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Simbolo

JIUOL

LISTA DE SIMBOLOS

Significado

Actividad: se utiliza para representar una actividad

llevada a cabo en el procedimiento.

Dato: representa la entrada o salida de datos a ser
leidos.

Decision: indica un punto en el flujo donde se evalua
una condicion y se toma una decision del tipo “Si” y
“NO”_

Documento: se utiliza para representar un documento
utilizado en el proceso

Flecha: representa la linea de flujo, indica el sentido

del flujo del proceso.

Terminal: indica el inicio o fin del flujo del proceso.
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Atribuciones

Competencias

Desempefio

Documentacion

Empatia

Enfoque

Entidad

Estandares

Funciones

GLOSARIO

Facultad que tiene una persona para realizar algo en

funcién de su cargo o empleo.

Capacidad para el desarrollo y cumplimiento de algo.

Grado de desenvoltura que un individuo o entidad

tiene con respecto a un fin esperado.

Conjunto de documentos que permiten lograr la

acreditacion de algo.

Participacion afectiva de un individuo en la realidad

ajena a él.

Punto de vista que se toma al realizar un analisis,

investigacion, teorizacion, etc.

Corporacion o compafiia que se toma como persona

juridica.

Criterios claros que permiten establecer niveles

bésicos de calidad.

Conjunto de actividades que desempefia uno o varios

elementos a la vez.
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Gestion

Indicador

Insercién

Institucion

Matriz

Resolucion

Usuario

Manejo correcto de los recursos de los que dispone

una organizacion.

Dato o indicador que sirve para conocer las

caracteristicas de algo.
Introduccion o inclusion de un individuo a un grupo
donde, por cualquier razén, aun no ha logrado

ingresar.

Organismo publico o privado creado para ejercer

labores culturales, politicas, sociales o cientificas.
Herramienta de proyecto que presenta de forma
resumida informacion especifica de un tema

particular.

Solucion o respuesta a un problema, conflicto,
dificultad o duda.

Persona que utiliza habitualmente un servicio.
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RESUMEN

La Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez se caracteriza por su
compromiso con el desarrollo integral y sostenible de su municipio, trabajando
para garantizar los servicios basicos, asi como de infraestructura, que respondan
tanto a las necesidades como a las demandas de la poblacion. Mantiene una
vision de realizar sus operaciones y de administrar sus recursos cada vez de
forma mas efectiva, desarrollando proyectos que contribuyan a aumentar la

calidad de servicios que ofrece a sus vecinos.

Tomando esto en consideracion, se presenta a continuacion la propuesta
de documentacion de los manuales administrativos de la Municipalidad de
Jocotenango, Sacatepéquez, la cual consta de cuatro capitulos, donde se
presentan: antecedentes generales de la institucién, fase de servicio técnico
profesional, fase de investigacion: ahorro energético, fase de docencia y
capacitacion. Esta propuesta parte de un andlisis de la documentacion de la

situacion actual, para posteriormente plantear cambios y mejoras.

La presente propuesta inicia con la realizacién de un diagndstico de la
organizacién, el cual mostré una carencia en el control de: cumplimiento de
funciones, atencion y servicio al cliente y manejo de clima laboral. Por lo cual,

dentro de la fase de servicio técnico profesional, se presenta:
a) El analisis, consulta y propuesta de mejoras del manual de descripcién

de puestos y funciones, asi como el disefio de distintas herramientas para el

control del cumplimiento de dichas funciones.
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b) El disefio de indicadores de medicién de atencion y servicio al cliente, asi
como un instrumento para su evaluacion periddica por medio de consultas a

usuarios municipales, tanto internos (trabajadores) como externos (vecinos).

c) La definicion de lineamientos para la mejora del clima y ambiente laboral
dentro de la municipalidad, aspecto muy importante a considerar, tomando en
cuenta que los trabajadores son los que diariamente realizan el trabajo
administrativo y operativo de la institucion, por lo cual representan un factor clave

para el crecimiento y desarrollo de esta.

