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comunicación para todas las ramas industriales. Su 

función principal es la de buscar la estandarización de 

normas de productos y seguridad para las empresas u 

organizaciones a nivel internacional. 
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Proceso Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 

interactúan, las cuales transforman elementos de entrada 

en resultados 

  

Procedimiento Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 

proceso 

  

Requisito Necesidad o expectativa establecida, generalmente 

implícita u obligatoria 

  

Satisfacción del 
cliente 

Percepción del cliente sobre el grado en que se han 

cumplido sus requisitos 

  

Sistema de 
gestión 

Sistema para establecer la política y los objetivos y para 

lograr dichos objetivos 
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RESUMEN 
 

 

 

La formulación del sistema de gestión de la calidad basado en procesos 

dentro de la municipalidad comenzó en el Área de Ventanilla Única, cuyo 

trabajo está estrechamente ligado con la Unidad de Vía Pública, ambas 

pertenecen a la Dirección de Control Territorial. La unidad busca estar dentro 

del proceso de certificación rediseñando y restructurando la gestión de sus 

recursos. Siendo el recurso humano el eje central de la unidad, es importante 

determinar las competencias necesarias del personal, así como la 

restructuración organizacional enfocada al logro de los objetivos de la calidad. 

 

Al observar el proceso al cual fue sometido Ventanilla Única, para lograr 

acercarse a la certificación, se identificaron las oportunidades y debilidades con 

las que la unidad contaba,  por lo que se ha trabajado paralelamente con 

Ventanilla Única, sin ser partícipes del proceso. Se busca que, al lograr la 

certificación de Ventanilla Única, la Unidad de Vía Pública sea la próxima en 

someterse a dicho proceso; contando con una base, la cual facilite y reduzca su 

tiempo. 

 

El siguiente trabajo busca ser parte de la base y organización previa al 

proceso de certificación de la unidad,  basándose en el numeral 6.2 de la 

norma. Asimismo, proporcionará las bases de la gestión por medio del diseño 

de un modelo de sistema de gestión de recurso humano, y brindar las 

directrices para la identificación de las necesidades o brechas que se analicen a 

la hora de entrar a dicho proceso. 

 

 



XIV 
 

 

 

 

 



XV 
 

OBJETIVOS 
 

 

 

General 
 

Desarrollar una estrategia de restructuración y mejora continua  para la 

gestión del recurso humano, tomando como referencia el sistema de gestión de 

la calidad basada en procesos; Norma ISO 9001:2008, en la Unidad de Vía 

Pública de la Municipalidad de Guatemala. 

 

Específicos 
 

1. Diseñar un modelo de sistema de gestión para el recurso humano en la 

Unidad de Vía Pública basado en la mejora continua y que llene los 

requisitos de la Norma ISO 9001:2008. 

 

2. Determinar y definir las actividades de cada puesto de trabajo con base 

en los procesos de la unidad y las necesidades del cliente. 

 

3. Elaborar perfiles laborales que cuenten con las características y 

competencias necesarias, para el cumplimiento de los objetivos de 

calidad. 

 

4. Definir un método de evaluación del rendimiento de los procesos, el 

cual permita comparar el desempeño laboral contra los estándares de 

los puestos, objetivos de calidad y necesidades de la unidad. 
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INTRODUCCIÓN 
 

 

 

En una empresa, sin importar su índole, el recurso humano es el principal 

protagonista, porque su trabajo está estrechamente ligado con los requisitos del 

producto o servicio; su correcta administración debe ser una de las funciones 

con mayor peso dentro de los controles que se desarrollan cada día. La 

administración de personal se refiere a todas las acciones encaminadas a la 

coordinación de éstos, para alcanzar con eficiencia los objetivos deseados y 

buscar el mejoramiento de las condiciones generales de trabajo con el análisis 

de puestos, la evaluación, el desarrollo de la empresa y el trabajador a gran 

escala, así como su acoplamiento con los retos actuales con la tecnología, 

globalización, certificación, entre otros.  

 

En la actualidad, uno de los retos más significativos para las empresas es  

la demostración de la conformidad de sus procesos, por medio de las distintas 

certificaciones bajo normas o estándares internacionales. Una de las más 

importantes y desafiantes certificaciones es la que brinda la aplicación de la ISO 

9001:2008. Esta norma promueve la adaptación de un enfoque basado en 

procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema 

de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el 

cumplimiento de sus requisitos, y buscar la mejora continua de sus procesos. 

Una organización que se encuentre en proceso de certificación debe buscar 

que la gestión de su recurso humano sea la idónea, para que la participación de 

cada empleado en los procesos, esté encaminada a la satisfacción de las 

necesidades del cliente. 
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Por ser la Municipalidad de Guatemala una entidad gubernamental, la cual 

trabaja para y por el vecino y que busca la certificación de sus  procesos 

basándose en esta norma, por lo que resulta necesaria la reestructuración de 

su recurso humano, para que esté orientado hacia la satisfacción del vecino 

mediante el cumplimiento de sus requisitos implícitos en los trámites que en ella 

se realizan. La Unidad de Vía Pública de la Dirección de Control Territorial se 

encuentra relacionada indirectamente al proceso de certificación, por la cual 

atraviesa la Ventanilla Única Municipal, siendo una necesidad la adecuación de 

sus procesos al sistema de gestión de la calidad que se implementa. 

 

El recurso humano es el pilar fundamental para el desarrollo de las 

actividades de la unidad y, por su estrecha relación con los procesos de la 

Ventanilla Única, es necesaria su adecuada gestión, la cual debe basarse en la 

premisa de la norma relacionada con la competencia de este recurso. Con base 

en herramientas estadísticas de la administración del personal y las directrices 

del apartado 6.2 de la norma, se busca contar con un recurso idóneo y 

conforme a los requisitos legales, reglamentarios y del cliente, tanto interno 

como externo de la unidad. 
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Figura 3. Organigrama de la Unidad de Vía Pública 

 
 

Fuente: elaboración propia. 

 

1.4. Sistema de gestión de la calidad basado en procesos 
 

Según lo define la Norma ISO 9000:2005; fundamentos y vocabulario, la 

calidad es el grado en que un conjunto de características inherentes cumplen 

con los requisitos, necesidades o expectativas, generalmente implícitas u 

obligatorias. Para conducir a una organización en forma exitosa y orientada 

hacia la calidad, se requiere dirigirla de forma sistemática y transparente.  



11 
 

Un Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) es un conjunto de elementos 

mutuamente relacionados que establecen la política y los objetivos necesarios 

para dirigir y controlar una organización con respecto a la calidad; es una forma 

de trabajar mediante la cual una organización asegura la satisfacción de las 

necesidades de sus clientes, para lo que planifica, mantiene y mejora 

continuamente el desempeño de sus procesos bajo un esquema de eficiencia y 

eficacia que le permite lograr ventajas competitivas.  

 

Para conducir a la organización hacia la mejora en el desempeño, se han 

identificado ocho principios de gestión de la calidad, los cuales son: el enfoque 

al cliente, liderazgo, participación del personal, enfoque basado en procesos, 

enfoque del sistema para la gestión, la mejora continua, enfoque basado en 

hechos para la toma de decisiones y las relaciones mutuamente beneficiosas 

con el proveedor, los cuales constituyen la base de las Normas de Sistemas de 

Gestión de la Calidad ISO 9000. 

 

Se considera el principio de enfoque basado en procesos, el cual describe 

que el resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las actividades 

y los recursos relacionados se gestionan como un proceso (ISO 9000:2005). De 

esta forma las empresas trabajan con todos sus procesos de forma 

interrelacionada y sistémica para garantizar la satisfacción del cliente, lo que 

genera para muchas empresas poder tener, de forma concreta, una serie de 

procesos simplificados que, y a su vez, generan una eficacia operacional en el 

desarrollo de las actividades propias de la empresa. 
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1.4.1.1. Requisitos generales 
 

La  norma establece que la organización debe establecer, documentar, 

implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad y mejorar 

continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos que ella plantea. La 

organización debe6: 

 

• Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la 

calidad y su aplicación a través de la organización. 

• Determinar la secuencia e interacción de estos procesos. 

• Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de 

que tanto la operación como el control de estos procesos sean eficaces. 

• Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios 

para apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos. 

• Realizar el seguimiento, la medición (cuando sea aplicable) y el análisis 

de estos procesos. 

• Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados 

planificados y la mejora continua de estos procesos. 

 

1.4.1.2. Responsabilidad de la dirección 
 

La responsabilidad de la dirección constituye claramente una necesidad 

para cualquier proyecto de implementación, que además está definida en la 

norma, y comprende desde el compromiso que debe demostrar la Dirección 

hacia el SGC7, hasta la realización periódica de revisiones o actualizaciones, 

pasando por: la planificación, el establecimiento y control de políticas y 

objetivos.  
                                            

6 COGUANOR NGR/ISO 9001:2000, Sistemas de gestión de la calidad –Requisitos. Cuarta 
edición. Guatemala: COGUANOR, 2009. Página 10. 
7 SGC: Sistema de Gestión de la Calidad 
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La  norma hace énfasis en que el liderazgo, el compromiso y la 

participación activa de la alta dirección que son esenciales para desarrollar y 

mantener un sistema de gestión de la calidad eficaz y lograr beneficios a todas 

las partes interesadas. 

 

1.4.1.3. Seguimiento, medición, control y mejora 
 

La norma entiende que no todos los procesos de una organización pueden 

ser medidos, sin embargo, exige que todos sean objeto de seguimiento. En 

consecuencia el seguimiento es un requisito obligatorio para todos los procesos 

del SGC. Una organización tiene que establecer las disposiciones para la 

corrección y las acciones correctivas, ante la eventualidad de que se detecten 

inconformidades durante el monitoreo y medición de los procesos. 

 

1.4.1.3.1. Ciclo de Deming 
 

El ciclo de Deming constituye la columna vertebral de todos los procesos 

de mejora continua. El ciclo consiste en una  secuencia lógica de cuatro pasos 

repetidos que se deben llevar a cabo consecutivamente, los cuales son: 

planear, hacer, verificar y actuar.  
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1.5.1.1. Planeación  
 

La planeación pertenece a la fase mecánica de la administración y como 

concepto general se puede definir como el proceso de determinar objetivos y 

definir la mejor manera de alcanzarlos. Consiste en la determinación del curso 

concreto en acción que se habrá de seguir fijando los principios que lo habrían 

de presidir y orientar.  Se ocupa de los medios (cómo se debe hacer), y de los 

fines (qué es lo que se tiene que hacer).  

 

1.5.1.2. Organización 
 

Es parte de la fase mecánica y se  ocupa de escoger qué tareas deben 

realizarse, quién las tiene que hacer, cómo deben agruparse, quién se reporta a 

quién y dónde deben tomarse las decisiones. Se refiere a la estructura técnica 

de las relaciones que deben darse en las funciones, jerarquías y obligaciones 

individuales necesarias en un organismo social para su mayor eficiencia.   

 

1.5.1.3. Integración 
 

El comienzo de la fase dinámica se da con la integración, que no es más 

que decidir qué tipo de personas se deben contratar; reclutar a los posibles 

candidatos; seleccionar; establecer estándares para el desempeño; compensar 

a los trabajadores; evaluar el rendimiento; asesorar a los empleados; capacitar 

y desarrollar a los trabajadores. Consiste en el procedimiento para dotar de 

todos aquellos elementos tanto humanos como materiales necesarios para su 

eficaz funcionamiento.  
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basándose en la norma, la cual establece que: el personal que realice trabajos 

que afecten a la calidad del producto debe de ser competente en cuanto 

habilidades, formación y experiencia, (ISO 9001:2008, numeral 6.2), se debe 

optimizar la gestión del recurso humano para obtener el máximo partido posible 

y aprovechar el potencial de cada integrante. 
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2. SITUACIÓN ACTUAL 
 
 
 

2.1. Funciones de la Dirección de Control Territorial 
 
La Dirección de Control Territorial, como dependencia municipal, se ve 

regida por una base legal fundamentada en el artículo 253 inciso c de la 

Constitución Política de la República de Guatemala: Autonomía Municipal, y en 

el Capítulo II del Título VII del Código Municipal (Decreto 12- 2002): 

Ordenamiento territorial y desarrollo integral. Dichos artículos describen el rol, la 

obligatoriedad y función de las municipalidades en el ordenamiento del territorio 

que se encuentre bajo su jurisdicción. Para la Municipalidad de Guatemala la 

descripción de las funciones de dicha dirección se encuentra contenida en el 

artículo 18 del Plan de Ordenamiento Territorial –POT- (Acuerdo COM 30-

2008), siendo éstas las siguientes: 

 

• Recibir las solicitudes que se presenten en materia de ordenamiento 

territorial y trámites, o en su caso, trasladarlas a otras dependencias 

cuando así corresponda. 

• Aplicar las disposiciones del POT y aquellas disposiciones que 

contemplen el marco normativo del mismo. 

• Prestar los servicios administrativos que le corresponden relacionados 

con el POT. 

• Aprobar o dar opinión técnica sobre los proyectos que le corresponda, a 

través de la emisión de licencias, resoluciones, dictámenes y demás 

autorizaciones municipales, de conformidad con el POT y la ley. 

• Coordinar con otras entidades y unidades del Estado lo relativo a la 

aplicación del POT. 
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• Verificar el cumplimiento de las disposiciones legales y municipales 

relacionadas con el ordenamiento territorial, así como de las condiciones 

bajo las cuales se emitirán las licencias, dictámenes y demás 

autorizaciones municipales. 

• Enviar a la Dirección de Catastro y Administración del Impuesto Único 

sobre Inmuebles información sobre los proyectos autorizados para 

mantener debidamente actualizada la información catastral y el mapa del 

POT. 

• Recibir y verificar las denuncias de los vecinos sobre el incumplimiento 

de las normas y condiciones para la emisión de las distintas licencias, 

dictámenes y demás autorizaciones municipales. 

