DE VIGENCIA:
15-05-2014
No. Requisito Cumple No cumple
1 Original de la solicitud de asignacion de
nomenclatura.
2 Constancia del ultimo pago efectuado del IUSI
Fotocopia del documento de identificacion
3 S
(del Propietario).
Fotocopia del documento de representacion
4 .
legal (en caso de ser Persona Juridica).
Carta de autorizacion del propietario y
5 documento de identificacién en caso de no
ser el propietario quien solicita.
6 Croquis detallado de localizacién del
inmueble.
Mapa Catastral en el cual se ubique el
7 inmueble, proporcionado por la Direccion de
Catastro y Administracion del IUSI, ler. Nivel.
Despliegue Catastral Interno, proporcionado
8 por la Direcciéon de Catastro y Administracion
del IUSI, ler.Nivel.
9 Fotocopia del recibo de pago del servicio de
nomenclatura

Nota: Si no cumple con todos los requisitos se notificara via telefénica al contribuyente la

documentacion faltante y el expediente queda identificado Unicamente como recibido.

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de

2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y Administracion
del IUSI

Pagina 3 de 7

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Recepcion de expediente

Nombre del Proceso: Recepcion de expedientes

Termina: Aceptacion de expediente
en workflow

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Jefe de la Unidad de Nomenclatura

Ingresar al Menu General SGC (Sistema de Gestién Catastral.

Imagen No. 17

Ingreso al menu general

Plan SCLIERDOS

Estratég...
.

CATARL. ..

Hacer doble clic

SAP Logo

=4

A
Estratéq...

- P

LEYES WARIAS e
Indicadore, ..

en este icono

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del lUSI. Mayo de

2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y Administracion
del IUSI

Pagina 4 de 7

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Recepcion de expediente

Nombre del Proceso: Recepcion de expedientes

Termina: Aceptacion de expediente
en workflow

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Jefe de la Unidad de Nomenclatura

Al aceptar los expedientes, estos pasaran a la bandeja de asignados, posteriormente el

jefe de unidad seleccionara la opcion de asignar.

Imagen No. 18

Seleccidn opcién de asignar

@ Bandeja de Entrada [od-a] =
CARLOS CAR FOLGAR
CATGISWORLD
BANDEJA DE TAREAS
Tipo de Bandeja:  ASIGNADO ¥7:Buscay; 8 Fleauta Rusqueda | Bandejas Disponibles |
PREASIGNADO 19
Ordenar Por: Tipo No. Docto Afo Fecha I Prioridad I Filtrar Documentos | ASIGNADO 0
s 7 S EN ESPERA 1
[ No.Docto Afio Asunto | [Prioridad ][ Asignado | [Aplicacion |
- | ANULADO 0
- J FINALIZADO 8,154
CONGELADO 0
-
r EN PAUSA
r TOTAL DOCUMENTOS 8174
-
-
r Presione Doble Click sobre el Estatus
[ de la Bandeja que desee Consultar
-
I Informacion General
-
r Opcién
& asignar
-
-
r Clave de Colores
-
r 1 AVISO NOTARIAL = :‘
r _] 2 FORMULARIO
3 EXPEDIENTE |
pocumentocanos> [ apucacionasociansss [
Consulta ( Asignar | Ingreso Doctos | Pre-Ingreso Expj Reportes Salir |
Transferir Presione Click Derecho Para Ver la Lista

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
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Direccion: Direccion de Catastro y Administracion
del IUSI

Pagina 5 de 7

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Recepcion de expediente

Nombre del Proceso: Recepcion de expedientes

Termina: Aceptacion de expediente
en workflow

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Jefe de la Unidad de Nomenclatura

Selecciona manualmente el nombre del técnico que realizara el proceso de asignacion de

nomenclatura y asignar expediente o expedientes a técnico.

Imagen No. 19

Asignar expediente a técnico

Asignar Documentos al Personal Operativo. | Proceso de Asignacion.

Proceso de Asignacion

Asignacion de Tareas

JNIDAD DE NOMEMNCLATURA

HDIEGUEZ
JMOREIRA
JTORTOLA

LCARTAGEMA

Aceptar

02-04-2014 12:00:00
-
=3 Fecha Prigridad
po14 02/04/2014 NORMAL -
Cancelar bo14  02/04/2014 NORMAL
po14  02/04/2014 NORMAL

p014  02/04/2014 NORMAL

Filtrar Documentos

656 2014 02/04/2014 NORMAL
657 2014 02/04/2014 NORMAL
658 2014 02/04/2014 NORMAL
659 2014 02/04/2014 NORMAL
660 2014 02/04/2014 NORMAL
661 2014 02/04/2014 NORMAL
662 2014 02/04/2014 NORMAL
663 2014 02/04/2014 NORMAL
664 2014 02/04/2014 NORMAL j

Asignar Documentos

[~ NOMENCLATURA
[#  NOMENCLATURA
[#  NOMENCLATURA
[#  NOMENCLATURA

AN ﬁ [#  NOMENCLATURA
[~ NOMENCLATURA
[~ NOMENCLATURA

m vowencumua
[#  NOMENCLATURA

Usuario Asignados  Aceptados Horas Todos | Ninguno

HDIEGUEZ 0 12 2000

IMOREIRA Fl 25 4200

ITORTOLA 36 19 24.00 I
NOMENCLATURA

LCARTAGENA 0 13 24,00

Observaciones

=T

UNIDAD DE NOMEN _~

Reparte

Re-Direccionar Tramite Salir

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de

2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y Administracion

del IUSI

Pagina 6 de 7

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Recepcion de expediente

Nombre del Proceso: Recepcion de expedientes

Termina: Aceptacion de
expediente en workflow

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Recibir los expedientes de conformidad con el registro de recepcion y asignacion de

expedientes de solicitud de nomenclatura, codigo nimero RED-RECEPCION que el jefe

de nomenclatura llenara previamente con los datos establecidos en su contenido.

Imagen No. 20

Recepcion de documentos

RED-
RECEPCION
RECEPCION Y ASIGNACION DE EXPEDIENTES DE FECHA DE
SOLICITUD DE NOMENCLATURA VIGENCIA:
15-05-2014
Nombre del
Correlativo |Fecha de No. .De o Cantidad de Técnico ?I Fe.cha d.? Firma de
No ingreso expedie | Afio folios que ~se el asighacio | o inido
' nte asigna el|n
expediente:

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracién del IUSI. Mayo de
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Direccion: Direccion de Catastro y Administracion

del IUSI Pagina 7 de 7

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Recepcion de expediente

Nombre del Proceso: Recepcion de expedientes | | €rmina: Aceptar expediente en
workflow

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Seleccionar con un clic derecho en el cuadro del lado izquierdo uno o varios de los
nameros de expedientes recibidos dentro de la bandeja de pre- asignados.

Imagen No. 21

Aceptar expedientes

1 Bandeja de Entrada Q@IX\
LORENA ELIZABETH HERMANDEZ RIVERA ErE AT
BANDEJA DE TAREAS

Tipo de Bandeja:  PREASIGNADO F7 Busca; F8 Ejecuta Busqueda | Bandzjzs Disponibles |
PREASIGNADD 3
Ordenar Por: Tipo | No. Docto | Afo | Fecha | Prioridad | Filtrar Documentas | ASIGNADD 1
| Ne, Docte Afo  Asunto | ‘ Priaridad || Asignada ‘ | Apli: | RETE L
ANULADO 0
W 4733 2009 DEPURACION- EXFEDIENTE 2 14/07/2009 o
r 5856 2009 DEFURACION- EXFEDIENTE 2 22/09/2009 AL i
r 1054 2010 DEFURACION- EXFEDIENTE 2 16/02/2010 ERnGELerD g
r 4963 2010 DEPURACION- EXPEDIENTE 2 17/08/2010 ENPAUSA Ll
1A CI0N- |
r 7778 2011 DEFURACION- EXFEDIENTE 2 04/01/2011 1OTAL DOCUMEITOS 5,582
r 1404 2014  DEFINICIONES DEJURISDICCION A CONTRIBUYENTES 2 14/03/2014
r 1455 2014  DEFINICIONES DEJURISDICE! NTRIBUYENTES 2 13/03/2014
r 1531 2014  DEFINICIONES DEJURISDICCION A CONTRIBUYENTES 2 20/03/2014 ‘ -
Presione Doble Click sobre el Estatus
™ de la Bandeja gue desee Consultar
-
- Informacién General
-
r EXPEDIENTE Mo, 4733-2009 A MOMERE DE:
CIRECCION
-
-
-
r Clave de Colores
-
r 1 AVIE0 HOTARIAL - :‘
- J 2 FORMULARIO
3 EXPEDIENTE J
ACEPTAR YARIOS oocumentocmaoos: Ml srucacion asocieosss [
Consulta Reportes Salir |
Presione Click Derecho Para Ver la Lista

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Manual de usuario para el proceso preparatorio para visita de campo

Direccion: Direccion de Catastro y

Administracién del IUSI Pagina 1 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso al menu general
Nombre del Proceso: Preparatorio para visita | Termina Ingresar usuario y
de campo contrasefa

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Luego de haber realizado las actividades relacionadas con el procedimiento de
recepcion de expediente, el técnico debera ingresar al programa Menu General, el

cual se encuentra en el escritorio dando doble clic sobre el icono.
Imagen No. 22

Ingreso al menu general

FPlan ik e :neral Belarc Adwvisar
Estrateg...

menyg I;IEEFIE!I"-Ell

Ingresar

r_
‘ general

S4aF Lagon

WWERIO DE Flan

'-.:IET'-]F'. ¥ DE... Eskratéqg, ..

LEYES WaRIAS

Irlljil:-ElllI:h:lr'E. -

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del IUSI Pagina 2 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso al menu general
Nombre del Proceso: Preparatorio para visita | Termina: Ingresar  usuario Yy
de campo contrasefia

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Debe ingresar el usuario y contrasefa para acceder a la base de datos alfanumérica,
para realizar el pre analisis catastral de la solicitud verificandola informacion

disponible publicada en las bases de datos alfanumérica y grafica.

Imagen No. 23

Inicio de sesidn en el programa menu general

@ Logon... =

I TET [V Hl JPEREZ

Password:

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del IUSI Pagina 3 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso al menu general
Nombre del Proceso: Preparatorio para visita | Termina: Ingresar  usuario Yy
de campo contrasefia

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Al ingresar a la base de datos debe expandir la pestafia de consulta dando doble clic
en la opcion de CONSULTAS.

Imagen No. 24

Ingresar a la opcion de consulta

Menti Principal

: 3*)
I if F'f['r'ltLEIr_Jul(uuu de Guatemala

ELIJA LA OPCION QUE NECESITA w

E CERTIFICACIONES, CONSTANCIAS Y CEDULAS i
B = CONSULTAS j
El@]consuLTAS
EFicha de Campo
E Ficha de Registro
ECunsulta General Catastral
E Bitacora Anterior
E Fcas x Direccion Ubicacian
E Consulta de Factores
E Predios por Manzana
= Consulta General 2.0
E Consulta por Zana y Eje Vial
[ = ESTABLECIMIENTO ¥ COMPLEMENTACION CATASTRAL
H = INFORMACION GENERAL
M = LICENCIAS DE CONSTRUCCION
H S MANTENIMIENTO CATASTRAL
H = NOMENCLATURAS
H E WORKFLOW

Pie

1.
L]
i

i

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del IUSI Pagina 4 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso al menu general
Nombre del Proceso: Preparatorio para visita | Termina: Ingresar  usuario Yy
de campo contrasefa

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Expandir la opcién de consulta e ingresar al médulo de consulta de predios por

manzana.
Imagen No. 25

Ingresar al modulo de consulta

Mend Principal

. ﬁ o/
'-&' I, Municipalidad de Guaternala

(ELWALAOPCION QUENECESITA

/— E CERTIFICACIONES, CONSTANCIAS Y CEDULAS
= E CONSULTAS
5 CONSULTAS

E Ficha de Campo

E Ficha de Registro

E Consulta General Catastral

E Bitacora Anterior

E Feas % Direccion Ubicacion

E Consulta de Factores

[EFredios por Manzana

E Consulta General 2.0

E Consulta por Zona vy Eje Vial
E ESTABLECIMIENTO Y COMPLEMENTACION CATASTRAL
E INFORMACION GENERAL
E LICENCIAS DE CONSTRUCCION
E MANTENIMIENTO CATASTRAL
E NOMENCLATURAS
E WORKFLOW

- .z
©

. —

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracién del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccién: Direccion de Catastro y
Administracion del 1USI

Pagina 5 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Ingreso al menu general

Nombre del Proceso: Preparatorio para visita
de campo

Termina:
contrasefa

Ingresar  usuario

y

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Posicionar el cursor en el campo de Zona para activarlo e ingresar la zona de

interés, ya teniendo ingresada la zona darle enter.