Dentro de la fase investigacion: ahorro energético, se propone un plan para
el edificio municipal principal que permita la reduccion del consumo de energia

eléctrica con el fin de contribuir al cuidado y proteccién del medio ambiente.
En la fase de docencia se desarrolla el plan para la capacitacion e insercion

del personal en las propuestas de cumplimiento de funciones, atencién y servicio

al cliente y ahorro energético.
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OBJETIVOS

General

Documentar los manuales administrativos de la Municipalidad de
Jocotenango, Sacatepéquez, con el fin de que cada departamento cumpla con

sus funciones y atribuciones.

Especificos

1. Analizar los manuales de puestos y funciones de la Municipalidad de
Jocotenango para la revision de las funciones y atribuciones asignadas a
cada puesto de trabajo que se ejecutan y las que necesitan cambios para
adaptarse a las necesidades actuales.

2. Medir el nivel de aceptacion de la atencion y servicio al cliente que brindan
las oficinas administrativas de la Municipalidad de Jocotenango, para
conocer el porcentaje de satisfaccion de los vecinos, como usuarios

externos de la municipalidad.

3. Identificar los factores que perjudican la atencién al cliente que brindan los
trabajadores de las oficinas administrativas de la Municipalidad de
Jocotenango, para proponer correcciones y mejoras que permitan mejorar

la satisfaccion de los usuarios.
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Actualizar los manuales de puestos y funciones de las oficinas
administrativas que tienen contacto directo con los usuarios externos, bajo

un enfoque de mejora de la atencion y servicio al cliente.

Disefiar un instrumento que permita a las autoridades correspondientes
medir de forma periddica el servicio de atencion al cliente que los
trabajadores ofrecen, y a los usuarios calificar esta atencidon en cada visita

a la municipalidad.

Realizar un diagnostico actual del consumo de energia eléctrica de
luminarias y aparatos eléctricos en el edificio principal de la municipalidad,
para disefiar un plan de ahorro energético enfocado a produccion mas
limpia que permita el aprovechamiento de los recursos energéticos y
contribuya a reducir el impacto ambiental que tienen.

Proponer acciones y recursos viables que contribuyan al uso adecuado de
la energia eléctrica en las instalaciones del edificio principal de la
Municipalidad de Jocotenango.

Disefiar un plan de capacitacion para la divulgacion e insercién del

personal en las propuestas de actualizacion de manuales administrativos,

mejoramiento de la atencidn y servicio al cliente y ahorro energético.
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INTRODUCCION

En la actualidad, para que una institucion del Estado como lo es una
municipalidad, pueda cumplir con sus funciones, planes y objetivos, es necesario
que su administracion cuente con colaboradores que cumplan con el perfil idéneo
para llevar a cabo los trabajos, tanto operativos como administrativos, de la
organizacioén, por lo que la informacién descrita en sus manuales administrativos
debe estar actualizada para adaptarse a las exigencias y demandas actuales. Asi
mismo, es importante que, una vez incorporados los colaboradores a la

organizacion, se mantenga el debido control del desempefio de los mismos.

Las actividades que se realizan en una organizacion requieren de medirse
o cuantificarse, ya que seré gracias a esto que se conocera en qué nivel dicha
organizacion ha avanzado en el cumplimiento de sus metas y objetivos. Los
beneficios de la medicion son diversos, asi como muy numerosos. Entre los que
cabe destacar estan: qué tan efectivas son las estrategias que se estan llevando
a cabo, qué resultados estan alcanzando los procesos, qué control y mejora se
esta llevando de dichos procesos a través del tiempo y, en general, qué se esta
haciendo dentro de la organizacién, por lo que para realizar todas estas

mediciones se tomaran como parametros indicadores de gestion.

Los indicadores permiten en gran medida el control de la gestion, puesto
gue estos se materializan con base en las necesidades de la institucion, es decir,
aquello que se quiere medir, analizar y corregir. Son una excelente herramienta

para las instituciones del Estado que desean llevar a cabo un control interno.
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1. GENERALIDADES DE LA MUNICIPALIDAD DE
JOCOTENANGO, SACATEPEQUEZ

1.1. Descripcion de la institucion

La Municipalidad de Jocotenango es un ente administrativo de los recursos
de la comunidad, cumple con las funciones de planificacion, organizacion,
direccion, ejecucion y control de la comuna. Se dedica a la administracién y
promocion del desarrollo de la comuna, asi como a elaborar, modificar y aprobar
el plan municipal de acuerdo a las normas y leyes vigentes. Vela porque se
cumpla el ornato y se apliquen las disposiciones de infraestructura, transporte y
transito publico, segun lo determine la ley y las normas técnicas que el ministerio
correspondiente haya establecido. Trabaja en conjunto con otros 6rganos del
Estado para el desarrollo de la educacion, salud publica, seguridad, proteccion

del medio ambiente, cultura, turismo y recreacion.