• Solicitar a los vecinos, cuando así corresponda su opinión con relación a 

las propuestas de proyectos de obras, fraccionamientos, cambios de uso 

o solicitud de dictámenes de localización de establecimientos abiertos al 

público. 

• Reportar de oficio el incumplimiento de las disposiciones municipales 

relativas al ordenamiento territorial o el incumplimiento de las condiciones 

que fueren parte de una licencia, dictamen o autorización municipal al 

Juzgado de Asuntos Municipales. 

• Llevar los registros en medios físicos y electrónicos de los asuntos que 

conozca derivados de su competencia. 

• Mantener a disposición del público el mapa del POT, en su versión 

actualizada. 

• Emitir opinión técnica en aquellos casos que la Junta Directiva de 

Ordenamiento Territorial se lo solicite. 
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• Llevar  el registro de las empresas que presten los servicios de 

transmisión, información y comunicación; así como extender la 

constancia de inscripción correspondiente. 

• Recibir y resolver las solicitudes de autorización  para las instalaciones 

de infraestructura aérea o subterránea para transmisión de los servicios 

de información y comunicación. 

• Autorizar y emitir la autorización municipal de instalación y derecho  de 

uso y/o paso de la vía pública a las empresas que cumplan con todos los 

requisitos establecidos. 

• Supervisar los proyectos durante y después de la ejecución de los 

mismos. 

• Resolver  lo concerniente al derecho  de uso de los medios para                      

la transmisión de información y comunicación  en la vía pública. 

• Coordinar con las empresas lo relativo a la ejecución de los planes de 

desarrollo de la infraestructura de información y comunicación. 

• Emitir los criterios urbanísticos para el cumplimiento de los reglamentos. 

• Velar por el cumplimiento de los reglamentos. 

• Cobro de  renta, sobre las áreas de uso común o no, para todas aquellas 

personas individuales o jurídicas que con fines de lucro prestan servicios 

instalando infraestructura o mobiliario urbano en el área pública. 

• Reportar al Juzgado de Asuntos Municipales correspondiente, los casos 

que incumplan con los reglamentos y leyes vigentes. 
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2.2.1.1. Procedimiento general 
 
El procedimiento básico de emisión de una autorización de instalación o 

uso de la vía pública será definido como el proceso general de la unidad. Dicho 

procedimiento se divide en  distintas etapas, las cuales son: 

 

• Etapa de consulta  

 
El  interesado se presenta al área de atención al vecino, llamada 

internamente mostrador, donde es atendido por un asesor técnico,  para 

solicitar  la información  acerca de: 

 

o Registro de empresas de anuncios o telecomunicaciones dentro 

de la unidad. 

o Autorización para la colocación de mantas en puntos 

prestablecidos. 

o Autorización para la instalación o legalización de anuncios. 

o Autorización para la instalación de postes, armarios, cabinas 

telefónicas o algún otro elemento para la telecomunicación. 

o Autorización de construcción de pozos o canalizaciones. 

o Actualización de datos de empresas. 

 

En esta etapa, el técnico de mostrador le brinda al interesado la 

información y además le entrega los formularios y requisitos que debe presentar 

según el tipo de proyecto. El técnico de mostrador le indicará cómo debe 

realizar sus trámites, parámetros que lo limita y cualquier insumo o información 

para resolver cualquier inquietud del interesado.  
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• Recepción e ingreso de expedientes 

 

El interesado se presenta al área de mostrador e ingresa su expediente, 

para lo cual el asesor hace la revisión de la información presentada en el 

formulario, requisitos técnicos y legales y procede a ingresar la información al 

sistema y a trasladar el expediente al equipo pertinente. 

 

• Evaluación técnica y análisis de la factibilidad de la solicitud 

 

El equipo recibe el expediente, realiza la revisión de los datos presentados 

y la base de datos existente dentro de la unidad, en seguimiento a los criterios 

técnicos y legales aplicables al caso. Luego planifica una inspección de campo; 

con la información recabada mediante la investigación dentro de la unidad y en 

área de campo, de conformidad con las leyes reglamentos que apliquen, 

resuelve y emite la resolución de aprobación, la resolución de rechazo, o se 

notificarán los requisitos previos necesarios para continuar con la evaluación. 

 

• Análisis del expediente por dependencias 

 

El profesional, después de recibir el expediente y dependiendo del tipo de 

trámite, traslada el expediente a las dependencias pertinentes (Centro Histórico, 

Subdirección de Infraestructura Vial, Dirección de Planificación y Diseño, 

Parques y áreas verdes, entre otras), las cuales realizan el análisis con base a 

los parámetros contra la información del formulario y los planos.  Una vez el 

expediente haya pasado por dicho procedimiento regresa a la unidad.   
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• Emisión de la resolución y actualización de controles de la unidad 

 

Con la resolución favorable de las demás dependencias y cumpliendo con 

todos los requisitos solicitados emite la resolución del expediente, en la que 

indicará: la viabilidad del proyecto, o bien el rechazo del mismo.  Dicha 

resolución se envía a la coordinación y jefatura para su revisión, firma y 

posterior notificación. 

 

Internamente se procede a la actualización de los registros de la unidad, 

graficación de los elementos autorizados y a la actualización del estado de 

cuenta de la entidad solicitante. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Figura 7. Prooceso gene

30

eral de eva

Fuente: ela

0 

aluación de
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

aboración pro

e la Unidad

opia. 

d de Vía Pública 



31 
 

La unidad se divide en tres áreas principales de acción, de las cuales es la 

entidad encargada de regularlas. Dichas áreas son: 

 

• Anuncios 

• Telecomunicaciones 

• Cabinas telefónicas 

 

Estas áreas de acción representan a los equipos en los que está 

organizado el personal. Además de esas tres áreas específicas, el personal de 

la unidad realiza tareas comunes, entre las cuales están:  

 

• Atender solicitudes de información, asesorías y seguimiento de 

contraseña. 

• Recibir e ingresar solicitudes para la autorización de instalación o 

legalización de anuncios, postes, canalizaciones y cabinas telefónicas. 

• Gestionar el ingreso y autorización de contraseñas de instalación de 

mantas o pendones. 

• Recibir e ingresar solicitudes para el registro de empresa de anuncios y 

de telecomunicaciones. 

• Recibir y atender denuncias. 

• Monitoreo en campo. 

• Retirar obstáculos en la vía pública. 

• Realizar inspecciones de campo por denuncias. 
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2.2.1.1.1. Anuncios 
 

En el tema de anuncios, la unidad tiene bajo su cargo los 7 600 elementos 

instalados hasta el momento y realiza los siguientes procedimientos: 

 

• Revisión y evaluación de solicitudes de registro de empresa de anuncios. 

• Revisión y evaluación para autorización de instalación de  anuncios. 

• Recepción de solicitudes de permanencia de anuncios. 

• Inspección de campo para autorización de anuncios. 

• Reporte de anuncios al juzgado de asuntos municipales de tránsito. 

• Reporte de anuncios al juzgado de asuntos municipales. 

• Gestión de solicitudes de empresas con contratos. 

• Gestión de solicitudes de actualización por compra-venta de mobiliario y 

fusión de empresas de anuncio. 
 

2.2.1.1.2. Telecomunicaciones 
 

En este tema, la unidad realiza los siguientes procedimientos: 

 

• Revisión de solicitud de registro de empresas de telecomunicaciones. 

• Procedimiento de revisión y evaluación para autorización de instalación 

de  postes. 

• Inspección de campo para autorización de postes y canalizaciones. 

• Inspección final de campo. 

• Reporte de postes, canalizaciones y elementos relacionados al juzgado 

de asuntos municipales de tránsito. 

• Gestión de solicitudes a empresas con contratos. 

• Revisión y evaluación de expedientes de postes de alumbrado público 

con antenas de telecomunicación. 
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• Decreto 34-2003: Ley de anuncios en anuncios en vías urbanas y 

extraurbanas. 

• COM 02-2002: Reglamento para el uso de la vía pública para la 

instalación de infraestructura aérea o subterránea, para la transmisión de 

los servicios de información y comunicación. 

• COM 33-2003: declaratoria de las vías públicas municipales 

prestablecidas como rutas de conducción subterránea. 

• COM 21-2005: prohibir la instalación sin autorización municipal de 

cualquier estructura, anuncios, bienes muebles o cualquier otro elemento 

en área pública municipal. 

• COM 32-2003: fijación de la renta trimestral sobre los bienes de uso 

común o no común y sus modificaciones. 

• COM 04-2010: autorización de instalación de postes de alumbrado 

público, con uso para la prestación de servicios de telecomunicaciones 

• COM 02-2008: aprobación de las especificaciones técnicas para la 

fabricación e instalación de la nomenclatura única municipal de la ciudad 

de Guatemala. 

• COM 31-2008: Reglamento para la implementación, el uso y 

administración del poste único municipal, para la conducción de 

infraestructura aérea en los servicios de transmisión de datos, internet, 

telefonía y televisión por cable. 

• Decreto 132-1996: Ley de Tránsito. 

• Acuerdo Gubernativo No. 273-1998: Reglamento de Tránsito. 
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• Cobro de impuesto 

 

Informar permanentemente de los movimientos del inventario;  cambios, 

nuevas instalaciones, retiros de infraestructura y modificaciones,  al técnico de 

cobros, quien se encarga de la actualización de las cuentas de cada entidad.  

 

• Administración de expedientes 
 

Revisar la solicitud de registro de la empresa, previo a cualquier ingreso 

de expediente. Realiza la evaluación de los expedientes que ingresen, 

revisando los parámetros que establece las leyes y reglamentos aplicables. 

Realiza verificaciones de campo, traslada a otras dependencias de ser 

necesario y da seguimiento. Al terminar la evaluación y el expediente esté 

aprobado trasladarla al área de cobros para la generación de la orden de pago 

o actualización del estado de cuenta, según sea el caso. 
 

• Monitoreo/inspección de campo  

 

Evaluar la publicidad de acuerdo con los parámetros establecidos para 

verificar el cumplimiento de las leyes y reglamentos para dar la autorización 

respectiva. Realizar  monitoreo y control permanente de elementos instalados 

en cada zona, controla las  áreas monitoreadas; da mantenimiento y resolución 

al cuadro de control de denuncias, realiza monitoreo y control de elementos 

reportados a JAM y JAMT o con aviso a empresas. Realiza inspecciones por 

expedientes o solicitud de instalación, lo que abarca la inspección inicial de 

trabajos autorizados, la inspección y verificación del proceso de trabajos 

autorizados y su inspección final; realiza la verificación de denuncias o casos 

urgentes. Todo monitoreo o inspección es documentado por medio de 

fotografías. 
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• Gestiones con el juzgado de asuntos municipales (JAM) 

 

Reportar y dar seguimiento a los casos que, por su naturaleza, deban ser 

tratados por medio del Juzgado de Asuntos Municipales. Esta actividad conlleva 

inspecciones de campo, dar aviso (por escrito, correo y llamada telefónica en el 

caso de estar identificado), redactar el reporte al juzgado, así como reportar el 

cierre del caso 

 

• Gestiones con el juzgado de asuntos municipales de tránsito (JAMT) 

 

Reportar y dar seguimiento a los casos que, por su naturaleza, deban ser 

tratados por medio del Juzgado de Asuntos Municipales de Tránsito. Esta 

actividad conlleva inspecciones de campo, dar aviso (por escrito, correo y 

llamada telefónica en el caso de estar identificado), redactar el reporte al 

juzgado, coordinar y verificar retiro o modificación, así como reportar el cierre 

del caso. 

 

• Planes de recuperación de la imagen urbana (PRIU) 

 

Trabajar en la minimización de la contaminación visual, cuyo objetivo es 

recuperar la imagen urbana y trabajar en espacios visualmente agradables. 

Apoya por medio de la identificación de elementos en mal estado, no 

autorizado, con rechazo,  mal instalado, entre otros; da mantenimiento a mapas 

gráficos de planes de recuperación y apoya en la reubicación par ordenamiento. 

Elabora  avisos y reportes a JAM/ JAMT y mantener un récord y/o registro 

fotográfico del antes y después. 
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• Cumplimiento y conocimiento de normativos 

 

Conocer y aplicar los normativos vigentes y pertinentes, los cuales se 

deben aplicar en las siguientes situaciones: adecuada aplicación de criterios (en 

gabinete y campo), asesorías internas y con entidades y/o vecinos, 

inspecciones de campo y en supervisiones de obras autorizadas. 

 

• Mantenimiento de cuadros de control 

 

Actualizar permanentemente los cuadros electrónicos de capacidad 

instalada, control de denuncias, planes de recuperación de imagen  urbana, 

control de expedientes, avances de estrategias trimestrales y cuadros de 

inventarios. 

 

2.3.1.1. Equipo de anuncios 
 

Es el encargado de regular los anuncios o rótulos, instalados o a instalar, 

que promueven la comercialización de bienes o prestación de servicios dentro 

del perímetro de la ciudad de Guatemala, en conformidad con la Ley de 

Anuncios en Vías Urbanas, Vías Extraurbanas y Similares (Decreto No. 34-

2003). Su trabajo dentro de la unidad busca cumplir con los siguientes 

objetivos: 

 

• Dar respuesta a las solicitudes en el tiempo establecido. 

• Informar al interesado de todos los requisitos o correcciones a presentar 

desde la primera consulta. 

• Unificar criterios de evaluación. 

• Establecer una mejora continua en sus procedimientos. 

 



39 
 

El alcance del equipo abarca desde que el encargado de mostrador recibe 

el expediente,  la evaluación del mismo, la  generación de la orden de pago, 

pasando por las inspecciones respectivas, la instalación o retiro de los 

anuncios, hasta el archivo de los expedientes. 

 

2.3.1.2. Equipo de postes y canalizaciones 
 
El equipo busca el ordenamiento y regulación de los elementos de 

telecomunicaciones que se instalan en la ciudad. Su trabajo busca cumplir con 

los siguientes objetivos: 

 

• Dar respuesta a las solicitudes en el tiempo establecido. 