Imagen No. 26

Revision de zona de interés

Total Manzanas x Zona
Manzana: - \_|_
Predio: - CONSULTAR |

Catastrales

Catastrales c/Usos y Sub Usos

Puede ingresar los criterios de busqueda, luego posicionarse en el campo predio y presionar F8, para
realizar Ia consulta

DIRECCIONES

CONSULTA DE PREDIOS

4 M

CATASTRAL

E
F
3
-

1100
EEmeEE
Dmmiii =]
EEEEEN
EEEREN
EEEEEE

B EEEE
0000
0000
REGISTRO

I
I
I

L L L I
HEEEE R

AGREGAR ELIMIAR- GRABART | CONSULTAR 7| SIGUENTE: ANTERIOR <

FRIMERD <<

LLTIRD Consulta General

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracién del IUSI. Mayo de
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Direccién: Direccion de Catastro y
Administracion del 1USI

Pagina 6 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Ingreso al menu general

Nombre del Proceso: Preparatorio para visita
de campo

Termina: Ingresar  usuario
contrasefa

y

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Ingresar manzana de interés para consultar y darle doble enter.

Imagen No.

27

Revision de la manzana de interés

CONSULTA DE PREDIOS
' Total Manzanas x Zona CATASTRAL N
Zona: -JMa na: | Zona Man Prd Edf Ni
. ~ (B ]
Predio: CONSULTAR
_Consuune| HEE
Catastrales
K
Catastrales c/Usos y Sub Usos I:I -,..
ENEN
0[] 100 7
:ﬂeg;i:liaasrulﬁ criterios de busqueda, luego posicionarse en el campo predio y presionar F8, para % = =
DIRECCIONES I:I I:I D
AR EEEN
REGISTRO
Fea Lit Folio LibroLit Tipo Dno

i
I
I O
[ O
I

AGREGAR + ELIMIAR - GRAEAR | CONSULTAR 7)|  SIGUIENTE »

ANTERIOR ¢

PRIMERD <<

ULTIMD 3

Consulta General m

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccién de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
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Direccién: Direccion de Catastro y
Administracion del 1USI

Pagina 7 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Ingreso al menu general

de campo

Nombre del Proceso: Preparatorio para visita | Termina: Ingresar  usuario Yy

contrasefa

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

o 0 e
Predio: - CONSULTAR

\lt'fﬂ”m CATASTRAL
Zona Mzn Prd

Posicionar el cursor en el listado CATASTRAL y elegir los predios de interés

desplazandose por medio de las flechas |1 del teclado alfanumérico.

Imagen No. 28

Consulta de informacion catastral

CONSULTA DE PREDIOS

—_
=
=

—
=
=

—
=
=

Catastrales

H

Catastrales c/Usos y Sub Usos

—
=
=

realizar la consulta

Puede ingresar los criterios de busqueda, luago posicionarse en el campo predio y presionar F8, para

—
=
=

—_
=
=

DIRECCIONES

—
=
=

=l =2l = =2l =2 = =l =2 =
=|| = = = = 5| =l = =
—
=
!
= — Ln waf| ko] e

]

=
[

b,
Y
I
I
{ O

GRABAR" CONSULTAR 7§ SIGUENTE >

AGREGAR +

ELIMINAR -

ULTIRD Consulta General SALIR

FRIMERD <4

ANTERIOR ¢

Fuente: Adaptacién propia con informacién obtenida de la Direccién de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del IUSI Pagina 8 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso al menu general
Nombre del Proceso: Preparatorio para visita | Termina: Ingresar  usuario Yy
de campo contrasefia

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura
En la misma pantalla posicionarse en el médulo DIRECCIONES, en este paso se

pueden realizar busquedas de acuerdo con las direcciones de referencia que se

obtengan de la informacion proporcionada en el formulario de solicitud.
Imagen No. 29

Consulta de informacion de direccién

minktracién del IUS] CONSULTA DE PREDIOS

Total Manzanas % Zona CATASTRAL A W
Zona: -JManzana: - Zona Mzn Prd Edif Ni

Predio: - CONSULTAR [ 1 - [ ]

Catastrales |
Reportes
Catastrales c/Usos y Sub Usos

—
=
=

Puede ingresar los criterios de busqueda, luego posicionarse en el campo predio y presionar F8, para
realizar la consulta

FRNENRNN
LT

wvi
= | =
=

ERRNE
L=
ERNNE;

Dno
EU .| Consultar Finca
Visualizar

..... . o ) AUIERIOR BRUEES ULTIMO 3 Consulta General

Nota: Se debera minimizar la pantalla para ingresar a la proyecto de la base de datos

gréfica tal como se muestra en la pagina 9.

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del IUSI Pagina 9 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso al menu general
Nombre del Proceso: Preparatorio para visita | Termina: Ingresar  usuario Yy
de campo contrasefia

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Ingresar al proyecto de la base de datos grafica para realizar la consulta, dando doble

clic.
Imagen No. 30
Verificacion de informacion grafica

A B

MenuGeneral  Lbro2  Confidendial plat Haratio de

Sl

la00gle INDICE PROPUESTA
[ |'|r| e TAREAS

9 20 B

. DCALRRHH  Portal 150 Inc . PROPLESTA

4

”“EJDD”EEJ

0269 001(2)  PRE ITAGERAMA Huwur:ru: erepoionde  REDDE
9 final T ... salicit

W EED

eaentacion  Flujograma PROPUE
firial T

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y
Administracion del 1USI

Pagina 10 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Ingreso al menu general

Nombre del Proceso: Preparatorio para visita | Termina: Ingresar  usuario
de campo

contrasefa

y

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

@ap <&

Editor K

B ™ Zonas

[0 REDVIALZ
[ RED_VIAL ZOM
[ cuadriculs_zon:
[ red_vial

0 zona?
O zon23
O zonad
O zona5
O zonab
O zona?
[ zona8
O zon29
0 zonald
[ zonall
O zonal2
0 zonal3
zona 14
O zonal5
0 zonal6
O zonal?
0 zonal
0 zona19
O zona 2l
O zona 24
[ zona25
B0 red_vial

Drawing ¥ k

(£ M zonas_desplegadas

i I zonal

I S
COMPLEMENTO

i conullts - Archap - Arcln

File Edit View Bookmarks [nsert Selection Tools Window Help

K KA
aAx v

Al iniciar la consulta a la base de datos grafica se activara en el area de layers las

capas de interés dando clic al recuadro que se encuentra al lado izquierdo del shape.

Imagen No. 31

Configuracién de los Shapes

Qe EI R OB L2

L& B o o | & |[rer BT =R

|C\Ei\ENE-w-Fea\ule J |

x|

el

A1l
317

al
El i -] &

Digplay - Selection | Catalog

O~ A~

@0
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0] Arial At | B 7 U A Ay e 0~

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracién del IUSI. Mayo de
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del IUSI Pagina 11 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Ingreso al menu general

Nombre del Proceso: Preparatorio para visita
de campo

Termina:
contrasefa

Ingresar

usuario

y

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Ubicar el predio de interés presionando doble clic en el icono find

ingresar el Numero Catastral Municipal
Imagen No. 32

Consulta de la base de datos grafica

file Edit View Bookmarks Insert Selection Tools Window Help
g0 SJB Qe dEer I RON S

| Create New Feature J ‘

LEE&E B o

o
)

tditor ¥ M

i

& | |1124837 MEIrAFIE- Y=k

100% &

* @& Find
B ] Loyers|

B ¥ Zonas

Features I Places] Addresses I Route Locations

O REDMALZ e
[t RED_VIAL_ZONA 11
[ cuadricula_zona_17
[ red_vial
B M zonas_desplegadas
E Ma; & Al ks
zone " In field: 6
O zona3
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0 zona5
0 zona6
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[ zonal6
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0 zona2l
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O ortos
COMPLEMENTO

| 140021001

In: ‘ <Visible layers» New Search

|¥ Find features that are similar to or contain the search string
Search:

o il l'i

(" Each layer's primary display field

17

Cancel

Right-click a row to show context menu.

| Layer
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140021001

16

Jisplay Selection | Catalog

20 E_“H‘l
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Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
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Direccion: Direccion de Catastro y o

Administracion del US| Pagina 12 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso al menu general
Nombre del Proceso: Preparatorio para visita | Termina: Ingresar  usuario Yy
de campo contrasefa

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Doble clic derecho al resultado de la busqueda y seleccionar Zoom to para acercar el
predio a la pantalla.

Imagen No. 33

Resultado de busqueda

4

#F 3

B AQEEZO@EI NI ROAL L7 IR DS BRY v

J Editor » k ‘ﬁj Task:lCreateNaﬁFeature j Target:l j ,X. @ ‘ ﬁ ﬂ @ ‘ ﬂ
BF=] s
H Sﬂa; Features |Flaces | Addressesl Route Locations'
(] RED.VIAL Z Fnd: [ 10021001 K sy |
] RED_VIAL ZONA 11 _
71 cuadriculs_zona 17 In: | Visible layers: ﬂ New Search |
[0 red_vial [ Find features that are similar to or contain the search string
v
B M zonas_desplegadas Seardh
[ zona1 & Al fields
0 zonal P
(] zona3 11
O zonad I
0 zona 5 (" Each layer's primary display field
O zonab
O zonal o
Right-click @ row to show context menu.
0 zonad
0 zona® Value
O zonall 140D21_{H]1 .
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O zonall ® ZoomTo
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zonal4 Bl Create Bookmark
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Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracién del IUSI. Mayo de
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del 1USI

Pagina 13 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Ingreso al menu general

Nombre del Proceso: Preparatorio para visita

de campo

Termina:
contrasefa

Ingresar

usuario

y

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Seleccionar el predio de interés para su analisis.