Los principios fundamentales de la organizacion se agrupan en los
siguientes aspectos: el propdsito fundamental de la organizacién, la causa de la
organizacién, la estructura de la organizacion y el proceso de la organizacion.
Todos los elementos de la organizacion contribuyen a la consecucion del objetivo

institucional.
1.1.1. Resefia historica
El municipio de Jocotenango fue fundado por los kaqgchikeles sobrevivientes

de la ciudad de Santiago de Guatemala, luego de que esta fuera destruida. El

origen de su hombre se debe a que sus primeros pobladores se asentaron en un



lugar denominado Jocotitenango. El nombre Jocotenango se deriva de las voces
del kaqchikel xocotl, que significa jocote, y tenango, locativo que significa “lugar

donde abundan los jocotes”.

Su feria fue establecida el 15 de agosto de 1620, dedicada a la virgen del
pueblo, conocida como La Virgen de los Indios, donde los ganaderos y artesanos
exhibian sus diferentes productos para vender.

Después de la Independencia de Centroamérica (1821), en 1825 el Estado
de Guatemala habia establecido circuitos y distritos para la imparticion de justicia
por medio de juicios de jurado, asi fue como Jocotenango fue adjudicado al

circuito de la Antigua en el Distrito N°8 (Sacatepéequez).

Jocotenango fue nombrado como municipio el 24 de diciembre de 1883, por

orden de Mariano Galvez.

1.1.2. Visién institucional

“Alcanzar la posicion de lider en nuestra comunidad, garantizando servicios

de calidad en la gestidon municipal™.

1.1.3. Misién institucional

“Servirle mejor cada dia™.

1 Oficina de Recursos Humanos. Municipalidad de Jocotenango. Manual de descripcion de
puestos y funciones de la Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez. Consulta: febrero de
2018.
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1.1.4. Estructura organizacional actual de la Municipalidad de

Jocotenango, Sacatepéquez

La estructura organizacional en la Municipalidad de Jocotenango es del tipo

funcional. Ejerce la autoridad a las unidades administrativas por medio de lineas

formales de autoridad, vias por donde se mantiene la comunicacion y se emiten

las instrucciones y o6rdenes. Actualmente la municipalidad cuenta con cuatro

niveles jerarquicos, los cuales son:

Nivel superior: este nivel esta conformado por el Concejo Municipal, integrado
por el alcalde municipal, concejales titulares y suplentes, y sindicos titulares y
suplentes. En este nivel de la organizacién se ejerce la autoridad y la toma de
decisiones que conciernen a los asuntos de la municipalidad y del municipio
de Jocotenango en general, siendo el alcalde municipal el jefe superior de

todo el personal administrativo de la municipalidad.

Nivel de asesoria: lo constituyen las unidades orientadas a acciones de
mejora, modernizacion y desarrollo institucional a la que el Concejo Municipal

solicita asesoria.

Nivel de funcionarios y empleados publicos, directivos y profesionales: lo
integran las unidades administrativas encargadas de dirigir, supervisar e

implementar las politicas de la municipalidad.

Nivel operativo: lo conforma el personal administrativo y de campo que lleva

a cabo las tareas rutinarias programadas en la municipalidad.



1.1.4.1. Organigrama

La Municipalidad de Jocotenango cuenta con un organigrama mixto, el cual
es una combinacion de varios tipos de organigramas, en este caso, del
organigrama horizontal y vertical. Este tipo de organigrama es utilizado por las
empresas de gran tamafo con funciones complejas que van desde la

especializacion a la multifuncionalidad.

o Ventajas de un organigrama mixto:

o Toma de decisiones mas répidas: debido a la autonomia que
poseen los equipos de trabajo, las decisiones se toman de forma
mas rapida.

o Responsabilidades: permite identificar al lider de cada unidad,
debido a que los altos mandos se encuentran ubicados en la parte
superior.

o Comunicacion fluida: la comunicacion entre equipos de trabajo, o

mandos intermedios, es mas rapida y sencilla.

o Desventajas del organigrama mixto:

o Dificultad para formarlo: debido a la incorporacion de muchos

elementos, identificar cada uno y otorgarle funciones vy

responsabilidades resulta complejo para muchas empresas.