• Informar al interesado de todos los requisitos o correcciones a presentar 

desde la primera consulta. 

• Mantener un inventario actualizado de la infraestructura de 

telecomunicaciones instalada en vía pública. 

• Unificar criterios de evaluación. 

• Establecer una mejora continua en sus procedimientos. 

 

El trabajo del equipo abarca desde que el encargado del equipo de postes 

recibe el expediente,  la evaluación del mismo, la  inspección, generación de la 

orden de pago, pasando por la instalación o retiro de la infraestructura, las 

inspecciones respectivas, hasta archivar los expedientes. 
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2.3.1.3. Equipo de cabinas  
 
Este equipo busca el ordenamiento y regulación de las cabinas telefónicas 

instaladas dentro de la ciudad. Su trabajo se basa en el cumplimiento de los 

siguientes objetivos: 

 

• Resolver el expediente en el tiempo establecido. 

• Informar al interesado de todos los requisitos o correcciones a presentar 

desde la primera consulta. 

• Unificar criterios de evaluación. 

• Diseñar un reglamento para la regulación de las cabinas telefónicas. 

• Establecer una mejora continua en sus procedimientos. 

 

El trabajo del equipo abarca desde que el encargado de mostrador recibe 

el expediente,  la evaluación del mismo, la  generación de la orden de pago, 

pasando por la instalación o retiro de las cabinas, las inspecciones respectivas, 

hasta el archivo de los expedientes. 

 

2.3.1.4. Coordinación  
 
 La coordinación es la encargada de la administración de la unidad; 

representa el vínculo entre la parte operativa de la unidad, la dirección y 

subdirección de la DCT, las autoridades de las dependencias municipales y la 

empresa. Entre las actividades de la coordinación de la unidad encontramos: 

 

• Buscar el cumplimiento de las metas institucionales, dirigiendo al 

personal y las actividades hacia ellos.  

• Apoyar a la gestión municipal por medio de la atención de las peticiones 

y denuncias relacionadas al campo de acción de la unidad. 
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• Coordinar las actividades. 

• Manejar los recursos asignados y administrarlos. 

• Realizar y presentar informes de los trabajos realizados. 

• Analizar los procedimientos. 

• Establecer las metas y objetivos de la unidad y dar seguimiento a su 

cumplimiento. 

• Medir el desempeño y detectar oportunidades de mejora 

• Definir estrategias a seguir. 

 

La coordinación tiene bajo su cargo a una secretaria, quien es su apoyo 

para la atención y seguimiento de muchas de sus actividades. Asimismo, tiene 

bajo su cargo al técnico de cobros de la unidad, cuya función es la actualización 

y seguimiento de las cuentas de las entidades quienes, según la normativa, 

deben de pagar algún tipo de arbitrio por los elementos que tengan instalados. 

Además se encarga de realizar los reportes financieros habituales y 

extraordinarios que se le encomienden. 

 

2.3.1.5. Jefatura 
 
La jefatura de la unidad es la encargada de la supervisión de los equipos; 

entre sus actividades se encuentran: 

 

• Coordinar las actividades de los equipos de trabajo. 

• Organizar de manera operativa la atención de peticiones y denuncias de 

las autoridades. 

• Registrar los resultados de los equipos. 

• Controlar el seguimiento de las actividades de los equipos. 

• Establecer herramientas de medición de las metas y objetivos planteados 

por la coordinación. 
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• Presentar informes a la coordinación del trabajo realizado. 

• Definir tácticas que cumplan con las estrategias planteadas por la 

coordinación. 

• Revisar y firmar las resoluciones, oficios, providencias y avisos urgentes 

que los equipos redacten para comunicarse con entidades. 

 

La jefatura tiene bajo su cargo al notificador de la unidad, cuya función es 

realizar las notificaciones de las resoluciones, órdenes de pago, oficios y avisos 

urgentes generados de la atención de los trámites administrativos que se 

realizan dentro de la unidad. 

 

2.4. Proceso de implementación de la ISO 9001:2008  en Ventanilla 
Única 

 
En el 2010 se inicia con el proceso de implementación del Sistema de 

Gestión de la Calidad con el objetivo de incrementar la satisfacción de los 

vecinos, brindar un servicio más ágil, brindando certeza y transparencia en el 

proceso de gestión de las licencias de autorización de obra. Actualmente se 

cuenta con toda la documentación y registros necesarios, para el análisis de los 

procesos necesarios, para la estipulación de los indicadores del sistema y 

análisis de la mejora continua. 

 

El Sistema de Gestión de la Calidad abarca las actividades y procesos de 

la Ventanilla Única necesarios para la prestación de los siguientes servicios: 

emisión de informes de factibilidad general y específica, emisión de las licencias 

municipales de: fraccionamiento, obra, uso y constancia de obra conforme, que 

sea menor de una hectárea, que se encuentren actualizadas en el mapa POT y 

que hayan sido solicitados a partir de la vigencia del POT, Acuerdo Municipal 

COM-030-2008, y otras normas aplicables.  
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La Unidad de Vía Pública encuentra diversas dificultades para poder 

cumplir con las demandas de la dirección, las cuales radican en su mayoría, en 

la falta de recursos. Uno de los factores determinantes es el recurso humano, 

ya que se identifica que el personal no se da abasto para cumplir con las 

múltiples actividades de cada día y las no planificadas que surgen de la 

aplicación de estrategias puntales de la dirección. El impacto de este factor 

hace que, no solo no se cumpla con la planificación, si no que el trabajo de las 

estrategias requeridas por la dirección no se cumplan a cabalidad, lo cual hace 

ver a la unidad como ineficaz. Por otro lado, tanto la Ventanilla Única Municipal 

como la Unidad de Vía Pública, son parte de un proyecto administrado por una 

entidad contratada por la municipalidad para brindarle los servicios de provisión 

y gestión del recurso humano y la administración total del proyecto, quien para 

efectos de este documento se denominará: La Empresa.  
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3.1.1.1. Planificación 
 

• Identificar  las necesidades de la unidad 

 

Actualmente se vive en un entorno de cambios continuos, por lo que se 

hace necesario que el personal se capacite constantemente para enfrentar los 

nuevos retos y sean competentes. El manejo adecuado y actualizado de las 

herramientas electrónicas, tales como software de diseño y dibujo, nuevas 

prácticas de gestión, entre otros, son algunos de los retos de la unidad 

derivados de la naturaleza de su función. 

 

• Identificar perfiles de puestos 

 

Establecer la responsabilidad de cada puesto de trabajo y la jerarquía para 

la toma de decisiones por medio de organigramas. Para cada puesto se debe 

establecer las competencias que deberían de poseer las personas que cubran 

esos puestos, identificando qué educación, formación, habilidades y experiencia 

éstos necesitan. La competencia por puesto debe ser revisada periódicamente 

debido al surgimiento de nuevas necesidades con el trascurso del tiempo. 

 

3.1.1.2. Ejecución 
 

• Contar con los la información de cada trabajado 

 

Como la misma norma lo establece, se debe contar con un registro 

completo de la competencia, así como de la idoneidad para cubrir los perfiles de 

los distintos puestos de trabajo. Al ser La Empresa la encargada de la dotación 

de personal, el delegado de recursos humanos debe contar con dicha 

información.  
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Cada empleado debe contar con una ficha electrónica que registre toda la 

información en la que se demuestre su competencia, su idoneidad para el 

trabajo que desempeña. 

 

• Establecer un plan de formación 

 

En función de las necesidades de la unidad y de la Dirección en General y 

comparando el perfil del puesto con los datos personales de cada empleado, se 

debe generar un plan de formación que busque conseguir la adecuada 

competencia de cada colaborador. El plan debería de diseñarse anualmente. 

 

3.1.1.3. Verificación 
 

• Realización de las acciones formativas 

 

Implementar el plan de formación, el cual deberá dejar una clara evidencia 

documental de las acciones que acredite la realización de las mismas, así como 

un récord en la ficha electrónica de cada colaborador. 

 

• Evaluación de la formación 

 

Una vez realizadas las acciones formativas, debe asegurarse de que se 

han alcanzado las competencias deseadas. La evaluación puede ser un título 

acreditativo o un examen del desempeño de los nuevos conocimientos o 

capacidades adquiridas, el cual debe alimentarse a su vez en la ficha 

electrónica de cada colaborador. 
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• Procesos operativos  

 

Críticos para la satisfacción del vecino y tienen impacto significativo en los 

objetivos estratégicos en la unidad. Estos procesos abarcan los que realizan los 

equipos de trabajo, descritos en el capítulo anterior. 

 

• Procesos de soporte 

 

Los que agregan valor a los procesos operativos y se basan en las 

necesidades de los integrantes de la unidad. Entre ellos se encuentran los 

procesos de recursos humanos, informática, suministros, asesoría jurídica y el 

archivo de expedientes. 

 

Se realizó el análisis de los procesos centrales para poder agruparlos 

según sus características e interrelaciones. El análisis de las entradas y salidas 

de cada procedimiento dio como resultado la definición de cuatro procesos 

generales en los que se centra el trabajo de la unidad: 

 

o Gestión de solicitudes 

 

El proceso incluye las asesorías previas al ingreso de solicitudes, el 

ingreso de solicitudes, ingreso de correcciones de expedientes, la atención de 

denuncias, atención de solicitudes por proyectos municipales y el ingreso de 

casos para secretaría general. 

 

o Evaluación de solicitudes 

 

Incluye la revisión de documentos, la evaluación técnica, el envío a otras 

dependencias municipales pertinentes, la evaluación de los parámetros 
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• Establecer para cada puesto de trabajo las competencias y los requisitos 

necesarios de educación, experiencia y formación con el fin de 

establecer y aplicar apropiadamente metodologías y criterios para el 

reclutamiento, selección y formación del personal. 

 

3.3. Diseño funcional de los puestos 
 
Utilizando como base el análisis de los procesos de la unidad antes 

descrito, se definen las tareas y subtareas necesarias para llevar a cabo cada 

proceso. Asimismo, se define el personal involucrado en la realización de cada 

tarea y subtarea, con el fin de identificar la participación de cada puesto dentro 

de la realización del servicio que la unidad presta. Las tareas definidas por 

proceso de la unidad son las siguientes: 

 

• Gestión de solicitudes 

 

o Asesoría sobre procedimientos y requisitos para la autorización de 

los servicios administrativos. 

o Ingreso de solicitudes para la autorización de servicios 

administrativos. 

o Ingreso de correcciones para expedientes. 

o Atención a denuncias por cualquier vía. 

o Atención de solitudes por proyectos municipales. 

o Ingreso de casos para Secretaría General. 
 

• Evaluación de solicitudes 

 

o Revisión de documentos 

o Evaluación técnica 



56 
 

o Envío de documentos a otras dependencias municipales 

o Evaluación de parámetros normativos 

o Verificación previa de campo 

o Investigación para trámites administrativos 

o Verificación de solicitudes externas 

o Seguimiento de solicitudes 

o Monitoreo de instalación 
 

• Emisión de resoluciones 

 

o Resolución de servicios administrativos 

o Actualización de inventarios 

o Cálculo de rentas 

o Seguimiento de cobros 

o Elaboración de resoluciones de servicios administrativos 

o Elaboración de respuestas a solicitudes externas 

o Revisión y firma de resoluciones 

o Notificación de resoluciones y archivo 
 

• Verificación de instalación 

 

o Investigación final de campo 

o Retiro de obstáculos 

o Monitoreo de campo 

o Reportes a JAM y JAMT 

o Paralizaciones de trabajos no autorizados 
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• Competencias genéricas 

 

No necesitan un grado de especialización o formación específica; están 

relacionadas más a la habilidad y experiencia, para el desempeño de las 

actividades, para lo cual se definieron cinco niveles por competencia, 

dependiendo el grado de desarrollo necesario en cada colaborador. Se 

estableció que las competencias genéricas para el personal de la unidad son 

las siguientes:  

 

o Comunicación 

o Planificación 

o Calidad de trabajo  

o Servicio al cliente  

o Trabajo en equipo  

o Productividad  

o Liderazgo 

 

La definición, los niveles por competencia y el nivel necesario por puesto 

se encuentran descritos en la tabla I. 

 

• Competencias específicas 

 

Requieren un grado específico de educación y formación, el cual varía 

dependiendo del puesto a desempeñar. Se definieron tres niveles por 

competencia y los conocimientos específicos que cada nivel requiere. Se 

estableció que las competencias específicas son: 

 

o Manejo de la nomenclatura, traza urbana y vialidad de la ciudad 

o Manejo y aplicación de la normativa 
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o Uso de aplicaciones informáticas específicas de la unidad 

o Interpretación y manejo de planos y mapas  

o Desarrollo del talento humano 

 

La definición, los niveles por competencia y el nivel necesario por puesto 

se encuentran descritos en la tabla II. 
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Tabla I. Competencias genéricas 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: elaboración propia. 
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Tabla II. Competencias específicas 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: elaboración propia. 

N
iv

el
 1

C
on

oc
im

ie
nt

os
 e

sp
ec

ífi
co

s
N

iv
el

 2
C

on
oc

im
ie

nt
os

 e
sp

ec
ífi

co
s

N
iv

el
 3

C
on

oc
im

ie
nt

os
 e

sp
ec

ífi
co

s
N

om
br

e 
de

l 
P

ue
st

o
N

iv
el

   
  D

el
im

ita
ci

ón
 d

e 
la

s 
zo

na
s.

   
  R

eg
ul

ac
io

ne
s 

ge
ne

ra
le

s 
y 

   
  Z

on
a,

 m
ap

a 
P

O
T

 y
 m

ap
a 

ca
ta

st
ra

l.
   

  e
sp

ec
íf

ic
as

 a
pl

ic
ab

le
s 

al
 á

re
a.

   
  R

ut
as

 d
e 

tra
ns

po
rte

 u
rb

an
o.

   
 Z

on
a 

y 
m

ap
a 

de
 c

iu
da

d,
 m

ap
a 

P
O

T
.