Imagen No. 34

Seleccion de predio de interés

‘ File Edit View Bookmarks Insert Selection Tools Window Help

SIEIEE

4 ::éw«»ﬁ NOM 2/ 28 DGHE ) BBX o~ $ [ 2 oe 0 ¥
‘ Edtor ¥ ‘ﬂj Task:ICreateNeerature ] | J 2 ‘
R— T 7
0O REDVIALZ R
Ll RED VIAL ZOKA 11 Features |P\aces | Mdresses' Route Locatmns' Find 10 14
[t cuadricula_zona 17
O red il |f| e [rso0zaonn B Sl
: ZDDH:;Z?MEQNB In: | «Visible layers» j New Search
0 zona2 [V Find features that are similar to or contain the search string 15 7
0 23 Search: -
et & Al @
J zne5  In field:
O zonab '
0 zona7 I j
[ zona8 ; )
0 om0 (" Eachlayer's primary display field Cancl |
O zone 0 Right-click & row to show context menu
O zonall
O zonal2 Value 1
O zonal3 TANN00 14
[F M zonald
g M mantd
[m] ;
. One object found
O
20 contd
NO_PISOS
1-3
4-8
Wo-13
M-8
mo-E 3
0 zonals
O zonalb
O zonal
0 zonal8 4

[0 zonal9
@ 0 zona2l

]
Display | Source | Selection m‘ FD"" W J J
|Drawmq'ko“m|A‘|E‘\fﬂﬁna\ ,D_L,BIU‘A b~ -ﬂ' "‘

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de

2,014

122



Direccion: Direccion de Catastro y o

Administracion del IUSI Pagina 14 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso al menu general
Nombre del Proceso: Preparatorio para visita | Termina: Ingresar  usuario Yy
de campo contrasefa

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Preparar formato de impresion para lo cual se debe traslada a la opcion D ubicado

en la parte inferior.

ir-lllc

Imagen No. 35

Cambiar a Layout view para impresion

Jl

Al

i L
LT AR

LT
) IR0 P T
i g

:’:‘;I; P

I et l

Av ol ke

Wi w RT T A b gy

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de

2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y o

Administracion del IUSI Pagina 15 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso al menua general
Nombre del Proceso: Preparatorio para visita | Termina: Ingresar  usuario Yy
de campo contrasefia

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Digitalizar escala de preferencia para utilizar el plano en la visita de campo, presionar

control “p” seleccionar la impresora en el area de plotter.
Imagen No. 36

Digitalizar escala para impresién

Yaf AW DB BRX|ao b [iE L Jak
J/0E0 RERBBE0E B3 ] BE &

DT 2304 (5 (B [T (B 15, (10 [Ty {18 3 & |18 |17 18 18 )20 ]

.
~ Printer
Name: CanoniR-ADV C2225 UFR | Setup... |
Status: Ready
Type: CanoniR-ADV C2Z25 UFR Il
Where: 1722325243
Comments:

Printer Engine: | Windows Printer vl F'raperties...l D Printer Paper(s) that wil be printed

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y
Administracion del 1USI

Pagina 16 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Ingreso al menu general

Nombre del Proceso: Preparatorio para visita | Termina: Ingresar

de campo

contrasefa

usuario

y

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Seleccionar Ok para impresion de plano, para que luego se despliegue la opcion para

ingresar el codigo Department ID y PIN, como se muestra en la pagina 17 del

presente manual de usuario.

4 L zonas
[ zonad
[ zona$s
O zonab
0 zonal
[ z0na8
O zo0nad
0 zonald
O zonall
[ zonal2
0 zonal3
2™ zonald
B M manld
]
H M pretd
O
g0 conld
NO_PIE0S
1-3
4-8
mi-13
W18
WL-2
[ zonals
O zonalé
O zonal?
[ zonald
0 zonald
0 zona2l

[ zona 24
@ [ 70na 25

Imagen No. 37

Configuracién de impresién

= TRy
s

~Printer
Name CanoniR-ADV C2225 UFR ||
Status: Ready

Type: Canon iR-ADV C2225 UFR I
Whers: 1722325243

l Comments:

Prnter Engine: | Windows Printer v Properties...l El Printer Papers)that wil be printed

rOutput Image Qualty (Resample Ratio) ———— I:I Map Page (Page Layout)
Sample Map Elements

Ratio: 1 lﬁ_

{* Tile Map to Printer Paper
Cal 1l

{ Ties hom |1 3: o |1 3:

(" Scale Mapto fit Frinter Paper

Number of Capies: |1 3:

m

‘a'

. “b
A \

[ Prntto Fle

o T P e P s = P L O T P O I L L %= L A G =~ = - =~
g
2
)

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del lUSI. Mayo de

2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del IUSI Pagina 17 de 17

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Ingreso al menu general

Nombre del Proceso: Preparatorio para visita | Termina: Ingresar  usuario Yy
de campo contrasefa
Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Ingresar usuario (Department ID) y contrasefia (PIN), para poder realizar la impresion.

Imagen No. 38

Ingresar usuario y contrasefia

€T

E:—i/ Confirm Department 1D and PIN.

2
4 1
cormopreror G =

Department (D 40048
PIN: sees
Il | oK || Cancel || Hep |

24

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IlUSI. Mayo de

2,014
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Manual de usuario para el proceso preparatorio para visita de campo

Direccion: Direccion de Catastro y

Administracién del IUSI Pagina 1 de 7

Empieza: Formato de programacion

Unidad: Unidad de Nomenclatura : .
de salidas a visita de campo

Nombre del Proceso: Preparatorio para visita | Termina: Ordenar vy revisar
de campo informacion obtenida
Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Llenar formato de programaciéon de salidas a visita de campo el cual debe ser

entregado al Jefe de la Unidad un dia antes de la salida.
Imagen No. 39

Formato de programacion de salida a visita de campo

PROGRAMACION DE SALIDAS A CAMPO REGISTRO

FECHA:

Marca de Vehiculo:

Placas:

FECHA LUGAR DE INSPECCION ZONA HORARIO PILOTO | EQUIPO No. Expediente
WF

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del 1USI

Pagina 2 de 7

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Formato de programacion
de salidas a visita de campo

Nombre del Proceso: Visita de campo Termina: Ordenar vy revisar

informaciéon obtenida

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico

de Nomenclatura

El dia programa para la visita de campo recibir las llaves del vehiculo, cAmara digital

fotografica, herramienta de campo, boleta de control de uso de vehiculo la que se

debe llenar al momento de abordarlo.

Imagen No. 40

Control de uso de vehiculo

Actividad Desarrollada:

Direccion de Catastro y Administracion del IUSI ~ N¢ 006113
CONTROL DE USO DE VEHICULO
Fecha:
Departamento: Seccion:
Vehiculo Marca Modelo: Placa:
Km, Salida Hora de Salida:
Km.Retorno: Hora de Retorno:

Nombre Piloto:

Depdsito de Combustible; Galones Km,

D Gasolina

Firma:

l___l Diesel

Originak: Departamento Administraivo  Copla: Archwo

VILE REF: 2340,13

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracién del IUSI. Mayo de

2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del IUSI Pagina 3 de 7

Unidad: Unidad de Nomenclatura Emplgza: For_mato de programacion
de salidas a visita de campo

Nombre del Proceso: Visita de campo Termina: Ordenar vy revisar
informacion obtenida

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014
Responsable: Técnico de Nomenclatura

Ubicar el predio de interés apoyandose con el material cartografico que obtuvo en el
proceso preparatorio de visita de campo y con el croquis adjunto en el expediente, al

ubicarlo confirmar que sea el correcto entrevistando al propietario o quienes lo habiten

en el momento de la visita.

Imagen No. 41

Entrevista

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y
Administracion del 1USI

Pagina 4 de 7

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Formato de programacion
de salidas a visita de campo

Nombre del Proceso: Visita de campo

Termina: Ordenar y revisar
informacion obtenida

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Tomar fotografias del predio y de las nomenclaturas colindantes, asi mismo confirmar

los ejes viales que se relacionan con la ubicacion del predio, las cuales serviran al

momento del analisis si en su caso surgen dudas.

Imagen No. 42

Toma de fotografias

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracién del IUSI. Mayo de

2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del IUSI Pagina 5 de 7

Unidad: Unidad de Nomenclatura de salidas a visita de campo

Empieza: Formato de programacion

Nombre del Proceso: Visita de campo Termina: Ordenar vy
informacion obtenida

revisar

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

donde consten los datos de la persona, la cual debe adjuntarse al expediente.
Imagen No. 43

Constancia de visita

Direccién de Catastro y Administracion del IUSI
Departamento Técnico

CONSTANCIA DE VISITA

En la Ciudad y Municipio de Guatemala, hoy _ — S
nos presentamos al inmueble ubicado en S e

par_a_efectuar el Lgvantamjentu Catastral de ﬂsteﬁedic. requiriendo la informacion ya
solicitada en el aviso de inicio de trabajos catastrales, o el expediente WF

INFORMACION RECIBIDA

Nombre del Propietario o Poseedor

Datos del Predio: Finca I Folio — Libro _
Otros Documentos:

MNumero Catastral Municipal L T 1 CITT1] T 11

Mombre del Técnico Catastral: e — Firma del vecino —
21 Calle 6-77 Zona 1, Palacio Municipal, cuarto nivel, Teléfonos 2285-8600 2332-4888 a1 01

DCAIFDT/O0S

Llenar correctamente la constancia de visita, la hoja original se entrega al propietario o

a la persona encargada del inmueble, y la copia debe ser firmada de recibido en

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccién de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y
Administracion del 1USI

Pagina 6 de 7

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Formato de programacion
de salidas a visita de campo

Nombre del Proceso: Visita de campo

Termina: Ordenar y revisar
informacion obtenida

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Al regresar de la visita de campo, entregar al Jefe de Unidad, la constancia de uso de

vehiculo, llaves del vehiculo, asi como la camara digital fotografica y herramienta de

campo, informar a detalle el cumplimiento de la programacion de salidas a campo ya

que si en alguno de los casos no se cumpli6 con alguna de las visitas debe de

explicar el motivo y realizar la reprogramacion de la misma.

Imagen No. 44

Toma de fotografias

Vehiculo Suzuki Jimny
Placas 120CNR

MIERCOLES 26 DE MARZO

FECHA LUGAR DE INSPECCION ZONA HORARIO PILOTO EQUIPO
3503014 | 12CALLEBSAVENIDAB il oopts | MORERA | yoMENCLATURA
/03014 | 11AVENIDA 18 CALLE A A | 050-1005 | IMORERA | NOMENCLATURA
3503014 | 18 CALLEA 11 AVENIDA A |NB-1200]  IMORERA | NOMENCLATURA
3503014 | 15 CALLEG AVENIDAF A | RN-1245]  IMORERA | NOMENCLATURA

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de

2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y o
Administracion del IUSI Pagina 7 de 7

Empieza: Formato de programacion

Unidad: Unidad de Nomenclatura i .
de salidas a visita de campo

Nombre del Proceso: Visita de campo Termina: Ordenar vy revisar
informacion obtenida

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Al cumplir el técnico con la inspeccion de todos los inmuebles debe de ordenar y
revisar la informacion obtenida y que la informacién sea la que permita con claridad

asignar la nomenclatura en el trabajo de gabinete

Imagen No. 45

Ordenar y revisar informacion obtenida

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Manual de usuario para el proceso de asignacion de nomenclatura

Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del IUSI Pagina 1 de 12
Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso a la base de datos
Nombre del Proceso: Asignacion de Termina: Providencia para escaneo

nomenclatura

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Ingresar a la base de datos gréfica (Proyecto).
Imagen No. 46

Ingresar a la base de datos grafica

r @98 @

Menu General  Libro 2 Confidencial plot

HCJ@“EEI

Google Docl INDICE PROPUESTA
Chrome TAREAS

2225

RRHH  Portal 50 Inco

la1E|E|

DAL I HIJ1HIJI:|r||:|
3 FLUIOMD..,  final MT .,

EIDDE

cign  flujograma PROPLE
final MT

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccién de Catastro y Administracién del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y
Administracion del 1USI

Pagina 2 de 12

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Ingreso a la base de datos

Nombre del Proceso: Asignacion de
nomenclatura

Termina: Providencia para escaneo

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Buscar el predio de interés ingresando el Niumero Catastral Municipal y analizar la

informacion de los colindantes obtenida en campo.

Imagen No. 47

Busqueda del predio de interés

@ED B QLN PEn B

k Od# 52 Fo0eEdS BxX o

Editor [ | Create New Feature J | J
- — S
“I 8 Find |8 S|
erE
B ¥ Zonas Features lPIaces l Addressesl Route Locations
O RED_VIAL Z Find: | [140021001 -
[t RED_VIAL ZONA 11 _
[t cuadricula_zona_17 In: | <Visible layers> j New Search
[ red vial ¥ Find features that are similar to or contain the search string ]I"
v
= zDonas_delsplegadas Search: ;
zona & Al fields o
[0 zona2
(" In field: 6
[ zona3
[0 zonad J
0 zona$ (" Each layer's primary display field i
O zona6 Cancel ‘
1
00 zona Right-click a row to show context menu. |
O zonad
O zona9 Valu | Layer Field | 5
[ zonalld 14@21qu preld NCM
O zonall A Hash
O zonal2 @ Zoom To
O zonal3 One o M PanTo !
zonal4 e [l Create Bookmark
[ zonals & entify..

Nota: Se deberad minimizar la pantalla para ingresar al menu general de la base de

datos tal como se muestra en la pagina 3.