Figura 1. Organigrama de la Municipalidad de Jocotenango,

Sacatepéquez
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Fuente: Municipalidad de Jocotenango. Manual de descripcion de puestos y funciones de la

Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez. Consulta: febrero de 2018.



1.1.5. Ubicacion

La municipalidad se encuentra ubicada frente a la Plazuela de Jocotenango,
zona 1, edificio municipal, Jocotenango, Sacatepéquez. Su namero telefénico es
el 78310063.

Figura 2. Ubicacion

azuein te

Fuente: Google Maps.
https://www.google.com/maps/place/Municipalidad+de+Jocotenango,+Antigua+Guatemala/@14
.5740775,-
90.741612,19z/data=!4m5!3m4!1s0x85890de5a43b36a3:0xba241f74fc68cdd9!8m?2!3d14.57405
62!4d-90.7410661. Consulta en linea: febrero de 2018.

1.1.5.1. Descripcion de las instalaciones
Las instalaciones de la Municipalidad de Jocotenango se encuentran

divididas en dos edificios que se encuentran a poca distancia, separados

Unicamente por 4 metros de calle. En uno de ellos, el edificio principal, se


https://www.google.com/maps/place/Municipalidad+de+Jocotenango,+Antigua+Guatemala/@14.5740775,-90.741612,19z/data=!4m5!3m4!1s0x85890de5a43b36a3:0xba241f74fc68cdd9!8m2!3d14.5740562!4d-90.7410661
https://www.google.com/maps/place/Municipalidad+de+Jocotenango,+Antigua+Guatemala/@14.5740775,-90.741612,19z/data=!4m5!3m4!1s0x85890de5a43b36a3:0xba241f74fc68cdd9!8m2!3d14.5740562!4d-90.7410661
https://www.google.com/maps/place/Municipalidad+de+Jocotenango,+Antigua+Guatemala/@14.5740775,-90.741612,19z/data=!4m5!3m4!1s0x85890de5a43b36a3:0xba241f74fc68cdd9!8m2!3d14.5740562!4d-90.7410661
https://www.google.com/maps/place/Municipalidad+de+Jocotenango,+Antigua+Guatemala/@14.5740775,-90.741612,19z/data=!4m5!3m4!1s0x85890de5a43b36a3:0xba241f74fc68cdd9!8m2!3d14.5740562!4d-90.7410661

encuentran las direcciones de: Recursos Humanos, Policia Municipal,
Administrativa Financiera Integrada, Juzgado Municipal, Departamento de Agua
y Comunicacion Social. También, ubicado en un segundo nivel anexado, se

encuentra el salon de celebracion de sesiones del concejo.

En el otro edificio, el primer nivel es utilizado como Salén Municipal, y el
segundo nivel es utilizado para las oficinas de la Direccibn de Cultura y
Educacion, también se encuentran oficinas de Servicios Publicos, como la
Biblioteca, y oficinas de la Direccibn Municipal de la Mujer, como la Oficina
Municipal de la Juventud y la Oficina del Adulto Mayor.






2. FASE DE SERVICIO TECNICO PROFESIONAL.
DOCUMENTACION DE MANUALES ADMINISTRATIVOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JOCOTENANGO, SACATEPEQUEZ

La importancia de la gestién municipal radica en la necesidad de buscar que
las acciones realizadas en las municipalidades estén encaminadas a cumplir con
sus metas y objetivos, desarrollando sus planes y programas con la utilizacion
optima de los recursos. Contar con herramientas administrativas que expongan
de forma efectiva lo que esta sucediendo en la institucién, como se desarrollan
sus actividades y que evidencien objetivamente la marcha de la misma, es de
gran ayuda a la hora de tomar decisiones y aplicar medidas correctivas

necesarias.

Para contribuir al mejoramiento de su gestién municipal, la Municipalidad de
Jocotenango ha requerido realizar el estudio necesario que determine las
acciones adecuadas para la mejora del servicio al cliente que ofrece, ya que una
de sus prioridades es buscar la satisfaccion de sus usuarios y de todo visitante

gue se acergue a realizar trdmites, consultas y/o pagos en la municipalidad.