   
  R

ut
as

 d
e 

ac
ce

so
.

   
 R

eg
ul

ac
io

ne
s 

ge
ne

ra
le

s 
y 

es
pe

cí
fic

as
   

 E
st

ra
te

gi
as

 d
e 

pl
an

ea
ci

ón
 y

 c
on

tro
l.

   
  N

om
en

cl
at

ur
a 

de
 la

 C
ui

da
d 

de
 

   
 a

pl
ic

ab
le

s 
al

 á
re

a.
   

  G
ua

te
m

al
a.

   
  R

ut
as

 d
e 

ac
ce

so
 y

 v
ía

s 
al

te
rn

as
.

   
 C

on
oc

im
ie

nt
o 

am
pl

io
 la

 n
or

m
a 

ap
lic

a-
   

 b
le

, n
or

m
as

 c
om

pl
em

en
ta

ria
s 

u 
ot

ra
s

   
 le

ye
s.

   
   

C
on

oc
im

ie
nt

o 
ge

ne
ra

l d
e 

la
s

   
  N

or
m

at
iv

a 
ap

lic
ab

le
 a

 la
 U

ni
da

d,
   

   
no

rm
at

iv
as

   
  n

or
m

as
 c

om
pl

em
en

ta
ria

s 
y 

ot
ra

s 
   

 T
éc

ni
ca

s 
de

 s
ol

uc
ió

n 
de

 c
on

fli
ct

os
.

   
  l

ey
es

 re
la

ci
on

ad
as

.
   

T
éc

ni
ca

s 
de

 a
ná

lis
is

 e
 in

te
rp

re
ta

ci
ón

 
   

 d
e 

da
to

s 
y 

to
m

a 
de

 d
ec

is
io

ne
s.

   
 C

on
oc

im
ie

nt
o 

y 
m

an
ej

o 
de

 la
s 

   
 a

pl
ic

ac
io

ne
s 

in
fo

rm
át

ic
as

 e
sp

ec
í-

   
 d

e 
la

 U
ni

da
d 

pr
op

ia
s 

de
 s

u 
ár

ea
 d

e
   

 tr
ab

aj
o 

y 
ot

ra
s 

re
la

ci
on

ad
as

.
   

 C
on

oc
im

ie
nt

o 
bá

si
co

 d
e 

lo
s 

   
 C

on
oc

im
ie

nt
o 

y 
m

an
ej

o 
de

 la
s 

   
 C

on
oc

e 
y 

m
an

ej
a 

lo
s 

di
st

itn
to

s 
tip

os
   

 m
ód

ul
os

 y
 a

cc
es

os
 e

sp
ec

íf
ic

os
 d

e 
   

 a
pl

ic
ac

io
ne

s 
in

fo
rm

át
ic

as
 e

sp
ec

í-
   

 d
e 

do
cu

m
en

to
s 

ge
ne

ra
do

s 
po

r l
as

 
   

ár
ea

 d
e 

tra
ba

jo
 e

n 
qu

e 
se

 d
es

ar
ro

lla
.

   
 fi

ca
s 

de
 la

 U
ni

da
d,

 p
ro

pi
as

 d
e 

su
   

 a
pl

ic
ac

io
ne

s 
in

fo
rm

át
ic

as
.

   
ár

ea
 d

e 
tra

ba
jo

 y
 o

tra
s 

re
la

ci
on

ad
as

.
   

T
éc

ni
ca

s 
de

 a
ná

lis
is

 e
 in

te
rp

re
ta

ci
ón

 
   

 d
e 

da
to

s 
y 

to
m

a 
de

 d
ec

is
io

ne
s.

   
 G

en
er

ac
ió

n 
de

 re
po

rte
s 

es
pe

ci
al

es
 y

   
 a

ná
lis

is
 e

st
ad

ís
tic

o.

   
 S

im
bo

lo
gí

as
 p

ar
a 

la
 in

te
rp

re
ta

ci
ón

 d
e 

   
 lo

s 
pl

an
os

.
   

 S
im

bo
lo

gí
as

 p
ar

a 
la

 in
te

rp
re

ta
ci

ón
 

de    
  p

la
no

s.
   

 S
im

bo
lo

gí
as

 p
ar

a 
la

 in
te

rp
re

ta
ci

ón
 d

e 
   

 C
on

oc
im

ie
nt

o 
y 

m
an

ej
o 

de
 la

s 
   

 lo
s 

pl
an

os
.

   
 a

pl
ic

ac
io

ne
s 

in
fo

rm
át

ic
as

 p
ar

a 
el

 
   

 c
ál

cu
lo

 e
 in

te
rp

re
ta

ci
ón

 d
e 

pl
an

os
.

   
 C

on
oc

im
ie

nt
o 

y 
m

an
ej

o 
de

 h
er

ra
-

   
C

on
oc

im
ie

nt
o 

y 
m

an
ej

o 
de

 a
pl

ic
ac

io
ne

s
   

 m
ie

nt
as

 b
ás

ic
as

 d
e 

m
ed

ic
ió

n 
y 

   
 in

fo
rm

át
ic

as
 p

ar
a 

el
 c

ál
cu

lo
 e

 in
te

rp
re

-
   

 M
an

ej
o 

de
 h

oj
as

 d
e 

 c
ál

cu
lo

 p
ar

a 
el

 
   

 e
sc

al
as

.
   

 ta
ci

ón
 d

e 
lo

s 
pl

an
os

.
   

 a
ná

lis
is

 d
e 

re
su

lta
do

s 
de

 lo
s 

pl
an

os
   

 c
on

st
ru

ct
iv

os
  e

st
ab

le
ci

en
do

 s
i l

a 
   

so
lic

itu
d 

es
 v

ia
bl

e 
o 

no
.

   
 E

st
ra

te
gi

as
 d

e 
pl

an
ea

ci
ón

 y
 c

on
tro

l.
   

 R
ut

as
 d

e 
ac

ce
so

.
   

 A
pl

ic
ac

io
ne

s 
in

fo
rm

át
ic

as
 p

ar
a 

el
 

   
 tr

ab
aj

o 
de

 c
am

po
.

   
 R

ut
as

 d
e 

ac
ce

so
 y

 v
ía

s 
al

te
rn

as
.

   
 M

ap
a 

de
 la

 c
iu

da
d.

   
M

ap
a 

de
 la

 c
iu

da
d 

y 
m

ap
a 

ca
ta

st
ra

l.
   

M
ap

a 
de

 la
 c

iu
da

d 
y 

m
ap

a 
ca

ta
st

ra
l.

   
 C

on
oc

im
ie

nt
o 

es
pe

cí
fic

o 
de

 lo
s 

   
 A

pl
ic

ac
io

ne
s 

in
fo

rm
át

ic
as

 p
ar

a 
el

 
   

 s
ec

to
re

s 
y 

ba
rr

io
s 

de
 la

 z
on

a 
de

 
   

 R
ut

as
 d

e 
ac

ce
so

 y
 v

ía
s 

al
te

rn
as

.
   

 tr
ab

aj
o 

de
 c

am
po

.
   

 re
sp

on
sa

bi
lid

ad
   

 C
on

oc
im

ie
nt

o 
es

pe
cí

fic
o 

de
 lo

s 
   

C
on

oc
im

ie
nt

o 
es

pe
cí

fic
o 

de
 lo

s 
   

 A
pl

ic
ac

io
ne

s 
in

fo
rm

át
ic

as
 p

ar
a 

el
 

   
 s

ec
to

re
s 

y 
ba

rr
io

s 
de

 la
 z

on
a 

de
 

   
 s

ec
to

re
s 

y 
ba

rr
io

s 
de

 la
s 

zo
na

s 
de

 
   

 tr
ab

aj
o 

de
 c

am
po

.
   

 re
sp

on
sa

bi
lid

ad
   

 re
sp

on
sa

bi
lid

ad
.

   
 C

om
pe

te
nc

ia
s 

ge
né

ric
as

.
   

 H
er

ra
m

ie
nt

as
 c

on
ve

sa
ci

on
al

es
 y

 e
l

   
 H

er
ra

m
ie

nt
as

 d
e 

co
ac

hi
ng

.
   

 C
om

pe
tie

nc
ia

s 
es

pe
cí

fic
as

 p
ro

pi
as

   
 c

ic
lo

 d
e 

co
or

di
na

ci
ón

 d
e 

ac
ci

on
es

.
   

 y
 d

e 
su

s 
co

la
bo

ra
do

re
s.

   
 C

om
pe

te
nc

ia
s 

ge
né

ric
as

.
   

 C
om

pe
te

nc
ia

s 
ge

né
ric

as
.

   
 T

éc
ni

ca
s 

de
 re

tro
al

im
en

ta
ci

ón
 

   
 e

fe
ct

iv
a.

   
 C

om
pe

te
nc

ia
s 

es
pe

cí
fic

as
 p

ro
pi

as
   

 y
 d

e 
su

s 
co

la
bo

ra
do

re
s.

   
 C

om
pe

te
nc

ia
s 

es
pe

cí
fic

as
 p

ro
pi

as
   

 T
éc

ni
ca

s 
de

 e
ns

eñ
an

za
 y

 d
es

ar
ro

-
   

 y
 d

e 
su

s 
co

la
bo

ra
do

re
s.

   
 ll

o 
de

 c
om

pe
te

nc
ia

s.

2

M
an

ej
o 

y 
ap

lic
ac

ió
n 

de
 la

 
N

or
m

at
iv

a 
V

ig
en

te
 

es
pe

cí
fic

as
 p

ar
a 

la
 U

ni
da

d 
de

 V
ía

 
P

úb
lic

a.

S
e 

ag
ru

pa
 la

s 
co

m
pe

te
nc

ia
s 

de
 

co
no

ci
m

ie
nt

o 
y 

 m
an

ej
o 

de
 lo

s 
re

gl
am

en
to

s 
vi

ge
nt

es
 y

 s
u 

in
te

ra
cc

ió
n 

co
n 

la
s 

le
ye

s 
re

la
ci

on
ad

as
.

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

 
co

no
zc

a 
 y

 a
pl

iq
ue

 la
s 

di
st

in
ta

s 
no

rm
at

iv
as

, q
ue

 c
om

po
ne

n 
el

 m
ar

co
 

le
ga

l d
e 

la
 a

dm
in

is
tra

ci
ón

 m
un

ic
ip

al
 

re
la

ci
on

ad
a 

co
n 

la
s 

au
to

riz
ac

io
ne

s 
de

 e
le

m
en

to
s 

a 
in

st
al

ar
 e

n 
la

 v
ía

 
pú

bl
ic

a

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

 p
os

ea
 

am
pl

io
 c

on
oc

im
ie

nt
o 

de
 la

 n
or

m
at

iv
a 

pa
ra

 p
od

er
 a

pl
ic

ar
la

 a
 lo

s 
ca

so
s 

qu
e 

se
 p

re
se

nt
an

, t
en

ie
nd

o 
la

 c
ap

ac
id

ad
 

de
 in

te
rp

re
ta

rla
 c

on
 e

l o
bj

et
iv

o 
de

  
ap

or
ta

r s
ol

uc
io

ne
s 

al
te

rn
at

iv
as

 d
en

tro
 

de
 lo

s 
lim

ite
s 

qu
e 

és
ta

 m
ar

ca
.

N
om

br
e 

de
 la

 
co

m
pe

te
nc

ia
D

es
cr

ip
ci

ón
 d

e 
la

 c
om

pe
te

nc
ia

D
es

cr
ip

ci
ón

 d
e 

lo
s 

ni
ve

le
s

N
iv

el
 r

eq
ue

ri
do

 p
or

 
pu

es
to

M
an

ej
o 

de
 la

 
no

m
en

cl
at

ur
a,

 
tr

az
a 

ur
ba

na
 y

 
vi

al
id

ad
 d

e 
la

 
C

iu
da

d 
de

 
G

ua
te

m
al

a.

S
e 

ag
ru

pa
 e

l c
on

oc
im

ie
nt

o 
ge

og
rá

fic
o 

de
 to

da
s 

la
 z

on
as

 q
ue

 
co

nf
or

m
an

 la
 c

iu
da

d 
ca

pi
ta

l d
e 

G
ua

te
m

al
a 

pa
ra

 la
 c

or
re

ct
a 

ub
ic

ac
ió

n 
de

 lo
s 

in
m

ue
bl

es
, s

eg
ún

 lo
 re

qu
ie

ra
 

la
 a

ct
iv

id
ad

 a
 re

al
iz

ar
.

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

  p
os

ea
 

el
 c

on
oc

im
ie

nt
o 

 d
e 

la
 d

el
im

ita
ci

ón
 

de
 la

s 
zo

na
s 

po
st

al
es

 d
e 

la
 c

iu
da

d 
de

 G
ua

te
m

al
a

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

 p
os

ea
 

el
 c

on
oc

im
ie

nt
o 

ge
og

rá
fic

o 
 d

e 
 

zo
na

s 
po

st
al

es
 a

de
m

ás
 d

e 
la

s 
re

gu
la

ci
on

es
 e

sp
ec

ifi
ca

s 
pa

ra
 c

ad
a 

un
a 

de
 a

cu
er

do
 c

on
 s

us
 re

gí
m

en
es

 
es

pe
ci

al
es

 c
on

te
ni

do
s 

en
 la

 
re

gu
la

ci
ón

 m
un

ic
ip

al
.

A
si

st
en

te
1

N
ot

ifi
ca

do
r

1

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

, c
on

 
ba

se
 a

 c
on

oc
im

ie
nt

os
 g

eo
gr

áf
ic

os
, 

or
ga

ni
za

ce
 y

 fo
rm

ul
e 

es
tra

te
gi

as
 d

e 
co

be
rtu

ra
 d

e 
ac

ue
rd

o 
co

n 
la

s 
ca

ra
ct

er
ís

tic
as

 p
ar

tic
ul

ar
es

 y
 

pr
ob

le
m

át
ic

as
 d

e 
ca

da
 s

ec
to

r d
e 

la
 

ci
ud

ad
.