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de

2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y
Administracion del 1USI

Pagina 3 de 12

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Ingreso a la base de datos

Nombre del Proceso: Asignacion de

Termina: Providencia para escaneo

nomenclatura

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Ingresar al programa menu general, el cual se encuentra en el escritorio dando doble

clic sobre el icono.
Imagen No. 48

Ingreso al menu general

FPlan =X i = neral Belarc Advisor
Estrateq... i

Ingresar

SoOP L|:||;|I:Irl genel’a|

=4

Plan
Estrateq. ..

=4

LEYES VAaRIAS s
Indicadore. ..

Google
Zhrome

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del IUSI Pagina 4 de 12
Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso a la base de datos
Nombre del Proceso: Asignacion de Termina: Providencia para escaneo

nomenclatura

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Debe ingresar el usuario y contrasefa alfanumérica para acceder a la base de datos.
Imagen No. 49

Inicio de sesidn en el programa menu general

@ Logon... =

I TET [V Hl JPEREZ

Password:

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del IUSI

Pagina 5 de 12

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso a la base de datos

Nombre del Proceso: Asignacion de Termina: Providencia para escaneo

nomenclatura

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Seleccionar la opcion de nom

Municoaldod de Guaterala

W’ ” ‘l
& y

enclaturas desplegando la informacién en el simbolo +.

Imagen No. 50

Opcion de nomenclaturas

Sistema de Gestion Catastral

Direcceion de Colastroy Adminktracion del U5

ELVALAOPCIONQUENECESTA |

B CERTIFCACIONE, CONSTANCIAS Y CEDAS
BCONSUTS

BESTAMECIVENTO Y COMLENBITACON CTASTRA
B IFORACION GENERAL

]

Ve

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracién del IUSI. Mayo de

2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y
Administracion del 1USI

Pagina 6 de 12

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Ingreso a la base de datos

Nombre del Proceso: Asignacion de
nomenclatura

Termina: Providencia para escaneo

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

En esta seccion se realizan los siguientes

pasos seguidos: 1) Ingresar el numero de

formulario. 2) dar clic en el boton buscar persona y anotar el nombre del propietario

para realizar la busqueda del inmueble, 3) elegir el NCM al que se le asignara la

direccidn,4) seleccionar el tipo de nomenclatura a trabajar y 5) grabar la informacion.

Imagen No. 51

Opcion de nomenclaturas

SOLICITUD DE NOMENCLATURA(Médulo de Nomenclaturas)

= Municpaidad de Gut mals.
" Diraceién da Catastre y Adminsiracién dallUS!

® 2011

0178-2014\\, Buscar persona NUEVA DIRECCION . -
Tentficadén:| CEDULA

Actua en Calidad: |PROPIETARIO Teléfono Notificacion:

Titular:

No. Lna Matricula

Termino Zona  Manz Predio EdfidoNivelFilal  Finca Fu;.FoIio Libro  Denom T.LibLibro.

Tipo Solictud: 2
Observadion:
, LAS SOLICITUDES QUE NO TENGAN COMPROBANTE DE PAGO NO SERAN PROCESADAS
- ‘/3 Colocar el puntero del mause sobre el boton, para ver su desaipdn ——— =
[ It it Cant

;

Addondes  Comp.PagoSAP  SubTotal

4

. e e = e e . .
e b e e e . .

W | Puede ocer dole ik, prs

Observadon:
Campo >

ELIMINAR -

ANTERIOR ¢

PRIMERD ¢¢

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de

2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y
Administracion del 1USI

Pagina 7 de 12

Unidad: Unidad de Nomenclatura

Empieza: Ingreso a la base de datos

Nombre del Proceso: Asignacion de
nomenclatura

Termina: Providencia para escaneo

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Buscar nomenclatura pre-asignada, limpiar la pantalla con F7 e ingresara el numero

de nomenclatura técnica, luego presiona “F8”, ingresar a la misma con doble clic.

Imagen No. 52

Nomenclatura pre-asignada

A Munit palddad do Gate mady
Direccidn de Catwstro y Adminstracion dallUSt

Documento
Soligitud Refere -'
o717

PRE ASIGNACION DE NOMENCLATURAS
Solicitudes Pendientes

po de Solicitud

L

Nota: Puede ingresar No.Solicitud o Doc. de Referencia(formulario), luego oprimir F8, para ejecutar consulta.
VISUALIZAR SOLICITUD
Solictud Especiica >> F7+ Enter, Ingresar Nomero de solictud + F8  Doble click sobre el No. de Solicitud para Visualzar y Asignar

m

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracién del IUSI. Mayo de

2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del IUSI Pagina 8 de 12

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso a la base de datos
Nombre del Proceso: Asignacion de Termina: Providencia para escaneo
nomenclatura

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Ingresar a la solicitud y seleccionar las siguientes opciones: 1) seleccionar campo de

pago, 2) seleccionar tipo de direccion a asignar, 3) grabar y 4) agregar direccion.
Imagen No. 53

Ingreso de Nomenclatura asignada

lo. Soficitud: 0597

Solicitante: NORMA LETICIA MONTUFAR FLORES
Titular: 67972 INMOBILIARIA CHETUMAL, SOCTEDAD ANONIMA

Tipe Selicitud: 2 EXTERNA 1
(Observacion WT OFICIAL WF-646-2014 l

It o = | s | soic S CamjdaEI
Linea Zona Manz Predio  Finca  Fea, Denom Folio T.Lib. Libro Libra, Direcdign Actual CompPago  |Dom Fiscal Ofical Adicionales

l 18 22 2| 674Y 1174EE 71312 SA85757 v D
[] T
[]

[] [T

r e

=

Observacion:
UTILIZAR DIRECCION BASE

Direccidn T
Base:

4,

No.  Tipo de Direccidn “

Asigna. a Asignar /D{miénaasignar
l:l SASTRNACTOR
[ ] G
[ ] G
o o ]
-] o

| | II GRABAR® | ‘ | ANTERICR < ! ‘ | i CERRARSOLICITUD i SALIR |

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del IUSI Pagina 9 de 12

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso a la base de datos
Nombre del Proceso: Asignacion de Termina: Providencia para escaneo
nomenclatura

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Al presionar el boton de “AGREGAR DIRECCION”, desplegara la opcion de
confirmar, que a su vez mostrara el mensaje del sistema al que se le indicara OK y
por ultimo agregar direccion. En la solicitud el técnico plasma con el sello de operado,

la finalizacion del proceso.
Imagen No. 54

Confirmacion de nomenclatura

WM 136214

.,—«Mcummum. Definicion localizacion geografica RE A ACION DE NOMEN(]
hd' foma el cidigo de drecciin y sai de & aphcaciin Mancip: |1 G0 0E GITEVAA 18 '| PRI
49 CALLE 41- 80 RESIDENCIALES LA ESTANCIA FELIZ ZONA. 18 CIUDAD DE GUATEMALA
Definicion de Ejes Viales
DEPRIPAL 1oy BET
wBoDE [ BBETTTTT [0 SRS

ST T - Porfavor verfique que la direccidn que desea grabar sea correcta, CONFRMAR _|

de otra manera oprima Re-Definir y corja los datos. =

1| - Sias coecta, opma Confirmar

Codigo Mensaje: 40404
Database apply complete: 3 records applied.

<« AGREGAR DIRECCION
NOTA: Todas las direcciones ingresaran con estado pendiente o ingresado y quedaran activadas, en el momento de realizar INysi definitiva,
I T

Fuente: Adaptacion propia con informacion obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del lUSI. Mayo de
2,014
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o s o oo Pagna 10 de 12

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso a la base de datos
Nombre del Proceso: Asignacion de Termina: Providencia para escaneo
nomenclatura

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Jefe de la Unidad de Nomenclatura|

Revisar en el sistema de gestion catastral en la opcion de sistema de Nomenclatura
que la asignacion haya sido correcta, colocar sello “REVISADO” Jefe Unidad de

Nomenclatura, luego se lo regresa al técnico.
Imagen No. 55

Sello de revisado

® l ‘m.’ Wi
o S
~___ yacto en calidad d 170
ciatra Municipal gamiu-dena"bemnuuanw :
» Nox Adiconal Corraceion do Nomenclatura .
it o
—— lE!uL' ' N -
Jefe Unidad No tu
” ‘,r.'\y‘ wl‘
R
= : il i =5 S =
1 E}Zﬂff ¥ Oen "; :

o ;;’ggmmormmon del IUS))
B ) ;
X i

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccién de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del 1USI Pagina 11 de 12

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso a la base de datos
Nombre del Proceso: Asignacion de Termina: Providencia para escaneo
nomenclatura

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Notificar via telefénica a la persona que ingres6 la solicitud, llenar el formato de

llamada telefénica
Imagen No. 56

Notificacion via telefénica

LLAMADA TELEFONICA Registro

En la Ciudad y Municipio de Guatemala, hoy
se realizo la llamada telefénica al nUmero:

Para informar sobre la asignacion de nomenclatura solicitada mediante el WF:
Nomenclatura Asignada:

Nombre del Propietario o Poseedor

Datos del Predio: Finca Folio Libro
Nombre de otra persona que atendio:

Numero Catastral Municipal | | || | | | || | | |

Nombre del Técnico Catastral:
21 calle 6-77 zona 1, Palacio Municipal, cuarto nivel. Teléfonos 2285-8600 2332-4888 al 91

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014

144




Direccion: Direccion de Catastro y

Administracion del IUSI Pagina 12 de 12

Unidad: Unidad de Nomenclatura Empieza: Ingreso a la base de datos
Nombre del Proceso: Asignacion de Termina: Providencia para escaneo
nomenclatura

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014

Responsable: Técnico de Nomenclatura

Trasladar solicitud al archivo técnico mediante providencia para el escaneo final y

archivo correspondiente.
Imagen No. 57

Providencia para escaneo

i{-)w Direccior Administracion del IUS

1"l | Municipall

i1

My VY
”11Ei§. Guatemala, 17 de marzo de 2014
(Mg

La cludad

como ASUNTO: WF-553-2014. Pedro Celestino

L4 Agustin  solita  Asigancion e
U nomenclatura oficial

efecto de haber cumplido con lo solcitacy, EI expediente consta de & folios inclyendo la

presente
Correlativode providenciade
Atentamente, X .
escaneofinal;trasladoaljefe de
la Unidad de Nomenclatura.-
Jorge Alberto Moreira Saravia

Tecnicoen Nomenclatura Municipal

Vo,Bo. Carlos Alfredo Car Folgar
Jefe de la Unidad de Nomenclatura

Fuente: Adaptacion propia con informacién obtenida de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI. Mayo de
2,014
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3.4 Gestion de recursos humanos

La gestion de recursos humanos, es el proceso administrativo aplicado al
acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las experiencias, la salud, los
conocimientos, las habilidades, entre otras, de los miembros de la organizacion,

en beneficio del individuo, de la propia organizacion y del pais en general.

El objetivo de esta gestion es proporcionar a la organizacion personal capacitado
para el cumplimiento de las diferentes actividades mediante un proceso de

reclutamiento, seleccion, induccion y un programa de capacitacion.

3.4.1 Reclutamiento

A través del reclutamiento la Direccidn de Catastro y Administracion del IUSI, se
proveera de personal que cumpla con los requerimientos de los descriptores
técnicos de puestos como competencias y aptitudes requeridas para realizar las
actividades para las cuales seran contratados. El reclutamiento iniciara al existir

una plaza vacante.

Luego de que el coordinador de é&rea informe mediante oficio la vacante o
creacion de puesto de trabajo indicando las principales caracteristicas que debe
cumplir el candidato, para que Recursos Humanos pueda realizar el

reclutamiento interno y/o reclutamiento externo:

El reclutamiento interno consistira en la convocatoria via electronica a todo el
personal que integra la Direccion de Catastro y Administracion del 1USI. El
reclutamiento externo se realizara al momento en el que los candidatos internos
gue opten al puesto no cumplan con lo establecido en la descripcion técnica de

puesto, la convocatoria serd mediante referidos por los Coordinadores de area

146


http://www.monografias.com/trabajos12/proadm/proadm.shtml
http://www.monografias.com/Salud/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos28/aceptacion-individuo/aceptacion-individuo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml

de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI, y el andlisis de la

informacion de los candidatos sera responsabilidad de Recursos Humanos.