Es por eso que a continuacion se desarrolla la investigacion y el andlisis de
la situacion actual necesario para proponer herramientas, planes y acciones que

encaminen a la municipalidad a un mejoramiento de su gestién.
2.1. Diagnaostico de la situacion actual

Para llevar a cabo el diagndstico se realiz6 una entrevista no estructurada

o libre al profesional encargado de recursos humanos con el fin de obtener
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informacion sobre las formas de supervision y capacitacion actuales, el

desempefio en los puestos de trabajo y evaluacion de servicio al cliente.

Posteriormente se efectué un analisis de la organizacion de unidades
administrativas utilizando para ello el documento de la estructura organizacional
y el Manual de Puestos y Funciones de la Municipalidad de Jocotenango,
Sacatepéquez, aprobado en 2017 por el Concejo Municipal, herramientas

administrativas con las que actualmente cuenta la municipalidad.

Se realizaron también consultas a trabajadores municipales acerca de las
funciones, evaluacion, supervision y satisfaccion laboral en sus puestos de
trabajo, para lo cual se utilizaron encuestas de respuesta cerrada. Asimismo, se
llevé a cabo un estudio de campo para conocer el nivel de satisfaccion de los

usuarios municipales externos.

Para la definicion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,
asi como la propuesta de estrategias, se utilizé la herramienta matriz FODA. Toda
la informacion recopilada, asi como el andlisis de la situacion actual de la

municipalidad, se presenta a continuacion.

2.1.1. Organizacion de unidades administrativas

Actualmente en el manual de descripcion de puestos y funciones se
contemplan 19 unidades administrativas, las cuales son: Alcaldia Municipal,
Secretaria Municipal, Auditoria Interna, Asesoria Juridica, Recursos Humanos,
Policia Municipal, Bomberos Municipales, Direccion Administrativa Financiera
Integrada, Juzgado de Asuntos Municipales, Direccién Municipal de Planificacion,

Departamento de Aguas, Oficina de Libre Acceso a la Informacién Publica,
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Servicios Publicos, Cultura y Educacion, Mercado Municipal, Direccion Municipal
de la Mujer, Deportes y Comunicacion Social.
2.1.1.1. Puestos de trabajo
Las unidades administrativas estan conformadas por 175 puestos en total,
tanto operativos como administrativos. Entre estos puestos se destacan 30, los
cuales por sus funciones mantienen mayor comunicacion con los usuarios
externos, ya que son los que se dedican a realizar los tramites, recibir pagos y

resolver dudas de los servicios que presta la municipalidad. Estos puestos se

describen a continuacion:

Tabla I. Puestos de trabajo seleccionados
Alcaldia Municipal 1. Secretaria
2. Recepcionista
Secretaria Municipal 3. Secretaria
4. Oficial Primero
5. Oficial Segundo
Policia Municipal 6. Secretaria
7. Agente de Policia Municipal
Direccién 8. Cajero Receptor
Administrativa 9. Encargado del Impuesto Unico Sobre Inmuebles
Financiera Integrada 10. Notificador 1y 2
Juzgado de Asuntos 11. Secretaria
Municipales 12. Oficial Primero
13. Oficial de Denuncias Varias
Direccidon Municipal de 14. Secretaria
Planificacién 15. Especialista en Catastro
Departamento de 16. Jefe del Departamento de Aguas
Aguas 17. Secretaria
18. Digitador
Oficina  de Libre 19. Encargado y Responsable de la Oficina de Libre
Acceso a la Acceso a la Informacion Publica.
Informacion Publica
Servicios Publicos 20. Jefe de Campo
21. Supervisor de Campo
22. Bibliotecaria
Culturay Educacion 23. Coordinador de Cultura y Educacién
Mercado Municipal 24. Administrador de Mercado Municipal
Direccién Municipal de 25. Asistente de la Oficina Municipal de la Mujer
la Mujer 26. Secretaria
27. Encargado de la Oficina del Adulto Mayor
28. Coordinadora de la Oficina Municipal de la
Juventud
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Continuacion de la tabla |

Comunicacién Social 29. Asistente
30. Secretaria

Fuente: elaboracion propia.