C
oo

rd
in

ad
or

 
3

Je
fe

3

P
ro

fe
si

on
al

3

T
éc

ni
co

A
si

st
en

te
1

N
ot

ifi
ca

do
r

1

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

 p
os

ea
 

am
pl

io
 c

on
oc

im
ie

nt
o 

de
 la

 n
or

m
at

iv
a 

co
n 

el
 o

bj
et

iv
o 

de
  b

us
ca

r s
ol

uc
io

ne
s 

vi
ab

le
s 

de
nt

ro
 d

e 
lo

s 
lim

ite
s 

qu
e 

és
ta

 
m

ar
ca

 p
ar

a 
re

so
lv

er
 c

as
os

 
co

m
pl

ej
os

C
oo

rd
in

ad
or

 
3

Je
fe

3

P
ro

fe
si

on
al

2

T
éc

ni
co

2

In
te

rp
re

ta
ci

ón
 y

 
m

an
ej

o 
de

 
pl

an
os

 d
e 

di
se

ño
, 

lo
ca

liz
ac

ió
n,

 
ub

ic
ac

ió
n,

 o
br

a 
ci

vi
l y

 d
em

ás
 

in
fo

rm
ac

ió
n 

re
la

ci
on

ad
a.

A
gr

up
a 

la
s 

co
m

pe
te

nc
ia

s 
re

la
ci

on
ad

as
 c

on
 la

  r
ev

is
ió

n 
de

 
di

se
ño

s 
y 

pl
an

os
 d

e 
ac

ue
rd

o 
a 

la
 

no
rm

at
iv

a 
ap

lic
ab

le
 a

 la
 U

ni
da

d.

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

 s
ea

 
ca

pa
z 

de
 re

vi
sa

r p
la

no
s 

, c
on

 b
as

e 
a 

la
s 

no
rm

at
iv

as
 v

ig
en

te
s 

es
pe

cí
fic

as
 

de
 la

 U
ni

da
d.

 

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

 s
ea

 
ca

pa
z 

de
 re

vi
sa

r e
 in

te
rp

re
ta

r l
os

 
pl

an
os

  m
ed

ia
nt

e 
la

s 
ap

lic
ac

ió
n 

in
fo

rm
át

ic
a.

A
si

st
en

te
2

N
ot

ifi
ca

do
r

1

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

 
id

en
tif

iq
ue

 p
le

na
m

en
te

 la
 in

fo
rm

ac
ió

n 
co

nt
en

id
a 

en
 la

s 
ap

lic
ac

io
ne

s 
as

i 
co

m
o 

pr
op

on
er

 s
ol

uc
io

ne
s 

de
 

m
ej

or
a 

pa
ra

 a
da

pt
ar

 e
l c

on
oc

im
ie

nt
o 

y 
ex

pe
rie

nc
ia

 q
ue

 s
e 

tie
ne

 
si

m
pl

ifi
ca

nd
o 

la
s 

ta
re

as
 y

 
ac

tiv
id

ad
es

.

C
oo

rd
in

ad
or

 
3

Je
fe

3

P
ro

fe
si

on
al

3

T
éc

ni
co

2

U
so

 d
e 

ap
lic

ac
io

ne
s 

in
fo

rm
át

ic
as

 
es

pe
cí

fic
as

 p
ar

a 
la

 U
ni

da
d 

de
 V

ía
 

P
úb

lic
a.

S
e 

ag
ru

pa
n 

la
s 

co
m

pe
te

nc
ia

s 
de

l 
us

o 
de

l s
of

tw
ar

e 
es

pe
cí

fic
o 

de
 la

 
U

ni
da

d,
 p

ar
a 

re
al

iz
ar

 c
on

su
lta

s,
 

in
gr

es
o 

de
 in

fo
rm

ac
ió

n,
 g

en
er

ac
ió

n 
de

 re
po

rte
s,

 in
fo

rm
es

, e
tc

., 
se

gú
n 

re
qu

ie
ra

 la
 a

ct
iv

id
ad

 la
bo

ra
l q

ue
 s

e 
lle

va
 a

 c
ab

o.

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

 
co

no
zc

a 
 la

s 
ap

lic
ac

io
ne

s 
y 

re
al

ic
e 

co
ns

ul
ta

s 
ba

si
ca

s.
 

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

 p
ue

da
  

in
gr

es
ar

 y
 g

en
er

ar
 in

fo
rm

ac
ió

n 
de

 
di

st
in

ta
 ín

do
le

, a
si

 c
om

o 
ge

ne
ra

r 
re

po
rte

s 
es

ta
dí

st
ic

os
, y

 re
al

iz
ar

 
m

od
ifi

ca
ci

on
es

 a
l s

is
te

m
a.

A
si

st
en

te
N

/A

N
ot

ifi
ca

do
r

N
/A

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

 s
ea

 
ca

pa
z 

de
 re

vi
sa

r e
 in

te
rp

re
ta

r l
os

 
pl

an
os

 a
po

rta
nd

o 
so

lu
ci

on
es

 
al

te
rn

at
iv

as
, m

ed
ia

nt
e 

la
s 

ap
lic

ac
ió

n 
in

fo
rm

át
ic

as
 y

 o
tro

s 
m

ed
io

s 
co

n 
ba

se
 a

 la
s 

no
rm

at
iv

as
 v

ig
en

te
s 

es
pe

cí
fic

as
 d

e 
la

 U
ni

da
d.

C
oo

rd
in

ad
or

 
3

Je
fe

3

P
ro

fe
si

on
al

2

T
éc

ni
co

1 N
/A

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

 
de

sa
rr

ol
le

, c
on

so
lid

e 
y 

co
nd

uz
ca

 s
u 

eq
ui

po
 d

e 
tra

ba
jo

 a
le

nt
án

do
lo

s 
a 

tra
ba

ja
r c

on
 a

ut
on

om
ía

 y
 

re
sp

on
sa

bi
lid

ad
.

C
oo

rd
in

ad
or

 
3

Je
fe

3

In
te

rp
re

ta
ci

ón
 

de
 m

ap
as

 p
ar

a 
el

 m
on

ito
re

o.

S
e 

ag
ru

pa
 la

s 
co

m
pe

te
nc

ia
s 

de
 

co
no

ci
m

ie
nt

o 
y 

or
ie

nt
ac

ió
n 

en
 e

l u
so

 
de

 m
ap

as
 p

ar
a 

la
 fá

ci
l l

oc
al

iz
ac

ió
n 

de
 

lo
s 

in
m

ue
bl

es
 q

ue
 la

 a
ct

iv
id

ad
 la

bo
ra

l 
re

qu
ie

ra
 a

na
liz

ar
, t

an
to

 e
n 

ac
tiv

id
ad

es
 d

e 
of

ic
in

a 
co

m
o 

en
 

ca
m

po
.

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

 p
ue

da
  

ub
ic

ar
 d

en
tro

 d
e 

 lo
s 

m
ap

as
 

(d
ig

ita
le

s 
e 

im
pr

es
os

) l
as

 ru
ta

s 
pa

ra
 

la
 re

al
iz

ac
ió

n 
de

 la
s 

ac
tiv

id
ad

es
 

la
bo

ra
le

s.

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 tr
ab

aj
ad

or
 p

ue
da

 
or

ga
ni

za
r d

e 
m

an
er

a 
ef

ic
ie

nt
e 

lo
 

pl
an

ifi
ca

do
 e

n 
cu

ad
ro

s 
de

 tr
ab

aj
o,

 
tra

du
ci

do
 a

 m
ap

as
 p

ar
a 

re
al

iz
ar

 e
l 

m
on

ito
re

o 
de

 c
am

po
.

P
ro

fe
si

on
al

2

T
éc

ni
co

1

D
es

ar
ro

llo
 d

el
 

ta
le

nt
o 

hu
m

an
o 

po
r 

co
m

pe
te

nc
ia

s 
la

bo
ra

le
s.

E
s 

la
 c

ap
ac

id
ad

 p
ar

a 
an

al
iz

ar
 y

 
ev

al
ua

r e
l d

es
em

pe
ño

 a
ct

ua
l y

 
po

te
nc

ia
l d

e 
lo

s 
co

la
bo

ra
do

re
s,

 a
sí

 
co

m
o 

di
se

ña
r e

 im
pl

em
en

ta
r 

ac
ci

on
es

 p
ar

a 
el

 d
es

ar
ro

llo
 d

e 
la

s 
pe

rs
on

as
 y

 e
qu

ip
os

 e
n 

ba
se

 a
 s

us
 

co
m

pe
te

nc
ia

s 
la

bo
ra

le
s,

 to
m

an
do

 
co

m
o 

m
ar

co
 d

e 
re

fe
re

nc
ia

 la
s 

es
tra

te
gi

as
 d

e 
la

 o
rg

an
iz

ac
ió

n 
y 

ad
op

ta
nd

o 
un

 ro
l d

e 
co

ac
h 

y 
m

en
to

r.

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

 
id

en
tif

iq
ue

 la
s 

co
m

pe
te

nc
ia

s 
ne

ce
sa

ria
s 

en
 e

l p
er

so
na

l b
aj

o 
a 

su
 

ca
rg

o,
 o

fr
ez

ca
 re

tro
al

im
en

ta
ci

on
 y

 
as

eg
ur

e 
el

 d
es

ar
ro

llo
 d

e 
la

s 
m

is
m

os
. 

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

 
co

nt
rib

uy
a 

al
 d

es
ar

ro
llo

 d
e 

su
 e

qu
ip

o 
de

le
ga

nd
o 

fu
nc

io
ne

s 
in

te
gr

al
es

 d
e 

tra
ba

jo
,  

co
n 

ba
se

 a
 u

na
 c

or
re

ct
a 

ev
al

ua
ci

ón
 y

 m
on

ito
re

o 
de

 s
us

 
co

m
pe

te
nc

ia
s,

 fa
ci

lit
an

do
 e

l 
ap

re
nd

iz
aj

e,
 a

sí
 c

om
o 

 d
es

ar
ro

lla
nd

o 
es

tra
te

gi
as

 d
e 

m
ej

or
a 

in
di

vi
du

al
es

 y
 

gr
up

al
es

.

A
si

st
en

te
N

/A

N
ot

ifi
ca

do
r

1

R
eq

ui
er

e 
qu

e 
el

 c
ol

ab
or

ad
or

 p
ue

da
 

re
al

iz
ar

 m
ej

or
as

 a
 la

 p
la

ni
fic

ac
ió

n 
de

l 
m

on
ito

re
o,

 p
ar

a 
lo

gr
ar

 u
n 

m
ej

or
 

re
su

lta
do

 e
n 

la
 e

je
cu

ci
ón

 d
el

 tr
ab

aj
o 

de
 c

am
po

.

C
oo

rd
in

ad
or

 
3

Je
fe

3

P
ro

fe
si

on
al

2

T
éc

ni
co

2

A
si

st
en

te
N

/A

N
ot

ifi
ca

do
r



e

c

q

d

r

l

m

p

t

d

•

 

r

s

u

p

 

Los re

en las sigu

conocimien

que, por la

de horario

requisitos d

los perfiles 

 
3.

 
Basán

matrices de

por cada p

todas las c

desempeñe

 

• Desc

En es

reporta al 

supervisa, 

unidad y la

posición en

3.

equisitos g

uientes cate

ntos requer

 naturaleza

. Se defin

deseables, 

laborales. 

 Pe.3.3.

ndose en 

e competen

uesto, se d

característic

e. En ellos 

cripción de

sta sección 

jefe inmed

las relacion

a interrelaci

n el organig

 

 

 

 

.3.2.1.
 

enerales p

egorías: ed

ridos, habili

a de la unid

nieron los 

los cuales

erfiles labo

la informac

ncias genér

definieron lo

cas que de

se encuent

l puesto 

se define e

diato, el ob

nes interna

ión del pue

grama. 

63 

Requisito

ara el pers

dad, formac

idades y/o 

dad, figuran

requisitos 

s se encue

orales 

ción brinda

ricas y esp

os perfiles 

be cumplir 

tran definid

el nombre d

bjetivo prin

as y externa

esto con los

os del pers

sonal de la

ción acadé

destrezas 

n el uso de

mínimos 

ntran conte

ada por lo

pecíficas y l

laborales. E

un colabor

as las sigu

del puesto,

ncipal del 

as con pue

s demás de

sonal  

 unidad fue

émica, expe

requeridas

e radios y l

a cumplir,

enidos en 

s mapas f

los requisit

En ellos se

rador segú

ientes cate

, a quién se

puesto, el 

estos terce

e la unidad

eron agrup

eriencia lab

s y otros, e

a disponibi

 así como

una secció

funcionales

tos establec

e busca pla

n el puesto

egorías: 

e reporta, q

puesto al

ros, ajenos

d, mostrand

pados 

boral, 

n los 

ilidad 

o los 

ón de 

s, las 

cidos 

smar 

o que 

quién 

 que 

s a la 

do su 



64 
 

• Requerimientos para el personal que ocupe el puesto 

 

En esta sección se definen los requisitos, tanto mínimos como deseables, 

que la persona debe cumplir para poder desempeñar el puesto. Los 

requerimientos para el personal que ocupe el puesto se agrupan en las 

siguientes categorías: 

 

o Edad 

o Formación académica 

o Experiencia laboral 

o Conocimientos requeridos 

o Habilidades y/o destrezas 

 

• Competencias genéricas 

 

Con base en la matriz de competencias genéricas, se especifica el nivel 

requerido de cada competencia para cada puesto. 

 

• Competencias específicas 

 

Con base en la matriz de competencias específicas se especifica el nivel 

requerido de cada competencia para cada puesto. Asimismo se definen las 

actividades, tareas y subtareas en las que el puesto se verá relacionado, 

basándose en la información obtenida de los mapas funcionales de proceso. 