La convocatoria se realizara de acuerdo con el siguiente formato:

Cuadro No. 11

Formato de convocatoria para puesto de trabajo

Direccion: Direccién de Catastro y Administracion del IUSI

Formato de convocatoria para puesto de trabajo

A los interesados en ocupar el puesto de:

De acuerdo a las siguientes bases:

Puesto:

Salario:

Funciones generales:

Requisitos:

A) Conocimientos:

B) Habilidades:

C) Escolaridad:

D) Manejo de equipo:

E) Idiomas:

F) Experiencia:

G) Otros equipo:

Enviar hoja de vida a correo electrénico:

O bien presentar hoja de vida a:

Fecha de convocatoria:

Fuente: Elaboracién propia. Mayo de 2,014
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Para realizar el reclutamiento de personal se propone la utilizacion de la

siguiente politica de reclutamiento:

Politica de reclutamiento:

e Se realizard un reclutamiento interno entre los colaboradores de la DCAI, que
cumpla con los requisitos previstos en el perfil de puesto.

e Los jefes de unidades, tendran a su cargo la recomendacion de candidatos

gue a su parecer cumplan con los requisitos establecidos para el puesto.

A continuacion se presenta el procedimiento para realizar el reclutamiento de

personal:

Imagen No. 58

Diagrama de flujo del proceso de reclutamiento

Direccion: Direccion de Catastro y Administracion

Paginaldel
del US| 9
Unidad: Recursos Humanos Empieza: Notificacion de vacante
Nombre del Proceso: Reclutamiento Termina: Recepcién de hojas de vida
Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014
No. Descripcion Coordinador de area Recursos Humanos

1 [Notificar la vacante

Determinar la bases para

2 |llenar formato de
convocatoria
ﬁsj

Envio de convocatoria de

3
puesto vacante 4
Recepcion de hojas de vida 'y Fin
4 |de solicitud de puesto de los
interesados

Fuente: Elaboracion propia. Mayo de 2,014
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Los aspirantes deben llenar el formato de solicitud de puesto la que permitira
obtener informacién de domicilio, estados civil, estudios, y datos personales
como el niumero de identificacion tributaria asi como el documento personal de

identificacion para lo cual se presenta el siguiente cuadro:

Cuadro No. 12

Formato de solicitud de puesto

Puesto que solicita: Fecha

Datos Personales

Nombre(s) Apellido(s) Edad

Domicilio: Colonia: Teléfono: Correo Hectrénico:

Ciudad Lugar de Nacimiento Fecha de Nacimiento:

La casa donde vive es:

Género:

Propia Rentada Hipoteca Familiar Masculing Femenino

Personas que dependen de usted: Estado Civil:

Hijos Cényugue Padres Otros Soltero Casado Otro

Documentacion

Numero de Identificacion Tributaria:

Tiene licencia de conducir:

Si No Clase y Numero de Licencia

Estado de Salud y Habitos Personales

¢Como considera su estado de salud actual? ¢Padece alguna enfermedad crénica?

Bueno Regular Malo No Si (Explique)

¢Préctica Ud. algin Deporte? ¢Permanece a algin Club Social o Deportivo? | ¢Cudl es su pasatiempo favorito?

¢Cual es su objetivo personal?

Familiares

Nombre Domicilio Ocupacion

Padre:

Madre:

Esposa (0):

Hijos:

Estudios que esté efectuando en la actualidad:

Fuente: Elaboracion propia. Mayo de 2,014
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3.4.2 Seleccion

El procedimiento de seleccion de personal tiene como objetivo evaluar las
caracteristicas de los candidatos al puesto de trabaja que se encuentre

disponible y que se adapte al perfil del puesto a ocupar.

La base de los criterios de seleccion seran los establecidos en los descriptores
de puesto, considerando el nivel de escolaridad, conocimientos adquiridos,
habilidades y experiencia, las cuales seran revisadas de conformidad con la
informacién proporcionada en las hojas de vida.

Recursos Humanos realizard el proceso de seleccién de conformidad con el

siguiente diagrama de flujo:
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Imagen No. 59

Diagrama de flujo del proceso de selecciéon de personal

Unidad: Recursos Humanos

Empieza: Revisar hojas de vida

Nombre del Proceso: Seleccién

Termina: Persona contratada

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: Mayo 2014

No. Descripciéon Recursos Humanos Coordinador
Revisar hojas de vida vy
compararlas con la informacion Inicio
1 (de los perfiles de puesto para
seleccionar los candidatos que
llenen el perfil
Programar evaluacion a los 1
5 candidatos que cumplen los
requerimientos del perfil del
puesto
2
3 Llamar a los candidatos para la
realizacion de pruebas
Realizar pruebas psicométricas y
de conocimientos a los 3
4 |candidatos (estas pruebas se
omiten si el candidato ya es parte
de la organizacion)
Resultados de evaluacioén, para lo 4
5 cual se eligira el o los candidatos
que tienen las mejores
ponderaciones.
Si el candidato es idoneo 5
continua al paso siete si el
6 |candidato no es idéneo se
descarta y se archiva la
documentacion.
El encargado de Recursos|| Archivo
Humanos realiza entrevista No
7 |preliminar, quien remitird los Si
candidatos a entrevista con el 8
Coordinador.
7
8 El Coordinador que solicita el
proceso, realiza las entrevista.
Decision de contratacion, Si el 9
candidato es idéneo continua al 10 - Archivo
9 |paso diezsi el candidato no es ' No
idoneo se descarta y se archiva la
documentacion.
10 |Realizar contratacion Fin

Fuente: Elaboracion propia. Mayo de 2,014
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3.4.3 Induccidn

El objetivo de la induccion es facilitar y fortalecer la integracion del colaborador a
la cultura organizacional, para desarrollar las habilidades gerenciales y de
atencion al publico.

Etapas de induccion:

Induccidn institucional o induccion a la organizacién: En esta etapa se dar4 a
conocer la nuevo integrante informacion relacionada con la Municipalidad de
Guatemala, historia, filosofia administrativa, mision, vision, objetivo, servicios que
proporciona, asi como la estructura organizacional. La etapa estard a cargo de

Recursos Humanos.

Induccion a la direccion: Esta etapa estara a cargo de Recursos Humanos, en la
cual se proporcionara al nuevo colaborador toda la informacién relacionada con
la Direccion de Catastro y Administracion del 1USI, tal como: Historia, filosofia
administrativa, mision, vision, objetivo, servicios que proporciona, asi como la

estructura organizacional y linea de mando.

Induccién a la unidad: Etapa en la cual Recursos Humanos como encargado,
dard a conocer el ambiente de trabajo asi como la ubicacién fisica en donde
desempeiiara sus funciones. Se dard a conocer el objetivo y funciones de la

unidad.

Induccion al puesto: La etapa estara a cargo del jefe de la unidad en la cual se
proporcionara al nuevo colaborador la informacién base para desarrollar sus
actividades cotidianas para lo cual se apoyara dando a conocer la descripcién del

puesto, presentando a los compaferos de trabajo, se proporcionara los
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procedimientos de las actividades a desarrollarse. A continuacion se presenta el

diagrama de flujo de induccion.

Imagen No. 60

Diagrama de flujo del proceso de induccion

Direccion: Direccion de Catastro y|Paginaldel
Administracion del IUSI
Unidad: Recursos Humanos Empieza: Induccién
institucional
Nombre del Proceso: Induccion Termina: Induccion
al puesto
Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: Mayo 2014
Recursos
No. Descripcion Humanos |Jefe de Unidad
1 [Induccién institucional :
Inicio
2 |Induccion a la direccién 1
2
3 |Induccién a la unidad :
3 > 4
4 Induccion al puesto de Fin
trabajo

Fuente: Elaboracién propia. Mayo de 2,014
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3.4.4 Programa de capacitacion

Para el logro del objetivo propuesto de proveer capacitacion al personal que

permita su crecimiento dentro de la Direccidn, el programa de capacitacion sera

el método para el mejorar el desempefio de los colaboradores y fomentar el

desarrollo profesional.

El programa de capacitacion y el seguimiento del mismo estara a cargo de

recursos humanos.

Cuadro No. 13

Programa de capacitacion

. Costo [_)uraci()n -
Curso Objetivo Instructor (tiempo en | Participantes
Q horas)
Que el técnico de
nomenclatura conozca -
Proceso de | las técnicas de Tecnicos de
Asignacion de | asignacion de Jefe de 85.00 4 nomen(_:latura de
nomenclatura | nomenclatura, para la Nomenclatura la Unidad de
agilizacion del proceso. Nomenclatura
Que el técnico conozca
las actualizaciones de
los comandos del Técnicos de la
AutoCad programa AutoCad vy INTECAP 10,000.00 40 Unidad de
que obtengan el Nomenclatura
diploma de
acreditacion del curso.
Impactar en la actitud Jefes y técnicos
. de los colaboradores de la Unidad de
Atencion al . | . Extremo a 1.500.00 8 Nomenclatura
contribuyente para mejorar € servicio Extremo T )
al contribuyente Unidad de
nomenclatura
Proporcionar los Encargado del Jefes y técnicos
Sistema de conocimientos bésicos sistema de de la Unidad de
Gestiondela |de wun sistema de ti6n de la 250.00 8 Nomenclatura
Calidad gestion de la calidad. | 9°% 1% *¢ Unidad de
caliga nomenclatura
Total 11,835.00

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2,014
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Medicién de post-capacitacion

Derivado que el principal objetivo de la capacitacion es el mejoramiento de las

competencias de los colaboradores, es indispensable que se realice la medicion

post capacitacion con la finalidad de evaluar el desempefio para establecer el

cumplimiento de la perspectiva de los conocimientos adquiridos. Asi mismo para

comprobar la tendencia en un plazo de tiempo determinado a continuacién se

presenta la propuesta del indicador post-capacitacion para el cual el criterio de

seguimiento sera la evaluacion de rendimiento del personal:

Cuadro No. 14

Propuesta de medicion post capacitacion

ACCION OBJETIVOS | MEDICION | RESPONSABLE PROCESO INDICADORES FORMULA
% de mejora en N° trabajadores que han
las competencias | mejorado en cada
de los competencia/ N° de
colaboradores trabajadores total al que
aplica cada
competencia)*100
L Determinar la i o dj
Medicion eficiencia en Staff de Recursos | Programa de Plazo de f;m?;?&'g dsln Naﬂ:gzrqlig
post- la Mensual Humanos capacitacion | APlicacion de la i "
capacitacion o Competencia aprendido en el puesto de
capacitacion trabajo tras recibir la

adquirida

capacitacion

Incremento en el
rendimiento

Diferencia de metas
alcanzadas, es decir la
sumatoria de metas
alcanzadas actualmente
dividido las metas
alcanzadas anteriores

3.5 Direccion

Fuente: Elaboracion propia. Junio de 2,014

3.5.1 Declaracion de la calidad

La declaracion de la calidad es el compromiso que tiene todo el personal de la

Unidad de Nomenclatura para la implementacion de un sistema de gestion de la

calidad para el proceso de asignacion de nomenclatura, la declaracion debe ser

firmada por el Director, el Coordinador General Técnico, el Jefe de la Unidad
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Técnica, el Jefe de la Unidad de Nomenclatura y los Técnicos de Nomenclatura.
Por lo que a continuacion se presenta el cuadro No. 11 con la propuesta de

compromiso de calidad:

Cuadro No. 15

Declaracion de Compromiso de Calidad

Nosotros el Director de Catastro y Administracion del IUSI, Coordinador General
Técnico, Jefe de la Seccién Técnico, Jefe de la Unidad de Nomenclatura y los
Técnicos de Nomenclatura, estamos comprometidos a lograr la completa
satisfaccion de los contribuyentes en la atencidén de solicitudes de asignacion de
nomenclatura, implementando el mejoramiento continuo de nuestro trabajo y

servicio.