Para el desarrollo de este proyecto se tomaran en consideracion
Gnicamente lo puestos descritos en la tabla I, debido a la naturaleza de sus

funciones de mayor comunicacion e interaccion con usuarios.

2.1.1.2. Manual de descripcion de puestos vy

funciones

El Manual de Descripcion de Puestos y Funciones de la Municipalidad de
Jocotenango, actualizado hasta el mes de junio de 2017, contiene la siguiente

informacion:

Encabezado: en el encabezado se define el nombre del puesto de trabajo, la
autoridad nominadora, el jefe inmediato superior, los subalternos, el nivel que
ocupa en la organizacion, el renglén presupuestario en que se encuentra, el
horario de labores y la fecha de la ultima actualizacion de la descripcion del

puesto.

Descripcidn del puesto: contiene una breve descripcion del puesto de trabajo

y lo que realiza.

e Reemplazo temporal: indica al personal que podria sustituir al trabajador en

sus funciones en caso de ausencia temporal, licencia o excusa.

e Organigrama del puesto: muestra la posicién del puesto en el organigrama.
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Atribuciones y funciones: contiene un listado de las atribuciones y funciones

qgue debe cumplir el puesto de trabajo dentro de la organizacion.

Relaciones del puesto de trabajo: indica las relaciones internas y externas a

las que esta ligado el puesto.

Responsabilidades: contiene la responsabilidad del puesto de trabajo en
cuanto a preservar el equipo y utiles de oficina, asi como el deber de

supervisar otros puestos, si aplica.

Requisitos del puesto: contiene el nivel de educacion, la experiencia laboral y
los requisitos legales con los que se debe cumplir para ocupar y desempefar
las funciones del puesto, asi como los conocimientos especiales, habilidades,

destrezas y caracteristicas deseadas del trabajador.

Toda la informacién descrita anteriormente se encuentra al dia en el manual
de descripcion de puestos y funciones, y sigue siendo vigente para el presente

afo.
2.1.1.3. Supervision y evaluacion
Actualmente los jefes inmediatos de cada unidad administrativa, asi como
el encargado de recursos humanos, son los responsables de supervisar el trabajo

de los subalternos, labor que realizan sin la guia de ningun programa formal de

supervision y evaluacion perioddica de puestos.
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2.1.1.4. Capacitacion

Los trabajadores municipales son enviados, segun corresponda a sus
funciones, a las diferentes capacitaciones que brindan los ministerios de
Guatemala para la actualizacion o creacion de programas, etc. Asimismo, cuando
la oficina de recursos humanos o las autoridades municipales consideran
necesaria la capacitacion de un trabajador con respecto a un tema en especifico,

se le brinda dicha capacitacion.

2.1.1.5. Servicio al cliente

Una dificultad en la Municipalidad de Jocotenango para la mejora de la
atencién y el servicio al cliente es la inexistencia de procedimientos donde se
especifique las acciones a realizar para evaluar la atencion que se brinda a los
usuarios, asi como la falta de un canal de comunicacion directo con que los
usuarios puedan manifestar sus opiniones, sugerencias y quejas, dandoles el
seguimiento adecuado para la resolucién de distintas situaciones que se pudieran
presentar, acciones que son muy importantes de realizar para la satisfaccion de

los usuarios.

2.1.2. Funciones y condiciones generales de los puestos de
trabajo

Se realiz6 una encuesta de preguntas cerradas a 25 trabajadores
pertenecientes a los puestos descritos en la tabla | para conocer la situacion

actual de los puestos de trabajo con respecto a:

o Funciones del puesto de trabajo

° Evaluacioén de las funciones
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Comunicacion y supervision

Condiciones del puesto de trabajo.

El disefio de la encuesta se muestra a continuacion:

Figura 3. Encuesta de funciones y condiciones generales del puesto

FUNCIONES ¥ CONDICIONES GENERALES DEL PUESTO DE TRABAJO

INSTRUCCIOMES: Margue con una X la respuesta que considera correcta a la pregunta:

Preguntas Respuesta

1. ; Recibio alguna induccion o capacitacion al ingresar a trabajar en la Municipalidad? sl NO

2. Conoce el manual de puestos y funciones de la Municipalidad =] MO

3. Considera que existen tareas y actividades que realiza diariamente en su puesto de trabajo | 31 MO

¥ aun no estan contempladas en el manual de puestos y funciones.