 

En el apéndice 2 se muestran los perfiles laborales por puesto. 
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• Contactar empresas, personas individuales y dependencias municipales, 

derivado de las solicitudes ingresadas a la unidad,  atención a proyectos 

municipales y solicitudes puntuales. 

• Revisar de manera técnica los documentos derivados de las solicitudes 

ingresadas por parte de los vecinos, empresas o dependencias 

municipales. 

• Elaborar documentos relacionados a las solicitudes ingresadas a la 

unidad (boletas de requisitos previos, resoluciones, oficios, providencias, 

avisos urgentes, entre otros). 

• Dar seguimiento de los documentos elaborados cuando éstos se 

encuentran en la etapa de revisión o firma. 

• Graficar elementos y elaboración de rutas en mapas de la ciudad. 

• Actualizar el sistema, cuadros electrónicos de control e inventario gráfico 

derivado de las solicitudes ingresadas. 

• Elaborar y dar seguimiento a reportes al juzgado competente. 

• Realizar el retiro de obstáculos, elaboración de reportes y actualizar los 

registros electrónicos. 

• Actualizar y dar seguimiento de los registros electrónicos de control de 

cada equipo. 

 

4.1.1.2. Profesionales 
 

Los profesionales de equipo serán los encargados de: 

 

• Brindar asesorías a los vecinos acerca de los procedimientos y requisitos 

para la solicitud de los servicios administrativos. 

• Dar seguimiento a denuncias; definir las acciones a tomar según sea el 

caso y verificar el seguimiento de las mismas. 
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• Contactar a empresas, personas individuales y dependencias 

municipales, derivado de las solicitudes ingresadas a la unidad,  atención 

a proyectos municipales y solicitudes puntuales. 

• Verificar la viabilidad y resolución de las solicitudes ingresadas por parte 

de los vecinos, empresas o dependencias municipales. 

• Revisar y firmar los documentos relacionados a las solicitudes 

ingresadas a la unidad (boletas de requisitos previos, resoluciones, 

oficios, providencias, avisos urgentes, entre otros). 

• Validar la graficación de elementos y de rutas en mapas de la ciudad. 

• Verificar la actualización del sistema, cuadros electrónicos de control e 

inventario gráfico derivado de las solicitudes ingresadas. 

• Revisar y firmar reportes al juzgado competente. 

• Realizar retiros de obstáculos, elaborar los reportes y actualizar los 

registros electrónicos. 

• Actualizar y dar seguimiento a los registros electrónicos de control de 

cada equipo. 

• Elaborar informes, memorias de labores y reportes a la dirección.  

• Elaborar planes de acción derivado de las estrategias planteadas por la 

jefatura, coordinación y/o dirección.    

 
4.1.1.3. Jefatura 

 
Las actividades de la jefatura de la unidad se definen como: 

 

• Revisar y firmar los documentos relacionados a las solicitudes 

ingresadas a la unidad (boletas de requisitos previos, resoluciones, 

oficios, providencias, avisos urgentes, reportes, entre otros). 

• Verificar la viabilidad y resolución de las solicitudes ingresadas por parte 

de los vecinos, empresas o dependencias municipales. 
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• Verificar la actualización del sistema, cuadros electrónicos de control e 

inventario gráfico derivado de las solicitudes ingresadas. 

• Contactar a empresas, personas individuales y dependencias 

municipales, derivado de las solicitudes ingresadas a la unidad,  atención 

a proyectos municipales y solicitudes puntuales. 

• Planificar y dar seguimiento de programaciones, estrategias, 

planificaciones mensuales, trimestrales y anuales de la unidad. 

• Elaborar y dar seguimiento de informes, memorias de labores y reportes 

a la dirección.  

• Dar seguimiento a los planes de acción derivado de las estrategias 

planteadas. 

• Revisar y dar seguimiento a los registros electrónicos de control de cada 

equipo. 

 

4.1.1.1. Coordinación 
 

La coordinación de la unidad será la encargada de: 

 

• Revisar y firmar de los documentos donde se necesite el visto bueno de 

la coordinación, como informes circunstanciados o resoluciones de 

solicitudes de empresas con contratos con la municipalidad, así como 

casos especiales y puntuales. 

• Verificar la viabilidad, seguimiento y resolución de las solicitudes 

ingresadas por parte de dependencias municipales. 

• Verificar la actualización del sistema, cuadros electrónicos de control e 

inventario gráfico derivado de las solicitudes ingresadas. 

• Contactar a empresas, personas individuales y dependencias 

municipales, derivado de las solicitudes ingresadas a la unidad,  atención 

a proyectos municipales y solicitudes puntuales. 
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• Planificar y dar seguimiento a las programaciones, estrategias, 

planificaciones mensuales, trimestrales y anuales de la unidad. 

• Elaborar y dar seguimiento a informes, memorias de labores y reportes a 

la dirección.  

• Elaborar planes de acción derivado de las estrategias planteadas. 

• Controlar los registros electrónicos de control de cada equipo. 

• Evaluar el desempeño de los colaboradores y de los indicadores de la 

unidad 

 
4.1.2. Funciones y responsabilidades 

 
Deben traducirse los objetivos estratégicos de la dirección y los procesos 

de la unidad a objetivos de trabajo individuales y establecer planes para su 

logro9 por lo que la coordinación, con el apoyo de la jefatura, se debe 

encaminar sus acciones relacionadas al recurso humano para proporcionar 

evidencia de su compromiso con el desarrollo del sistema de gestión de la 

calidad y la mejora continua de la eficacia. Debe asegurarse de que las 

responsabilidades y autoridades están definidas y comunicadas a todos los 

miembros de la unidad. 

 

4.2. Análisis de los procesos por equipo 
 
La unidad debe asegurarse de gestionar de manera proactiva todos los 

procesos para asegurarse de su eficacia, con el fin de lograr sus objetivos. Al 

contar con los procesos establecidos, sus interdependencias, restricciones y 

recursos, definidos en lo previamente documentado, se debe proceder a la 

revisión de dichos procesos e interrelaciones para poder tomar las acciones 

                                            
9 COGUANOR NTG/ISO 9004:2009, Gestión para el éxito sostenido de una organización  – 
Enfoque de gestión de la calidad, punto 6.3.1 
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Tabla III. Datos históricos de la frecuencia de las actividades de los 
procesos de gabinete de la unidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla IV. Datos históricos de los elementos atendidos en campo por 
zona 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

ZONA
KMS 

LINEALES 
DE CALLE

DENUNCIAS
CALL 

CENTER
PROYECTOS RETIRO TOTAL

1 127.0 86 16 8 81 191
2 79.4 11 1 1 28 41
3 58.7 21 5 6 11 43
4 20.0 23 4 0 2 29
5 96.3 18 5 0 10 33
6 88.5 14 4 0 2 20
7 192.4 27 11 15 59 112
8 31.4 15 6 0 4 25
9 31.4 48 11 9 75 143
10 59.7 91 13 14 144 262
11 155.4 58 11 11 125 205
12 134.0 63 8 0 48 119
13 56.3 40 2 8 49 99
14 32.4 16 10 0 47 73
15 83.2 48 2 2 85 137
16 115.6 18 2 2 5 27
17 201.6 7 2 0 2 11
18 312.2 12 1 4 2 19
19 19.8 3 2 0 0 5
21 50.3 8 1 0 0 9
25 0.0 4 0 0 0 4
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Tabla V. Datos históricos de la frecuencia de las actividades y 
subactividades de la unidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 Fuente: elaboración propia. 

 

4.2.1.1. Tiempos estándar por actividad 
 

La propuesta inicial de medición de tiempo fue el implementar una ficha de 

control de las fechas en las que se iniciaba y terminaba una actividad ligada al 

servicio que la unidad brinda, pero debido a la resistencia del personal a 

utilizarla, se realizó un estudio de los controles electrónicos internos de cada 

equipo. Con dichos datos se pudo estimar el tiempo promedio de las 

actividades y sub actividades medulares, presentados en la tabla VI. 

 

 

AGOSTO SEPTIEMBRE  OCTUBRE  NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO PROMEDIO
ASESORÍAS 40 36 41 49 40 63 45

EXPEDIENTES  27 13 38 27 24 33 27
ANUNCIOS 6 6 25 14 14 14 13
POSTES 19 5 11 13 10 16 12
CABINAS 2 2 2 0 0 3 2

CORRECCIONES 5 20 15 8 3 2 9
ANUNCIOS 2 0 1 1 2 1 1
POSTES 3 20 12 7 1 0 7
CABINAS 0 0 2 0 0 1 1

PROYECTOS 5 8 4 2 5 5
DENUNCIAS 115 80 85 91 77 104 92

RADIO 83 54 65 68 56 76 67
ANUNCIOS 15 10 12 13 14 11 13
POSTES 66 44 49 54 40 63 53
CABINAS 2 0 4 1 2 2 2

CALL CENTER 32 26 20 23 21 28 25
ANUNCIOS 11 9 9 7 11 12 10
POSTES 20 15 8 11 10 15 13
CABINAS 1 2 3 5 0 1 2
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Tabla VI. Tiempos obtenidos por equipos (resultados en horas) 
 

 
 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: elaboración propia.  

EXPEDIENTES DENUNCIAS PROYECTOS MONITOREO
Hrs 38.83 9.42 5.36 2.75

Días/ Unidad 4.85 1.18 0.67 0.35
Tiempo promedio 

mensual 478.94 619.93 25.76
TIEMPO TOTAL DEL 

EQUIPO 1124.64 1156.05

EXPEDIENTES DENUNCIAS PROYECTOS MONITOREO
Hrs 46.25 14.42 14.33 21

Días/ Unidad 5.78 1.80 1.79 2.63
Tiempo promedio 

mensual 608.95 321.97 68.81
TIEMPO TOTAL DEL 

EQUIPO 999.73 1031.15

EXPEDIENTES DENUNCIAS PROYECTOS MONITOREO
Hrs 102 8.16 8.52 16

Días/ Unidad 12.75 1.02 1.06 2
Tiempo promedio 

mensual 153 31.31 40.82
TIEMPO TOTAL DEL 

EQUIPO 225.11 256.52

ASESORÍAS MOSTRADOR OTROS
Hrs 0.51 0.97 9.4

Días/ Unidad 0.06 0.12 1.18
Tiempo promedio 

mensual 22.88 26.25 45.12
TIEMPO TOTAL  94.25

TIEMPO INCLUYENDO 
MOSTRADOR/PROYECTOS

TIEMPO INCLUYENDO 
MOSTRADOR/PROYECTOS

TIEMPO INCLUYENDO 
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POSTES

ANUNCIOS

CABINAS

MOSTRADOR
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• Postes 
 
Derivado a la carga laboral que el tema genera, el equipo de postes es el 

menos eficaz debido a que el equipo actualmente tiene una capacidad en 

jornada normal de 640 horas-hombre por mes, contando con 4 integrantes. 

Para poder cumplir con los requisitos reglamentarios, el equipo debería de 

emplear   1 156 horas-hombre por mes para realizar sus actividades. Para 

poder ser eficaces en sus actividades, el equipo necesita contar con 7 

personas. 
 

A continuación se detallan en la tabla VII los cálculos realizados. 

 

Tabla VII. Capacidad mensual promedio de la unidad por equipos 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

640 1156.05
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17.19
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4.2.2.2. Actividades no planificadas y emergentes 
 

Las actividades no planificadas o emergentes dentro de la unidad se 

pueden definir como las actividades resultantes de una estrategia puntual 

planteada por la alcaldía, dirección, subdirección o la coordinación de la unidad. 

En su mayoría representan levantamientos en campo y la tabulación y 

graficación de la información recabada. Por medio del análisis de los controles 

electrónicos e informes de la unidad, se pudo observar que se realizan 

aproximadamente dos estrategias al mes, indistintamente de que equipo las 

realice, y se emplean un promedio de 4 días hábiles para llevarlas a cabo. Esto 

quiere decir que la unidad requiere un 11 por ciento de su tiempo mensual en 

resolver este tipo de actividades, lo que limita la eficacia en la realización de los 

procesos medulares. 

 

4.2.2.3. Necesidades detectadas 
 

Dentro de los hallazgos encontrados en el estudio realizado está la falta 

de personal, la cantidad idónea de personal que integre los equipos es de 13 

personas, cuando actualmente se cuenta con 11 integrantes, contando con la 

estructura descrita en la figura 23. Además se observó el procedimiento de 

revisión de los documentos que genera la unidad requiere de un tiempo 

considerado, debido a que es requisito en algunos de ellos el visto bueno de 

algún asesor legal. Actualmente la dirección cuenta con 2 asesores legales, los 

cuales se encargan de la revisión de documentos, tanto del área pública como 

la privada y de la realización de las actividades propias de su puesto. Dentro de 

la propuesta se contempla a un asesor legal dedicado exclusivamente a la 

unidad. 
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Figura 13. Organigrama propuesta para la unidad  
 

 
 

Fuente: elaboración propia.  
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Se identificaron como momentos determinantes para la satisfacción del 

vecino dentro del proceso la asesoría, el ingreso y la entrega de la resolución 

de los expedientes, por lo que se formularon tres herramientas en las que se 

pueda verificar el nivel de satisfacción que ellos muestren. Además, por una 

serie de reuniones que la coordinación sostiene, especialmente con empresas y 

personas individuales que realizan trámites de forma recurrente, se pudo 

determinar que los factores generales en los que se encontraban deficiencias 

son: 

 

• Tiempo. 

• Capacidad y conocimiento. 

• Servicio general (el cual incluye la recepción y espacios de espera, que 

no están directamente a cargo de la unidad). 

• Criterios. 

• Atención y cordialidad. 