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2,014.

Este compromiso se hard mediante una reunion formal en la que el Director y los
integrantes de la Unidad de Nomenclatura firmen la hoja en el que consta la

declaracion de calidad que se propone en el anterior.

3.5.2 Liderazgo

El tipo de liderazgo identificado en la unidad de investigacion es el democratico
por lo que se sugiere mantener este liderazgo, derivado que los integrantes de la

unidad se sienten motivados y califican muy bien a sus jefes.

Lo anterior se justifica en virtud que las personas brinda colaboracion para la
ejecucion de las actividades, siendo esto identificado como el motor de los
resultados obtenidos, asi también se identifico el compromiso de la direccion por
proporcionar todos los recursos necesarios para alcanzar los objetivos, la

implicacion del personal al recibir responsabilidades, demostrando habilidades
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para el cumplimiento de las mismas, dando como resultado un equipo de trabajo

identificado y fuerte.

Por lo que las caracteristicas identificadas de los lideres son: Capacidad de
comunicacion, predecibles ya que aprenden de sus errores, inteligencia
emocional, orientacion hacia resultados, identificacion de fortalezas vy
aprovechamiento de las mismas al méximo, conocimiento de su entorno,
capacidad de crecer y hacer crecer a sus colaboradores, positivos para captar la
atencion de los demas con sus ideas y capacidad de movilizar y encauzar los

esfuerzos del personal.

3.5.3 Motivacioén

Dentro de los factores claves para la motivacion, se encuentra el liderazgo el cual
se encuentra centrado en las personas para la obtencién de mayores resultados,
ya que son escuchadas sus sugerencias para el mejoramiento de la atencién al
contribuyente, creando en el personal modificacion en sus actitudes al
encontrase motivados hacia el cumplimiento de los objetivos. En virtud de que la
motivacion no necesariamente tiene que ser de forma econdémica de proponer la
entrega de una nota de felicitacibn con copia al expediente firmada por el
Director, mencién honorifica mediante correo electronico y un dia libre por

permiso especial programado de acuerdo a sus necesidades.

3.5.4 Comunicacién

Para que el sistema de gestion de la calidad, cuente con un funcionamiento
adecuado la comunicacion en la unidad de nomenclatura debe continuar de
forma abierta, de ascendente, horizontal y descendente, para lo cual el personal
debe tener la capacidad de recibir y transmitir informacién rapidamente, crear

confianza en todos los niveles asi como lograr el trabajo en equipo. Debido a que
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la red de comunicacion que se practica en la unidad de nomenclatura se
establecio que el proceso de comunicacion es eficiente. Asi también se debe
asegurar la eficiencia de los procesos mediante la comunicacion apropiada, la
retroalimentacion sobre los pasos de la asignacion de nomenclatura
proporcionara la base de la informacién que contribuira a la continuidad de la

realizacion de los procesos.

3.6 Control

Para lograr la calidad requerida en los expedientes de asignacion de
nomenclatura es necesario el control de las operaciones realizadas durante el
proceso. En la unidad de nomenclatura no se cuenta con ningun instrumento que

permita entender la revision de las actividades realizadas por los técnicos.

Para la realizacidon del control de la calidad el jefe de la unidad de nhomenclatura
revisara cada asignacion de nomenclatura con las disposiciones generales del
reglamento de nomenclatura, para lo cual realizara la verificacion del
cumplimiento de requisitos adjuntos al expediente tal como se muestra en el
cuadro No. 16. En el anexo namero cuatro se presenta un ejemplo de la forma de

llenar los datos.
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Cuadro No. 16

Hoja de verificacion de cumplimiento de requisitos en la recepciéon de

expedientes

NOMBRE DEL PROCESO: | Asignacion de

nomenclatura FECHA:
UNIDAD: Nomenclatura
. JEFE DE UNIDAD DE NOMENCLATURA
ESPECIFICACION: Verificacion de proceso
Cantidad de expedientes que no
cumplieron los requisitos al Total
Requisitos de recepcidn de expedientes momento de la recepcidn

Constancia del ultimo pago efectuado del 1USI

Fotocopia del documento de identificacion (del
Propietario).

Fotocopia del documento de representacion legal
(en caso de ser Persona Juridica).

Carta de autorizacidn del propietario y documento
de identificacién en caso de no ser el propietario
quien solicita.

Croquis detallado de localizacién del inmueble.

Mapa Catastral en el cual se ubique el inmueble,
proporcionado por la Direccidn de Catastroy
Administracion del 1USI, 1er. Nivel.

Despliegue Catastral Interno, proporcionado por la
Direccion de Catastro y Administracion del 1USI,
ler.Nivel.

Fotocopia del recibo de pago del servicio de
nomenclatura

Total

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2,014

La cantidad de expedientes que no cumplan con el cumplimiento de los
requisitos deberdn ser contabilizados e ingresados en la hoja de registro,
diagrama de Pareto de requisitos para obtener la grafica. En anexo cinco se
presenta un ejemplo del diagrama de Pareto.
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Cuadro No. 17

Hoja de Registro, Diagrama de Pareto de Requisitos Incompletos

Unidad: Fase:
Nombre del Proceso: Observaciones:
Elaborado por: Fecha:

Imagen No. 61

Diagrama de Pareto de Requisitos Incompletos

- 100
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=) - 60 3
o 9 =2
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o 2 - 40 2
g (%) o
S o> o
S o
= - 20
©
@)
e e . r i ity el - O
1 2 3 4 5 6 7 8
No. Documento Faltante

1 Constancia de pago IUSI

2 Fotocopia DPI

3 Representacién legal

4 Carta de autorizacién

5 Croquis

6 Mapa Catastral

7 Despliegue

8 Fotocopia de pago nomenclatura

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2,014
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Al obtener el conjunto de los errores encontrados en la operacion de la
asignacion de nomenclatura se hara un listado de los posibles errores
encontrados y servir4 de base para llevar un conteo de los mismos, asi también
para la realizacion de la retroalimentacion del procedimiento de asignacion de
nomenclatura. Para lo cual se propone la implementacion de las hojas de

verificacion que se describen a continuacion:

Cuadro No. 18

Hoja de verificacién del proceso de asighacién de nomenclatura

NOMBRE DEL
PROCESO:
UNIDAD:

FECHA

Verificacion de RESPONSABLE:

proceso
Tipo de error Recuento de expedientes Total

Identificacion de las vias publicas

Identificacion del predio

Incorrecta aplicacién de la orientacion

Incorrecta aplicacion de la longitud

Proyeccidn de vias publicas

Incorrecta aplicacion de la formula

Total

ESPECIFICACION:

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2,014

El total obtenido en la hoja de verificacion sera la base para el Jefe de la Unidad
de Nomenclatura determine mediante el diagrama de Pareto la cantidad de
expedientes con errores cometidos por los técnicos. El dato obtenido en el
recuento de errores debera representarse en el diagrama de Pareto de errores

en el proceso de asignacion de nomenclatura.
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Cuadro No. 19
Hoja de Registro, Diagrama de Pareto de Errores encontrados en el

Proceso de Asignacion de Nomenclatura.

Unidad: Fase:
Nombre del Proceso: Observaciones:
Elaborado por: Fecha:

Imagen No. 62
Diagrama de Pareto de Errores encontrados en el Proceso de

Asignacion de Nomenclatura
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No. Tipo de error
1 Identificacidn de vias publicas
Identificacién del predio
3 Incorrecta aplicacion de la orientacion
de lacalle

4 Incorrecta aplicacion de la longitud

5 Proyeccidn de vias publicas

6 Incorrecta aplicacion de la féormula

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2,014

162




Al obtener la informacion del diagrama de Pareto se realizara el andlisis de causa
para determinar la razén del incumplimiento de los requisitos o los errores

cometidos durante el proceso.

Para el apoyo de la toma de decisiones a continuacion se propone el siguiente
esquema del diagrama causa-efecto, el cual podra ser utilizado al momento de
cualquier eventualidad, los datos utilizados para la formulacion fueron tomados
del diagnéstico realizado al sistema actual de control de calidad. En anexo seis

se presenta un ejemplo del diagrama Causa-Efecto.
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Cuadro No. 20

Hoja de Registro, Diagrama Causa-Efecto

Unidad:

Fase:

Nombre del Proceso:

Observaciones:

Elaborado por:

Fecha:

Imagen No. 63
Formato de esquema del Diagrama Causa-Efecto
Unidad de Nomenclatura

Métodos Ambiente

v

»
»

Personal Equipo

Problema

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2,014.
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3.7 Metodologia para la implementacion

Para el sistema de gestion de la calidad propuesto se consideran algunos
cambios en las areas de: Planificacién, organizacién y gestion de recursos

humanos.

En la funcion administrativa de planificacion debera realizarse la divulgacion de la
mision, vision y objetivos de la direccion, asi como la politica de la calidad, para
gue sea de conocimiento de todo el personal que integra la Direccién de Catastro
y Administracion del Impuesto Unico Sobre Inmuebles, con la finalidad de que

todos se identifiqguen con el marco filosofico.

La finalidad de esta metodologia es que las actividades sean realizadas en
funcién del cumplimiento del marco filoséfico, creando una cultura de calidad en
el desempefio de las labores diarias, para lo cual el envio de la informacion
mediante correo electronico es una accion inmediata que no requiere inversion
monetaria. Asi también se debera invertir en la impresion de la mision, vision y
objetivos en material grueso liso PVC, con un disefio que llame la atencion para
su lectura, el cual deberéa ser instalado en lugares visibles, en los que el personal

0 publico en general podra tener acceso a su lectura todos los dias.

En la funcién administrativa de organizacion, es indispensable que la direccién
cuente con los descriptores de puesto por competencias laborales de cada uno
de los cargos que la integran. Las competencias son los comportamientos
comunes a los distintos puestos de las empresas y aplican a todo puesto de la
estructura organizacional, estas contribuyen al cumplimiento de la visién, mision
y planes estratégicos, se dividen en niveles de dominio y son asignadas a cada
clase de puesto, de acuerdo con la complejidad de las funciones, por lo cual es
indispensable su utilizacion y que sean de conocimiento del personal que
desempefiard las actividades de cada cargo, siendo el objetivo de los

descriptores de puesto propuestos.
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El implementar dentro del proceso de integracion un programa de induccion
facilitaria a recursos humanos la orientacion y adaptacion de los nuevos
colaboradores a su puesto de trabajo, a su coordinacion y sobre todo a la
direccion, para lo cual el programa debe ser conocido por el personal de
Recursos Humanos y los jefes de areas, ya que seran estos los guias en esta
transicion, para lo cual el siguiente instructivo proporcionara los pasos a

realizarse:

El programa de capacitacion propuesto, contribuira al proceso de actualizacion
de conocimientos previos, generando cambios que conllevan a una ventaja
competitiva para alcanzar los objetivos organizacionales y de los colaboradores.
La eficiencia del programa de capacitacion radicara en la correcta identificacion
de necesidades de capacitacion. Para lo cual el siguiente programa de
capacitacion proporcionara la guia de capacitacion para su implementacion, el
cual puede tener modificaciones, dependiendo de la complejidad de la

capacitacién a proporcionar:

3.8 Recursos
3.8.1 Humanos

Para implementacion de la presente propuesta no es necesaria la contratacion

de personal adicional, pues se cuenta con los colaboradores necesarios.

3.8.2 Fisicos

Entre los recursos fisicos a utilizar se encuentran:
e Instalaciones de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI
e Mobiliario de oficina

e Equipo de computo
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e Papeleriay utiles de oficina
e Impresora

Los cuales estan disponibles y en buen estado en la unidad de investigacion, por
lo que no es necesario invertir en recursos fisicos mas que en las impresiones

para divulgar el marco filosofico, como se detalla en los recursos financieros.