4. Considera usted gue realiza fareas que no comesponden a su puesto de trabajo. sl NO

5. ; 3e le ha tomado en cuenta para la definicion de objetivos, funciones y tareas de su puesto | SI NO

de trabajo?

6. ; Entrega a su superior reportes semanales sobre las tareas y actividades que realiza? | NO

7. illeva control v registro sobre el nimere de personas que atiende diariamente? sl NO

8. ilUeva contral y registro sobre quejas, reclamos y sugerencias que se presentan en su | Sl N

puesto de trabajo?

9. ; Dispone de un teléfone en su puesto de trabajo para atender a los usuarios? sl NO

10. ; Actualmente cuenta con un correa electronico propio de su puesto de trabajo con el cual | Sl N

los usuarios puedan comunicarse con usted?

11. ;Le gustaria que su desempenio laboral sea evaluado? | N

12. ile gustaria que se evaluara el servicio v la atencidn que brinda a los usuarios? | NO

13. i Mantiene una buena comunicacion con los demas frabajadores en su area laboral? = NO

14. ; Mantiene una buena comunicacion con su supervisor o jefe inmediato? = NO

15. i Supervizan periddicamente su trabajo para cerciorarse que todo transcurra de la mejor | Sl N

manera?

16. ;5u supervisor o jefe inmediato le permite que paricipe en el analisis v solucidn de | 3l N

problemas?

17. Cuande comete una falla o error, ;5u supenvisor ywo jefe inmediate le corrige de buena | Sl NO

manera?

18. Sus dudas, inguietudes y quejas acerca de su trabajo ;han sido atendidas en un tiempo | 51 N

prudente per un superior?

19. ; Considera que el espacio fisico en su ambiente laboral es el adecuado? = NO

20. i Considera que la iluminacion en su espacio laboral es la adecuada? = NO

21. ;i Existe ruido interno o externo que afecte su actividad laboral? = NO

22, i Considera que su espacio laboral se encuenira suficientemente ventilado y sin humedad | Sl MO

excesiva?

23. jilLos aparatos con los que cuenta en su puesto de frabajo (teléfono, computadora, | Sl N

impresoras y otros) s& encuentran en buen estado?

24 Cuando dichos aparatos presentan un mal funcionamiento, ;llegan en un tiempo prudente | Sl N

a repararlo?

25. iDispone de los recursos basicos (papeleria, Utiles v ofros) suficientes para desarrollar | Sl N

correctamente su frabajo?

Fuente: elaboracion propia
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Los resultados de la encuesta se presentan a continuacion y estan
agrupados segun el punto al que corresponden: funciones de puestos, evaluacion

de funciones, comunicacion y supervision, y condiciones del puesto.

Tabla Il. Funciones del puesto de trabajo

Pregunta: Porcentaje | Porcentaje
"Si" "No"

1. ¢Recibié alguna induccidn o capacitaciéon al ingresar a trabajar en la 56% 44%

Municipalidad?

2. ¢ Conoce el manual de puestos y funciones de la Municipalidad? 88% 12%

3. ¢ Considera que existen tareas y actividades que realiza diariamente en su 88% 12%

puesto de trabajo y aln no estan contempladas en el manual de puestos y

funciones?

4. ¢ Considera usted que realiza tareas que no corresponden a su puesto de 8% 92%

trabajo?

5. ¢Se le ha tomado en cuenta para la definicion de objetivos, funciones y 60% 40%

tareas de su puesto de trabajo?

6. ¢Entrega a su superior reportes semanales sobre las tareas y actividades 48% 52%

gue realiza?

7. ¢Lleva control y registro sobre el nimero de personas que atiende 52% 48%

diariamente?

8. ¢Lleva control y registro sobre quejas, reclamos y sugerencias que se 24% 76%

presentan en su puesto de trabajo?

9. ¢Dispone de un teléfono en su puesto de trabajo para atender a los 60% 40%

usuarios?

10. ¢Actualmente cuenta con un correo electrénico propio de su puesto de 60% 40%

trabajo con el cual los usuarios puedan comunicarse con usted?