 

Con base a los temas generales identificados, se procedió al diseño de las 

herramientas de medición. Se consideraron tres encuestas, las cuales medirán 

la satisfacción en las etapas anteriormente descritas, las cuales son: 

 

• Mostrador  

 

Esta encuesta fue diseñada para las personas que se presentan a solicitar 

una asesoría de los servicios administrativos que la unidad brinda, los cuales 

generalmente, son personas individuales que se presentan por primera vez a la 

unidad. Está diseñada para que un colaborador la realice como una entrevista. 
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• Corta 

 

Esta encuesta busca la medición de la satisfacción de sus visitas a la 

unidad. Está enfocada a las personas que llegan a verificar el estado del 

expediente, entrega de correcciones o los mensajeros de las empresas que 

llegan para que se les genere una orden de pago. Por la frecuencia y rapidez de 

la visita, está diseñada para que el mismo vecino la responda y la coloque en 

una urna en la recepción. 

 

• Resolución de expedientes  

 

Diseñada para identificar las fortalezas y debilidades durante el proceso 

de resolución de expedientes. Están diseñadas para que un colaborador la 

realice telefónicamente al representante legal o encargado del trámite una vez 

éste cuente con la resolución en su poder. 

 

Se realizó una prueba de aceptación de las encuestas utilizándolas con 

algunas de las empresas y personas de las que se obtuvo la información previa 

y se realizaron los cambios necesarios. Debido a la limitada cantidad de 

solicitudes recibidas por parte de la unidad, la medición se realiza a todos los 

vecinos atendidos, no por medio de muestreo, ya que si se realiza a una 

muestra no se obtienen datos significativos. En el apéndice 3 se muestran los 

tres modelos de encuestas propuestas. 
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RECOMENDACIONES 
 

 

 

5. La norma enfatiza en la importancia de evaluar la eficacia de las 

acciones tomadas con respecto la competencia del personal. La 

evaluación del personal es una herramienta vital en el proceso de 

evaluación de la eficacia de las acciones tomadas, pero al ser ésta 

administrada por La Empresa, ésta actualmente no va dirigida hacia ese 

objetivo. Es necesario que la coordinación de la unidad se involucre en 

la evaluación del personal, ya que debido a su función rectora dentro de 

la gestión del recurso humano en la unidad, es ella quien puede dar el 

enfoque adecuado a la evaluación a aplicar. 

 

6. En el punto de la norma referente al control de los registros, se 

especifica que los establecidos para proporcionar evidencia de la 

conformidad con los requisitos, así como de la operación eficaz del 

sistema de gestión de la calidad deben controlarse, por lo que es 

necesario establecer un procedimiento documentado y definir los 

controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la 

protección, la recuperación, la retención y la disposición de los registros 

propuestos en este documento. 
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7. El punto 4.2.1 d) de la norma, se establece que la documentación del 

sistema debe incluir los documentos, incluidos los registros que la 

organización determina, que son necesarios para asegurarse de la 

eficaz planificación, operación y control de sus procesos. Siendo la 

gestión del recurso humano un pilar importante dentro del sistema de 

gestión, es necesario establecer un procedimiento documentado de la 

gestión del mismo. 

 

8. El control de los procesos es una acción de vital importancia dentro de 

un sistema de gestión de la calidad. La búsqueda del mejor resultado 

de éstos debe ser uno de los puntos primordiales de la coordinación y 

jefatura de la unidad. Dentro del presente documento se propone el uso 

de gráficos de control para el monitoreo del tiempo de los expedientes 

de la unidad; una vez controlado el proceso por medio de estas 

herramienta, y como parte de la mejora continua de la unidad, es 

importante el uso de la metodología Seis Sigma, para buscar que el 

tiempo de atención de los expedientes sea lo más uniforme y controlado 

posible.
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APÉNDICES 
 
 
 

Apéndice 1.       Mapas funcionales de proceso 
 

Figura A.       Proceso de gestión de solicitudes 
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 Figura B.       Proceso de evaluación de solicitudes 
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Figura C.       Proceso de emisión de resoluciones 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



112 
 

Figura D.       Proceso de verificación de instalación 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: elaboración propia. 
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Apéndice 2.       Perfiles laborales por puesto 
 

 

Figura A.       Perfil laboral del notificador 
 

 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nivel 
requerido

Nivel 
requerido

Nivel 
requerido

2 1 1
1 2
1 1

Nivel 
requerido

Nivel 
requerido

Nivel 
requerido

N/A 1 1

Notificación de resoluciones
Notificación de constancia de confirmadad

Notificación de órdenes de pago

Interpretación y manejo de planos de diseño, 
localización, ubicación, obra civil y demás información 

 Interpretación de mapas para el 
monitoreo.

Desarrollo del talento humano por 
competencias laborales.

Funciones Tareas Sub-Tareas 
Notificación de solicitudes de requisitos previos
Investigación en el registro de la propiedad de 

patentes de empresas

4. Competencias específicas
Nombre Nombre Nombre 

Manejo de la nomenclatura, traza urbana y vialidad de la 
Ciudad de Guatemala. 1

Manejo y aplicación de la Normativa 
Vigente específicas para la Unidad de 

Vía Pública.
1

Uso de aplicaciones informáticas 
específicas para la Unidad de Vía 

Pública.
1

Planificación  Trabajo en equipo
Calidad en el trabajo Productividad

Nombre Nombre Nombre 
Comunicación  Servicio al Cliente Liderazgo

Formación académica CARRERA DE NIVEL MEDIO

3.  Competencias genéricas

Experiencia Laboral NO NECESARIA UN AÑO EN PUESTO AFÍN

Conocimientos requeridos NOMENCLATURA, RUTAS DE ACCESO, RUTAS DE TRANSPORTE URBANO MANEJO DE HOJAS ELECTRÓNICAS

Habilidades y/o destrezas 

Otros DISPONIBILIDAD DE HORARIO, MANEJO DE EQUIPO DE OFICINA INTERNET

2.  Requerimientos para el personal que ocupe el puesto de trabajo
Descripción de los requisitos Requisitos mínimos Requisitos  deseables

Edad MAYOR DE EDAD

Internas JEFATURA JURÍDICA 

Puesto al que reporta

Externas
VECINOS

LA EMPRESA

Puesto al que reporta el jefe inmediato

EVALUACIÓN DE SOLICITUDES

EMISIÓN DE RESOLUCIONES

1.  Descripción del Puesto Interrelación
Puesto: NOTIFICADOR 

JEFE DE LA UNIDAD

COORDINADOR DE LA UNIDAD

Objetivo Principal del puesto:
NOTIFICAR ÓRDENES DE PAGO, AVISOS URGENTES, OFICIOS, 
Y DEMÁS DOCUMENTOS GENERADOS POR LA UNIDAD

Puestos que supervisa: NINGUNO

Relaciones del puesto con terceros:



114 
 

Figura B.       Perfil laboral de la asistente de la unidad 
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2 2 2
2 2
2 2

Nivel 
requerido

Nivel 
requerido

Nivel 
requerido

N/A N/A 1

1.  Descripción del Puesto Interrelación
Puesto: SECRETARIA ASISTENTE DE LA UNIDAD

COORDINADOR DE LA UNIDAD
DIRECTOR, SUBDIRECTOR, GERENTE DE OPERACIONES DE LA 

EMPRESA

Objetivo Principal del puesto:
APOYO A LA COORDINACIÓN CON LA RECEPCIÓN DE 

DOCUMENTOS Y COORDINACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE LA 
COORDINACIÓN Y JEFATURA

Puestos que supervisa: NINGUNO

Relaciones del puesto con terceros:

Internas 
JEFATURA  DE INFORMÁTICA Y JURÍDICA 

DIRECTOR Y SUBDIRECTOR

Puesto al que reporta

Puesto al que reporta el jefe inmediato

Edad MAYOR DE EDAD

Formación académica ESTUDIANTE DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS O CARRERA AFÍN SEXTO SEMESTRE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

Externas
VECINOS

ENTIDADES MUNICIAPLES

LA EMPRESA

2.  Requerimientos para el personal que ocupe el puesto de trabajo
Descripción de los requisitos Requisitos mínimos Requisitos  deseables

TAQUIGRAFÍA

Otros DISPONIBILIDAD DE HORARIO, USO DE CORREO ELECTRÓNICO, MANEJO DE 
EQUIPO DE OFICINA, INTERNET 

MANEJO DE SAP

3.  Competencias genéricas

Experiencia Laboral UN AÑO EN AREAS DE CONSTRUCCIÓN O ASESORÍA DE PROYECTOS 

Conocimientos requeridos USO DE PROCESADORES DE TEXTO, HOJAS DE CALCULO, PRESENTACIONES.

Habilidades y/o destrezas 

Planificación  Trabajo en equipo
Calidad en el trabajo Productividad

Nombre Nombre Nombre 
Comunicación  Servicio al Cliente Liderazgo

4. Competencias específicas
Nombre Nombre Nombre 

Manejo de la nomenclatura, traza urbana y vialidad de la 
Ciudad de Guatemala. 1

Manejo y aplicación de la Normativa 
Vigente específicas para la Unidad de 

Vía Pública.
1

Uso de aplicaciones informáticas 
específicas para la Unidad de Vía 

Pública.
2

Pagos de servicios
Llevar agenda de coordinadores

Interpretación y manejo de planos de diseño, 
localización, ubicación, obra civil y demás información 

 Interpretación de mapas para el 
monitoreo.

Desarrollo del talento humano por 
competencias laborales.

Funciones Tareas Sub-Tareas 

Actividades administrativas requeridas por las 
coordinaciones

Entre coordinadores y dependencias
Entre coordinadores y "La Empresa"

CONTROL DE DOCUMENTOS

COMPRAS

ASISTENCIA A COORDINACIONES

Enlace 

Ingreso de solicitudes para servicios 
administrativos

Recibir, revisar e ingresar solicitudes especiales 
para servicios administrativos

Cobertura de recepción
Ingreso de casos para secretaría general

Envío de expedientes a otras dependencias para 
opinión técnica

Envío y recepción de reportes del Juzgado 
corresponidiente

Reportes a JAM y JAMT
Mantener los registros de papelería actualizados

Cotizaciones de suministros
Control de gasolina
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Figura C.       Perfil laboral del técnico de la unidad 
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Nivel 
requerido
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2 3 3
2 2
2 3

Nivel 
requerido

Nivel 
requerido

Nivel 
requerido

1 2 1

1.  Descripción del Puesto Interrelación
Puesto: TÉCNICO ASESOR , EVALUADOR Y SUPERVISOR

PROFESIONAL ASESOR, EVALUADOR Y SUPERVISOR

JEFATURA DE LA UNIDAD DE VÍA PÚBLICA

Objetivo Principal del puesto:
APOYO A ACTIVIDADES RELACIONADAS CON LOS TRÁMITES 

ADMINISTRATIVOS REFERENTES A LA UNIDAD

Puestos que supervisa: NINGUNO

Relaciones del puesto con terceros:

Internas 

JEFATURA  DE INFORMÁTICA Y JURÍDICA 

PROFESIONAL ASESOR DE ATENCIÓN AL VECINO, 
SUPERVISOR DE CAMPO

TÉCNICO ASESOR DE ATENCIÓN AL VECINO, SUPERVISOR DE 
CAMPO, DE BASE, DE COBROS

Puesto al que reporta

Puesto al que reporta el jefe inmediato

Edad MAYOR DE EDAD

Formación académica TERCER AÑO EN LA CARRERA DE ARQUITECTURA Ó INGENIERÍA CIVIL ULTIMO AÑO EN LA CARRERA DE ARQUITECTURA Ó INGENIERÍA CIVIL 

Externas
VECINOS

ENTIDADES MUNICIAPLES

LA EMPRESA

2.  Requerimientos para el personal que ocupe el puesto de trabajo
Descripción de los requisitos Requisitos mínimos Requisitos  deseables

Otros DISPONIBILIDAD DE HORARIO, USO DE CORREO ELECTRÓNICO, MANEJO DE 
EQUIPO DE OFICINA 

INTERNET, RADIO PORTATIL 

3.  Competencias genéricas

Experiencia Laboral UN AÑO EN AREAS DE CONSTRUCCIÓN O ASESORÍA DE PROYECTOS 

Conocimientos requeridos USO DE PROCESADORES DE TEXTO, HOJAS DE CALCULO, PRESENTACIONES, 
CAD

Habilidades y/o destrezas 

Planificación  Trabajo en equipo
Calidad en el trabajo Productividad

Nombre Nombre Nombre 
Comunicación  Servicio al Cliente Liderazgo

Interpretación y manejo de planos de diseño, 
localización, ubicación, obra civil y demás información 

 Interpretación de mapas para el 
monitoreo.

Desarrollo del talento humano por 
competencias laborales.

Funciones Tareas Sub-Tareas 

4. Competencias específicas
Nombre Nombre Nombre 

Manejo de la nomenclatura, traza urbana y vialidad de la 
Ciudad de Guatemala.

2
Manejo y aplicación de la Normativa 

Vigente específicas para la Unidad de 
Vía Pública.