3.8.3 Financieros

Los recursos financieros a invertir para la implementacién de la propuesta son:

Cuadro No. 21
Costo de materiales

COSTO
MATERIALES CANTIDAD UNITARIO TOTAL Q.
Q
Impresién de la
mision, vision y. 2 300.00 600.00
objetivos en material
grueso liso PVC
Impresién de
instructivo de 5 20.00 100.00
induccion
Impresion de
programas de 5 15.00 75.00
capacitacién
Lapiceros 5 10.00 50
Marcadores 2 12.00 24
Total 849.00

Fuente: Elaboracién propia. Juno de 2,014
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Cuadro No. 22

Costo de capacitaciéon externa

TIEMPO COSTO
. DE NUMERO DE Q. TOTAL
CAPACITACION DURACION | PARTICIPANTES [ —
EN HORAS Q.
AUTOCAD 20 5 2,000.00 | 10,000.00
Atencion al contribuyente 8 5 300.00 1,500.00
Total 11,500.00
Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2,014
Cuadro No. 23
Costo de materiales de capacitacion interna
TIEMPO COSTO
. DE NUMERO DE Q. TOTAL
CAPACITACION DURACION | PARTICIPANTES [ | — o
EN HORAS Q.
Proceso de Asignacion de 4 5 17.00 85.00
Nomenclatura
Sistema de Gestion de la
Calidad 8 5 50.00 250.00
Total 335.00

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2,014

Cuadro No. 24
Costo total de implementar la propuesta

DESCRIPCION VALOR
Costo total Materiales Q849.00
Costo total capacitacion Q11,835.00

Inversion total Q12,684.00

Fuente: Elaboracién propia. Junio de 2,014
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Derivado de la informacion obtenida en el diagnostico y de acuerdo con los
resultados detallados, se tienen los elementos suficientes para justificar la
propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad para la Unidad de
Nomenclatura, asi mismo la propuesta de manuales de usuario que guien a los

técnicos de nomenclatura a realizar las actividades de forma eficiente y eficaz.

El desarrollo de la investigacion fue realizado a través de tres capitulos los
cuales fueron relacionados entre si, con la finalidad de proponer un sistema de
gestién de la calidad que sea de utilidad en la unidad de nomenclatura para
eliminar la problematica que actualmente presenta y que pueda incluir mejoras
enfocadas en la calidad para la propiciar la mejora continua de los

procedimientos.

Por lo que en el anexo nimero 7 se presenta la grafica de Gantt para realizar la

implementacion del sistema propuesto.
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CONCLUSIONES

Al realizar el diagnostico en la Unidad de Nomenclatura se logro
documentar que no cuenta con un sistema de gestion de la calidad, asi
como manuales que proporcionen los pasos necesarios para realizar las

actividades en la asignacién de nomenclatura.

La investigacion de campo permiti6 determinar que la mayoria del
personal que integran la unidad de nomenclatura no conocen el marco
filoséfico de la Direccion de Catastro y Administracion del IUSI: La mision,

vision, objetivos, politica de calidad.

Se determiné que el personal desconoce los descriptores de puesto,
observandose que como consecuencia desconoce los objetivos del puesto

de trabajo. Pues no existen.

Asi mismo se documentd que la unidad de investigacion no cuenta con un
programa de capacitaciones que apoye al fortalecimiento de

conocimientos, habilidades o aptitudes en los colaboradores.

Se establecié que el jefe de la unidad de nomenclatura no cuenta con
hojas de control para darle seguimiento a los problemas que se presentan
derivado de la satisfaccién del cliente.
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RECOMENDACIONES

Es importante que en la unidad de investigacion se implementen las
propuestas sugeridas, las cuales fueron desarrolladas de conformidad con
la investigacion realizada que proporcionara una mejor plataforma para
que se realice un sistema de gestion de la calidad a través de la
implementacion del uso de los procedimientos para la asignacién de la

nomenclatura.

La propuesta de planeacién permitird que el personal de la unidad de
nomenclatura se identifique con los objetivos de calidad del area donde se
desempefia, comprender el proposito fundamental de la unidad y hacia

donde debe dirigir sus esfuerzos.

Mediante la utilizacién de la descripcidn técnica de puestos se contratara
al personal idoneo para la realizacion de las actividades de la unidad y
proporcionara los lineamientos para la realizacion de un programa de

capacitacién adecuado.

La capacitacion especializada proporcionara a la Unidad de Nomenclatura
personal con competencias adecuadas para el cumplimiento de los
requerimientos de los descriptores de puesto, creando valor a la unidad.
Ademas de motivar al personal actual para que se identifigue con su
trabajo, pues las carencias detectadas en este aspecto hacen necesarias

su implementacion.

Es necesario el uso de hojas de control con la finalidad de generar
informacion para la toma de decisiones al momento de darle seguimiento
a los problemas que se deriven del anadlisis de satisfaccion al

contribuyente.
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6. Las propuestas deben evaluarse una vez al mes para verificar su objetivo
y cumplimiento del mismo, para poder determinar si estos deben ser
cambiados 0 mejorados y buscar la actualizacién del Sistema de Gestion
de la Calidad.
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Anexo No. 1

Coordinador Técnico

Obijetivo: La presente boleta busca recopilar informacién lo mas apegada a la realidad
que servira de base para desarrollar la investigacion titulada “Sistema de Gestion de
Calidad”, previo a obtener el grado de Licenciado en Administracion de empresas.

Instrucciones: Sea objetivo. Lea cada pregunta y marque una “x” donde corresponda o
llene el espacio en blanco.

I. Informacion General:

1) Puesto que ocupa el encuestado:

2) Tiempo de ocupaciéon en ese puesto:

3) Tiempo de trabajar para la Municipalidad de Guatemala:

4) Tiempo de trabajar en la DCAI:

5) Nivel de escolaridad:

6) Género: Masculino Femenino

7) Edad: de 18 a 28 29 a 38 39a49 50 a 60

De 61 en adelante

Informacién Especifica:

8) ¢Se encuentra establecido el marco filosofico de la Direccibn de Catastro y
Administracion del IUSI?

Sig No g
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9) ¢El plan estratégico, fue realizado de acuerdo a la mision, vision de la DCAI?

Si

No

10) ¢ La misidn, visidn y objetivos de la DCAI estan alineados al plan estratégico?

PARCIALMENTE |:|
COMPLETAMENTE |:|

woa [ ]
wovpoco [ |

11) ¢Actualmente, cual es la organizacion estructural de la institucién?

ESTRUCTURA SIMPLE

ESTRUCTURA
DIVISIONAL

ORGANIZACION EN RED

ESTRUCTURA FUNCIONAL

ESTRUCTURA MATRICIAL

NINGUNA DE LAS ANTERIORES

12)¢ Estan integradas las funciones que desarrolla cada area con:

LOS ORGANIGRAMAS |:|
LOS PROCEDIMIENTOS |:|

13) ¢Quién es el encargado de establecer las facultadas necesarias para cada puesto

de trabajo?

DIRECTOR |:|

OTRO:
ESPECIFIQUE

LAS POLITICAS

LAS METAS

[ ]
[ ]

COORDINADOR |:|

14) ¢En base a que se establecen las metas?

DATOS
ESTADISTICOS

INGRESO DE
SOLICITUDES

PRODUCCION
INDIVIDUAL

POR
SOLICITUDES
ACUMULADAS

TODAS LAS
ANTERIORES
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15) ¢De qué forma tienen establecidas las facultades requeridas por el puesto
desempeiiado?

16) ¢La DCAI logra llenar sus expectativas de acuerdo a las facultades que poseen los
colaboradores segun el puesto que desempefian?

Si No

17) ¢Existen, se actualiza y difunden los manuales de procedimientos?

Si No

¢ Por qué?

18) ¢ Estan escritos y se explican con claridad los procedimientos de las areas de
trabajo?

Si No

¢ Por qué?

19) ¢ Al incorporarse personal a la DCAI, se entrega por escrito los procedimientos a
los que deben regirse?

NUNCA |:| CASI SIEMPRE |:|
A VECES \:’ SIEMPRE I:’
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20) ¢ Existe algun procedimiento al que se le considere se debe mejorar?

Si No

¢Cual?

¢ Por qué?

21) ¢La Direccion de Catastro y Administracion del IUSI cuenta con un programa de
reclutamiento?

Si No

22) ¢ Existe algun sistema de monitorio post-capacitacion?

Si No

23) ¢Ha comunicado la direccién, de manera clara y comprensible a su personal los
objetivos de la DCAI?

Si No

24) ¢ Directivos y Coordinadores comunican los objetivos, metas y logros de sus areas
de trabajo?

NUNCA |:| CASI SIEMPRE |:|
A VECES |:| SIEMPRE |:|

25) ¢ Considera importante las reuniones con sus colaboradores para comunicar logros
y metas alcanzadas?

Si No
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26) ¢ Como es la comunicacion con sus colaboradores?

ABIERTA E CERRADA I:l

NINGUNA DE
LAS

ANTERIORES

OTRA:

Especifique:

27) ¢ Qué estilo de supervision utiliza en su area de trabajo?

AUTOCRATICO DEMOCRATICO
INDIVIDUOS
LIBERAL HOSTILES

28)¢ Proporciona a su personal a cargo informacion puntual sobre los objetivos y/o
metas de trabajo que deben cumplirse?

NUNCA I:l CASI SIEMPRE I:l
A VECES |:| SIEMPRE |:|

¢Por qué?

29) ¢ Proporciona a su personal a cargo instrucciones de como debe mejorar su
trabajo?

NUNCA |:| CASI SIEMPRE |:|
A VECES |:| SIEMPRE l:l

30) ¢ Existe seguimiento continuo a la ejecucién del plan estratégico?

Si

No

31) ¢Se llevan a cabo revisiones periédicas para determinar si los objetivos fijados
fueron alcanzados?

Si

No
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32) ¢ Existe algun programa de seguimiento a inconvenientes encontrados dentro de
los procesos a realizar en su area de trabajo?

Si No

¢Cual?

33) ¢ Existe controles de rendimientos laborales?

Si No

34) ¢Se tienen planes para la identificacion de las brechas encontradas en las
evaluaciones de rendimientos laborales?

Si No

35) ¢ Las operaciones y actividades de control se ejecutan con supervision permanente
y mejora continua a fin de mantener y elevar su eficiencia y eficacia?

Si No

¢Por qué?

iiMuchas gracias por su valiosa colaboracion!!
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Anexo No. 2

Jefe de la Unidad de Nomenclatura

Objetivo: La presente boleta busca recopilar informacion lo mas apegada a la
realidad que servird de base para desarrollar la investigacion titulada “Sistema de
Gestion de Calidad”, previo a obtener el grado de Licenciado en Administracion de
empresas.

Instrucciones: Sea objetivo. Lea cada pregunta y marque una “x” donde
corresponda o llene el espacio en blanco.

I. Informacién General:

1) Puesto que ocupa el encuestado:

2) Tiempo de ocupacién en ese puesto:

3) Tiempo de trabajar en la Direccion de Catastro y Administracion del 1USI

4) Tiempo de trabajar para la Municipalidad de Guatemala:

5) Nivel de escolaridad:

6) Género: Masculino Femenino

7) Edad: de 18 a 28 29 a 38 39a49 50 a 60

De 61 en adelante

II. Informacién Especifica:

8) ¢Sabe cual es la funcion la DCAI, en la Municipalidad de Guatemala,
especifique?
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9) ¢Tiene la unidad de nomenclatura marco filoséfico (mision, vision y
objetivos)?

Si No

Si su respuesta anterior es si: ¢ Conoce el marco filosdéfico de la DCAI?

Si No

¢Cual es?

10) ¢ Tiene la DCAI un plan estratégico?

Si No

11) ¢Conoce el plan estratégico de la DCAI?

Si No

12)¢ Conoce la estructura organizacional de la DCAI?

Si No

13)¢,Cuenta la DCAI, con un Sistema de Gestion de Calidad?

Si No
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14) ¢ldentifica quién es su jefe inmediato?

Si No

15) ¢ Conoce el descriptor de puesto, del puesto que ocupa actualmente?

Si No

16) ¢Se encuentran documentadas las actividades que realiza?

Si No

¢, Si su respuesta anterior es si; que documento utilizan para la documentacion?