2
Uso de aplicaciones informáticas 
específicas para la Unidad de Vía 

Pública.
2

Asesorar proyectos de instalación de mobiliario, 
dando a conocer el procedimiento de las 

solicitudes dentro de la Unidad.
Brindar formularios y demás formatos necesarios 

para solicitar servicios administrativos

GESTIÓN DE SOLICITUDES

Asesorías sobre procedimientos y requisitos para 
la autorización de los servicios administrativos

Ingreso de solicitudes para autorización de 
servicios administrativos

Ingreso de correcciones

Atención de denuncias

Revisar, recibir e ingresar expedientes de todas las 
solicitudes según el tipo de servicio administrativo 

y solicitudes especiales

Ingresar la información del expediente al sistema

Ingresar al control elecrónico de la unidad la 
información de los expedientes ingresados
Revisar, recibir e ingresar las correcciones de 

expedientes 
Ingresar al control elecrónico de la unidad la 
información de los expedientes ingresados

Asignación de las denuncias al equipo encargado

Recepción y verifiación de la información 
ingresada en la denuncia

Atención a proyectos municipales 
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Continuación de la figura C. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Figura D.       Perfil laboral del profesional de la unidad 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

EVALUACIÓN DE SOLICITUDES

Evaluación técnica 

 Monitoreo de instalación 

Revisión técnica para determinar viabilidad del 
proyecto

Elaborar documento de requisitos previos cuando 
aplique

Envío de expedientes para opinión técnica en otras 
dependencias

Verificación de solitudes externas

Redacción de resoluciones

VERIFICACIÓN DE INSTALACIÓN
Retiro de obstáculos

Seguimiento de solicitudes

Preparación de documentos previos al monitoreo

Realización de monitoreos y elaboración de los 
registros

Resolución de trámites administrativos
Ingresar puntos autorizados en controles 

electrónicos
Actualizar mapa general de elementos

Tabulación de especificaciónes de instalación de 
los elementos autorizados

Actualización de inventario

Elaboración de resoluciones de trámites 
administrativos

EMISIÓN DE RESOLUCIONES

Elaboración  de reportes Reportes a JAM y JAMT

Preparación de formatos, mapas y rutas a verificar
Realización de la inspección final y elaboración de 

los registros
Preparación de formatos, rutas y órdenes a 

ejecutar
Realización de retiros de obstáculos y de los 

registros de lo hecho

Inspección final de campo

Nivel 
requerido

Nivel 
requerido

Nivel 
requerido

3 4 4
3 3
3 4

1.  Descripción del Puesto Interrelación
Puesto: PROFESIONAL ASESOR , EVALUADOR Y SUPERVISOR

JEFARUTA DE LA UNIDAD DE VÍA PÚBLICA

COORDINACIÓN DE LA UNIDAD DE VÍA PÚBLICA

Objetivo Principal del puesto:
ASESORÍA, REVISIÓN Y SUPERVISIÓN DE ACTIVIDADES 
RELACIONADAS CON LOS TRÁMITES ADMINISTRATIVOS 
REFERENTES A LA UNIDAD

Puestos que supervisa: TÉCNICO ASESOR, EVALUADOR Y SUPERVISOR

Relaciones del puesto con terceros:

Internas 

JEFATURA  DE INFORMÁTICA Y JURÍDICA 

PROFESIONAL ASESOR DE ATENCIÓN AL VECINO, 
SUPERVISOR DE CAMPO
TÉCNICO ASESOR DE ATENCIÓN AL VECINO, SUPERVISOR DE 
CAMPO, DE BASE, DE COBROS

Puesto al que reporta
Puesto al que reporta el jefe inmediato

Edad MAYOR DE EDAD

Formación académica INGENIERO CIVIL, ARQUITECTO, O CARRERA AFIN ESPECIALIZACIÓN EN ASESORÍA DE PROYECTOS

Externas
VECINOS

ENTIDADES MUNICIAPLES

LA EMPRESA

2.  Requerimientos para el personal que ocupe el puesto de trabajo
Descripción de los requisitos Requisitos mínimos Requisitos  deseables

Otros DISPONIBILIDAD DE HORARIO, USO DE CORREO ELECTRÓNICO, MANEJO DE 
EQUIPO DE OFICINA 

RADIO PORTATIL 

3.  Competencias genéricas

Experiencia Laboral TRES AÑOS EN AREAS ASESORÍA DE PROYECTOS 
USO DE PROCESADORES DE TEXTO, HOJAS DE CALCULO, PRESENTACIONES, 
CAD, SAPConocimientos requeridos 

Habilidades y/o destrezas 

Planificación  Trabajo en equipo
Calidad en el trabajo Productividad

Nombre Nombre Nombre 
Comunicación  Servicio al Cliente Liderazgo
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Continuación de la figura D. 
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Tabulación de especificaciónes de instalación de 
los elementos autorizados
Redacción de resoluciones

Preparación de formatos, mapas y rutas a verificar

Ingresar puntos autorizados en controles 
electrónicos

Asesorar proyectos de instalación de mobiliario, 

Cooridinar reuniones con delegados de otras 
dependencias e interesados

Recepción y verifiación de la información 

Revisión técnica para determinar viabilidad del 
proyecto

Evaluar aspectos técnicos para determinar si aplica 
consulta a dependencias

Preparación de documentos previos al monitoreo
Realización de monitoreos y elaboración de los 

registros

Interpretación y manejo de planos de diseño, 
localización, ubicación, obra civil y demás información 

 Interpretación de mapas para el 
monitoreo.

Desarrollo del talento humano por 
competencias laborales.

Funciones Tareas Sub-Tareas 

Nombre Nombre Nombre 

Manejo de la nomenclatura, traza urbana y vialidad de la 
Ciudad de Guatemala. 3

Manejo y aplicación de la Normativa 
Vigente específicas para la Unidad de 

Vía Pública.
3

Uso de aplicaciones informáticas 
específicas para la Unidad de Vía 

Pública.
2

Inspección final de campo Realización de la inspección final y elaboración de 
los registros

Retiro de obstáculos

Preparación de formatos, rutas y órdenes a 
ejecutar

Realización de retiros de obstáculos y de los 
registros de lo hecho

Reportes a JAM y JAMT Elaboración  de reportes 

Brindar formularios y demás formatos necesarios 
para solicitar servicios administrativos

GESTIÓN DE SOLICITUDES

Asesorías sobre procedimientos y requisitos para 
la autorización de los servicios administrativos

Atención de denuncias

EVALUACIÓN DE SOLICITUDES

Evaluación técnica 

 Monitoreo de instalación 

EMISIÓN DE RESOLUCIONES
Actualización de inventario

Elaboración de resoluciones de trámites 
administrativos

VERIFICACIÓN DE INSTALACIÓN

Atención a proyectos municipales 

Envío de expedientes para opinión técnica en otras 
dependencias

Verificación de solitudes externas
Seguimiento de solicitudes

Resolución de trámites administrativos

Actualizar mapa general de elementos
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Figura E.       Perfil laboral del jefe de la unidad 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

Nivel requerido Nivel requerido Nivel requerido

4 4 5
4 4
4 5

Nivel requerido Nivel requerido Nivel requerido

3 3 3

1.  Descripción del Puesto Interrelación
Puesto: JEFE DE UNIDAD

COORDINADOR DE UNIDAD

DIRECTOR Y SUBDIRECTOR DCT, GERENTE DE OPERACIONES DE "LA 
EMPRESA"

Objetivo Principal del puesto: SUPERVISIÓN Y CONTROL DE LAS ACTIVIDADES DE LA UNIDAD 

Puestos que supervisa: PROFESIONAL ASESOR, EVALUADOR Y SUPERVISO 

Relaciones del puesto con terceros:

Internas 

JEFATURA  DE INFORMÁTICA Y JURÍDICA 

PROFESIONAL ASESOR DE ATENCIÓN AL VECINO, SUPERVISOR DE 
CAMPO

TÉCNICO ASESOR DE ATENCIÓN AL VECINO, SUPERVISOR DE CAMPO, DE 
BASE, DE COBROS

Puesto al que reporta

Puesto al que reporta el jefe inmediato

Edad  27 AÑOS

Formación académica
PROFESIONAL GRADUADO DE LAS CARRERAS DE , ARQUITECTURA, O CARRERA 
INGENIERÍA CIVIL AFÍN

ESPECIALIZACIÓN EN ASESORÍA DE PROYECTOS O ADMINISTRACIÓN

Externas

VECINOS

ENTIDADES MUNICIAPLES

LA EMPRESA

2.  Requerimientos para el personal que ocupe el puesto de trabajo
Descripción de los requisitos Requisitos mínimos Requisitos  deseables

Otros DISPONIBILIDAD DE HORARIO, RADIO PORTÁTIL

3.  Competencias genéricas

Experiencia Laboral TRES AÑOS EN AREAS ASESORÍA DE PROYECTOS 

USO DE PROCESADORES DE TEXTO, HOJAS DE CALCULO, PRESENTACIONES, CAD, SAPConocimientos requeridos 

Habilidades y/o destrezas  

Planificación   Trabajo en equipo
Calidad en el  trabajo Productividad

Nombre  Nombre  Nombre 
Comunicación   Servicio al  Cliente Liderazgo

Interpretación y manejo de planos  de diseño, localización, 
ubicación, obra civil  y demás  información relacionada.

 Interpretación de mapas para el  
monitoreo.

Desarrollo del  talento humano por 
competencias laborales.

Funciones Tareas Sub‐Tareas 

4. Competencias específicas
Nombre  Nombre  Nombre 

Manejo de la nomenclatura, traza urbana  y vialidad de la 
Ciudad de Guatemala. 3

Manejo y aplicación de la Normativa 
Vigente específicas  para la Unidad de Vía 

Pública.
3

Uso de aplicaciones informáticas  
específicas para la Unidad de Vía Pública. 3

Revisión y firma de providencias de respuesta y 
envío de casos
Monitoreo
Retiro

Control de Radio

GESTIÓN DE SOLICITUDES

EMISIÓN DE RESOLUCIONES
Atención al vecino Supervisión de atención al vecino

Firma y revisión de resoluciones

VERIFICACIÓN DE INSTALACIÓN

Planificación y seguimiento de actividades diariasPLANIFICACIÓN

Inspección final de campo Revisión y firma de constancias de conformidad 

Reportes a JAMT

REGLAMENTOS
Elaboración de propuestas y/o modificaciones a los 

reglamentos vigentes

Coordinar y supervisar a colaboradores
Revisión de controles electrónicos

Actividades de la bodega
Supervisión de metas económicas

Coordinacióny revisión Memoria de labores
ELABORACIÓN DE INFORMES

SUPERVSIÓN Y CONTROL

Informes semanales
A dirección y autoridades
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Figura F.       Perfil laboral del coordinador de la unidad 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: elaboración propia. 
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Coordinacióny revisión Memoria de labores
Informes semanales

A dirección y autoridades
ELABORACIÓN DE INFORMES

Comunicación con alcaldía

REGLAMENTOS
Elaboración de propuestas y/o modificaciones a los 

reglamentos vigentes
Comunicación con dependencias

Seguimiento de gestiones con dependenciasGESTIONES CON DEPENDENCIAS Y ALCALDÍA

SUPERVSIÓN Y CONTROL

Revisión y firma de constancias de conformidad 
Programaciones

Estrategias

Revisión de controles electrónicos
Coordinar y supervisar a colaboradores

Supervisión de metas económicas

GESTIÓN DE SOLICITUDES Atención al vecino Supervisión de atención al vecino
EMISIÓN DE RESOLUCIONES Firma y revisión de resoluciones

Inspección final de campoVERIFICACIÓN DE INSTALACIÓN

PLANIFICACIÓN Planificación y seguimiento 

Interpretación y manejo de planos de diseño, 
localización, ubicación, obra civil y demás información 

 Interpretación de mapas para el 
monitoreo.

Desarrollo del talento humano por 
competencias laborales.

Funciones Tareas Sub-Tareas 

4. Competencias específicas
Nombre Nombre Nombre 

Manejo de la nomenclatura, traza urbana y vialidad de la 
Ciudad de Guatemala. 3

Manejo y aplicación de la Normativa 
Vigente específicas para la Unidad de 

Vía Pública.
3

Uso de aplicaciones informáticas 
específicas para la Unidad de Vía 

Pública.
3

Planificación  Trabajo en equipo
Calidad en el trabajo Productividad

Nombre Nombre Nombre 
Comunicación  Servicio al Cliente Liderazgo

COMUNICACIÓN EFECTIVA

Otros DISPONIBILIDAD DE HORARIO, USO DE RADIO PORTATIL

3.  Competencias genéricas

Experiencia Laboral 5 AÑOS EN PUESTOS SIMILARES 10 AÑOS EN PUESTOS SIMILARES

Conocimientos requeridos 
LEGISLATURA DEL PAÍS, NORMAS Y CRITERIOS TÉCNICOS EN EL ÁMBITO DE 
CONSTRUCCIÓN Y TELECOMUNICACIONES, ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS Y 
PERSONAL

Habilidades y/o destrezas 

Edad MAYOR DE 30 AÑOS

Formación académica
PROFESIONAL GRADUADO DE LAS CARRERAS DE ARQUITECTURA, INGENIERÍA 
CIVIL O CARRERA AFÍN, CON ESPECIALIZACIÓN EN  ASESORÍA DE PROYECTOS

CONOCIMIENTOS EN EL ÁMBITO ADMINISTRATIVO Y/O MAESTRÍA EN LA RAMA

Externas
VECINOS

ENTIDADES MUNICIAPLES

LA EMPRESA

2.  Requerimientos para el personal que ocupe el puesto de trabajo
Descripción de los requisitos Requisitos mínimos Requisitos  deseables

1.  Descripción del Puesto Interrelación
Puesto: COORDINADOR DE UNIDAD

DIRECTOR Y SUBDIRECTOR, GERENTE DE OPERACIONES DE LA 
EMPRESA
AUTORIDADES MUNICIPALES, GERENTE GENERAL DE LA 
EMPRESA

Objetivo Principal del puesto: PLANIFICAR, ORGANIZAR, DIRIGIR Y CONTROLAR LAS 
ACTIVIDADES Y RECURSOS DE LA UNIDAD

Puestos que supervisa: JEFATURA DE LA UNIDAD DE VÍA PÚBLICA

Relaciones del puesto con terceros:

Internas 
COORDINADOR DE VENTANILLA ÚNICA

COORDINADOR DE PROCESOS-COBROS

COORDINADORES DE DIRECCIÓN

Puesto al que reporta

Puesto al que reporta el jefe inmediato
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La primera asesoría que recibió no le 
indicaron que se debía registrar como 
empresa y eso atrasó su trámite. Tuvo 
problemas en recepción por lo que 

sugiere capacitar a la recepcionista para 
que refiera al lugar que es. 

   x             

Por favor que los tiempos de vigencia de 
los permisos sean de 15 días en adelante 

en Centro Histórico 
      x          

Implementar consultas de expedientes 
vía internet           x       

Mas parqueo es necesario        x          
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gusto mucho tiempo por mandarlo al 
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Áreas definidas de cada servicio que 
presta la municipalidad        x          
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