Manual de Manual de normas y
organizacion procedimientos

17) ¢Cuéando usted necesita apoyo de otro departamento se lo proporcionan?

NUNCA I:l CASI SIEMPRE I:l
A VECES |:| SIEMPRE |:|

18) ¢ Los resultados de su area se debe al trabajo en equipo?

NUNCA I:l CASI SIEMPRE I:l
A VECES |:| SIEMPRE |:|

19) ¢La Direccion de Catastro y Administracién del IUSI cuenta con un
programa de reclutamiento?

Si No
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¢, Si su respuesta anterior es si, conoce los manuales de induccion?

Si No

20) ¢ Cual fue el proceso de Reclutamiento utilizado para su contratacion?

21) ¢ Cual es el proceso que utiliza para solicitar personal en su area de trabajo?

22) ¢ Cual fue el proceso de Seleccion utilizado para su contratacion?

23)¢ Cual fue el proceso de Seleccion utilizado para contratar personal en su
area de trabajo?

24) ¢ Al momento de iniciar sus labores en la DCAI, recibi6 induccion relacionada
con la Institucion?

Si No

¢, Si su respuesta es si, quién le proporcioné la induccion?

25) ¢ Al momento de iniciar sus labores en la DCAI, recibi6 induccion relacionada
con su puesto de trabajo?
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Si No

¢, Si su respuesta es si, quién le proporcioné la induccién?

26) ¢Le han dado capacitacion para conocer los procedimientos de su area de

trabajo?

NUNCA |:| CASI SIEMPRE E
A VECES |:| SIEMPRE D

27) ¢ Existe programa de capacitacion para su area de trabajo?

Si No

28) ¢ Considera que necesita capacitacion para desempeiiar sus labores?

Si No

¢,De qué tipo?

29) ¢ Existe algun sistema de monitorio post-capacitacion?

Si No

30) ¢Considera que dentro de sus atribuciones existen tareas que no deberia
realizar?

Si No

¢,Cuales?

Pagina 5/8




31)¢Le comunican los objetivos, metas y logro de su area?

NUNCA |:| CASI SIEMPRE |:|
A VECES E SIEMPRE E

32) ¢Entiende la informacion e instrucciones que recibe por parte de su jefe
inmediato?

NADA |:| PARCIALMENTE |:|
MUY POCO E COMPLETAMENTEE

33) ¢Aporta nuevas ideas de agilizar el proceso de trabajo en su area de trabajo
y estas son escuchadas?
Si No

¢Por qué?

34) ¢ Se siente motivado a realizar sus actividades asignadas?

Si No

35) ¢ Se siente orgulloso de trabajar para esta Institucion?

Si No

¢Por qué?

36) ¢ Para usted son claros los objetivos y/o metas de trabajo que debe cumplir?

NUNCA |:| CASI SIEMPRE |:|
A VECES |:| SIEMPRE I:|
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37) ¢ En ausencia de su jefe toma decisiones para la realizacion y ejecucion de
los procesos?

NUNCA I:l CASI SIEMPRE E
A VECES |:| SIEMPRE |:|

38) ¢ Qué tipo de comunicacion utiliza en su area de trabajo?

ABIERTA |:| CERRADA |:|

NINGUNA DE
LAS o
ANTERIORES OTRA: Especifique:

39)¢,Como califica la comunicacion que se da entre usted y su jefe?

MALA |:| BUENA |:|
REGULAR |:| MUY BUENA l:l

40) ¢ Coémo califica la comunicacion que se da entre usted y sus comparieros?

waa [ | euena L]
REGULAR |:| MUY BUENA I:l

41)¢Qué tipo de comunicacion existe en su area de trabajo?

ORAL I:l ESCRITA |:|

CORREO TODAS LAS
ELECTRONICO ANTERIORES
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42) ¢ Existe seguimiento continuo a la ejecucion del plan estratégico?

Si No

43) ¢ Existen controles para los servicios que se brinden con estandares de
calidad?

NADA I:l PARCIALMENTE I:l
MUY POCO |:| COMPLETAMENTE|:|

44) ¢ Se realiza la supervision permanente y mejora continua de las actividades
en su area de trabajo?

Si No

iiMuchas gracias por su valiosa colaboracion!!
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Anexo No. 3

Técnico de nomenclatura

Objetivo: La presente boleta busca recopilar informacion lo mas apegada a la
realidad que servira de base para desarrollar la investigacion titulada “Sistema de
Gestion de Calidad”, previo a obtener el grado de Licenciado en Administracion de
empresas.

Instrucciones: Sea objetivo. Lea cada pregunta y marque una “x” donde
corresponda o llene el espacio en blanco.

I. Informacién General:

1) Puesto que ocupa el encuestado:

2) Tiempo de ocupacion en ese puesto:

3) Tiempo de trabajar en la Direccion de Catastro y Administracion del 1USI

4) Tiempo de trabajar para la Municipalidad de  Guatemala:

5) Nivel de escolaridad:

6) Geénero: Masculino Femenino

7) Edad: de 18 a 28 29 a 38 39a49 50 a 60

De 61 en adelante
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II. Informacién Especifica:

8) ¢Sabe cual es la funcion la DCAI, en la Municipalidad de Guatemala,
especifique?

9) ¢Tiene la DCAI de la Municipalidad de Guatemala marco filoséfico (misién,
visién y objetivos)?

Si No

Si su respuesta anterior es si: ¢ Conoce el marco filoséfico de la DCAI?

Si No

¢, Cual es?

10) ¢ Tiene la DCAI un plan estratégico?

Si No

11) ¢ Conoce el plan estratégico de la DCAI?

Si No

12)¢ Conoce la estructura organizacional de la DCAI?

Si No
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13)¢ Cuenta la DCAI, con un Sistema de Gestion de Calidad?

Si No

14) ¢ ldentifica quién es su jefe inmediato?

Si No

15) ¢ Conoce el descriptor de puesto, del puesto que ocupa actualmente?

Si No

16) ¢Se encuentran documentadas las actividades que realiza?

Si No

¢, Si su respuesta anterior es si; que documento utilizan para la documentacion?

Manual de Manual de normas y
organizacion procedimientos

17) ¢ Cuando usted necesita apoyo de otro departamento se lo proporcionan?

NUNCA |:| CASI SIEMPRE |:|
A VECES |:| SIEMPRE l:l

18) ¢ Los resultados de su area se debe al trabajo en equipo?

NUNCA I:l CASI SIEMPRE E
aveces | | sewre ||
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19) ¢La Direccion de Catastro y Administracion del IUSI cuenta con un
programa de reclutamiento?

Si No

¢, Si su respuesta anterior es si, conoce los manuales de induccion?

Si No

20) ¢ Cual fue el proceso de Reclutamiento utilizado para su contratacién?

21) ¢ Cual fue el proceso de Seleccion utilizado para su contratacion?

22) ¢ Al momento de iniciar sus labores en la DCAI, recibi6 induccion relacionada
con la Institucion?

Si No

¢, Si su respuesta es si, quién le proporciond la induccién?

23) ¢ Al momento de iniciar sus labores en la DCAI, recibi6 induccién relacionada
con su puesto de trabajo?

Si No

¢, Si su respuesta es si, quién le proporcioné la induccion?

Pagina 4/8




24) ¢Le han dado capacitacion para conocer los procedimientos de su area de

trabajo?

NUNCA |:| CASI SIEMPRE E
A VECES |:| SIEMPRE D

25) ¢ Existe programa de capacitacion para su area de trabajo?

Si No

26) ¢ Considera que necesita capacitacion para desempenfar sus labores?

Si No

¢,De qué tipo?

27) ¢ Existe algun sistema de monitorio post-capacitacion?

Si No

28) ¢Considera que dentro de sus atribuciones existen tareas que no deberia
realizar?

Si No

¢,Cuales?

29)¢ Le comunican los objetivos, metas y logro de su area?

NUNCA |:| CASI SIEMPRE |:|
A VECES |:| SIEMPRE I:|
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30) ¢Entiende la informacién e instrucciones que recibe por parte de su jefe
inmediato?

NADA I:l PARCIALMENTE I:l
MUY POCO E COMPLETAMENTEE

31) ¢ Aporta nuevas ideas de agilizar el proceso de trabajo en su area de trabajo
y estas son escuchadas?
Si No

¢ Por qué?

32) ¢ Se siente motivado a realizar sus actividades asignadas?

Si No

33) ¢ Se siente orgulloso de trabajar para esta Institucion?

Si No

¢Por qué?

34) ¢ Para usted son claros los objetivos y/o metas de trabajo que debe cumplir?

NUNCA I:l CASI SIEMPRE I:l
A VECES |:| SIEMPRE |:|

35) ¢ En ausencia de su jefe toma decisiones para la realizacion y ejecucion de
los procesos?

NUNCA |:| CASI SIEMPRE |:|
A VECES I:l SIEMPRE I:'
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36) ¢ Qué tipo de comunicacion utiliza su jefe en el area de trabajo?

ABIERTA l:| CERRADA I:l

NINGUNA DE
LAS N
ANTERIORES OTRA: Especifique:

37)¢,Como califica la comunicacion que se da entre usted y su jefe?

waa [ | euena [ ]
REGULAR |:| MUY BUENA D

38) ¢ Como califica la comunicacion que se da entre usted y sus compafieros?

waa [ ] euena L]
REGULAR |:| MUY BUENA I:l

39)¢,Qué tipo de comunicacién existe en su area de trabajo?

ORAL I:l ESCRITA |:|

CORREO TODAS LAS
ELECTRONICO ANTERIORES

40) ¢ Existe seguimiento continuo a la ejecucion del plan estratégico?

Si No

41) ¢Existen controles para los servicios que se brinden con estdndares de
calidad?

NADA |:| PARCIALMENTE |:|
MUY POCO |:| COMPLETAMENTE|:|
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42) ¢ Se realiza la supervision permanente y mejora continua de las actividades
en su area de trabajo?

Si No

iiMuchas gracias por su valiosa colaboracion!!
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Anexo No. 4

Ejemplo de Hoja de Verificacion

Hojaldel

NOMBRE DEL PROCESO

Asignacién de
nomenclatura

FECHA

30/05/2014

UNIDAD Nomenclatura COORDINACION | Técnica
Verificacién de

ESPECIFICACION proceso SECCION Técnico

NOMBRE DEL
No. De INSPECCIONES 1 EMPLEADO Jorge Tértola

NOMBRE DEL

JEFE DE
OBSERVACIONES UNIDAD Carlos Car
Tipo de error Recuento Total
Identificacion de las vias publicas 0
Identificacidn del predio 0
Incorrecta aplicacion de la orientaciéon / 1
Incorrecta aplicacion de la longitud / 1
Proyeccidn de vias publicas / 1
Incorrecta aplicacion de la férmula // 2
Total 5 5




Anexo No. 5

Ejemplo de Diagrama de Pareto

Unidad: de Nomenclatura Fase: Cumplimiento de requisitos

Nombre del Proceso: Recepcion de Observaciones:
expedientes de nomenclatura

Elaborado por: Lorena Hernandez Fecha: 02 de julio 2,014

Imagen No. 1

Diagrama de Pareto
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Anexo No. 6

Ejemplo del Diagrama Causa-Efecto

Unidad: De Nomenclatura

Fase: Verificacion de cumplimiento de requisitos

Nombre del Proceso: Recepcion de
expedientes de Nomenclatura

Observaciones:

Elaborado por: Lorena Hernandez

Fecha: 02 de julio 2,014

Imagen No. 1

Diagrama de Causa-Efecto

Meétodos

No cuenta con
procedimientos establecido

I
14

No se cuenta bien establecido el

Ambiente

Temperatura alta

No hay cultura de calidad

No existe programa de
capacitacion

Desconocimiento de los
descriptores
de puesto

v

proceso de asignacion de Espacio fisico reducido
nomenclatura
» Atrasoen a
atencionde
No hay identificacion del empleo Vehiculo con desperfectos solicitudes
con la institucidn mecanicos

Equipo con poca capacidad

Poca velocidad de la base de datos

v

Personal
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