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 4. Funciones del puesto de trabajo

100%
90%
80%
70%

60%
50%
40%
30%
20% I
10%
0% L

Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta

Porcentaje

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Pregunta
m Porcentaje "Si" Porcentaje "No"

Fuente: elaboracion propia.

El 56 % de los encuestados manifestd que si recibié una induccién o
capacitacion al ingresar a laborar en la municipalidad, mientras que el 44 %,
no; este dato muestra una desventaja laboral tanto para el trabajador como
para la municipalidad, ya que el trabajador que ingresa a un nuevo ambiente
de trabajo necesita ingresar a un programa donde se le pueda instruir y
relacionar con el trabajo que desempefiard. En cuanto a la municipalidad,
tendra un nuevo trabajador que posiblemente cometa errores o desconozca
los procedimientos de la institucién durante un tiempo indefinido hasta que

logre adaptarse al ambiente laboral.

El 88 % de trabajadores encuestados conoce el manual de descripcion de
puestos y funciones, mientras que el 12 % lo desconoce. El 92 % considera
que existen tareas y actividades que realiza que no estan contempladas en la

descripcion de su puesto de trabajo, mientras que solo el 8 % considera que
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no realiza nada que no esté descrito en el manual. Sin embargo, al momento
de consultarle a los trabajadores por dichas tareas y actividades, y
posteriormente verificar en el manual de descripcidn de puestos y funciones,
se llegé a la conclusion de que si corresponden al cumplimiento de las
funciones del puesto, como, por ejemplo: participacion en actividades de la
municipalidad, documentacion de expedientes, apoyo en festividades, etc.

En cuanto a la participacién de los trabajadores en la definicion de los
objetivos de su puesto de trabajo, el 60 % manifesté que se le tomaba en
cuenta, mientras que el 40 %, no. Estos datos son muy importantes a
considerar, ya que mientras mas esté involucrado un trabajador en la
definicién de objetivos, responsabilidades y funciones en su puesto de trabajo,
mayor sera su nivel de compromiso para con la organizacion y el cumplimiento

de sus deberes.

En la entrega de informes semanales, el control y registro de visitantes,
guejas, reclamos y/o sugerencias al dia, se puede apreciar una deficiencia en
el cumplimiento de dichas acciones. Ya que el 52 % contestd que no entrega
reportes semanales a sus superiores sobre las tareas que realiza, mientras
gue el 48 %, si. De la misma manera, el 52 % contestd que si lleva control y
registro sobre la cantidad de visitantes al dia, y el 48 % no lleva ningan tipo
de control. Ahora bien, en cuanto a las quejas, reclamos y sugerencias, solo
el 24 % lleva un control y registro de ellas, mientras que el 76 % no lo hace,
lo cual es una falla si se desea mejorar la atencién y el servicio al cliente, ya
gue también los resultados mostraron que un 60 % dispone de teléfono y
correo electronico para atender usuarios, mientras que un 40 % no cuenta con
ambas, lo cual son factores que afectan directamente la atencion que se
brinda a los usuarios. Es importante recordar y tomar en cuenta que los

trabajadores encuestados corresponden a puestos de trabajo donde existe
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una mayor relacion y comunicacion con usuarios externos, por lo que es
necesario que dispongan de canales de comunicacion que faciliten el contacto

con los mismos.

Preguntas: evaluacion de funciones, preguntas 11 a 12.

Tabla 111. Evaluacion de funciones
Pregunta: Porcentaje | Porcentaje
"Si" "No"
11. ¢ Le gustaria que su desempefio laboral sea evaluado? 84% 16%
12. ¢ Le gustaria que se evaluara el servicio y la atencion que brinda a los 88% 12%
usuarios?

Fuente: elaboracion propia.

Figura 5. Evaluacion de funciones
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Fuente: elaboracion propia.
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Existe una gran disponibilidad de los trabajadores en cuanto a que se evalle
el desempefio de sus funciones, ya que el 84 % manifestd que si le gustaria se
evaluara su desempefio laboral, y solo el 16 % manifestdé que no. En cuanto a la
atencion y servicio a usuarios, el 88 % manifesté que si le gustaria ser evaluado,

y solo un 12 % contest6 negativamente.

Preguntas: comunicacion y supervision, preguntas 13 a 18.

Tabla IV. Comunicacién y supervision

Pregunta: Porcentaje | Porcentaje
"Si "No"

13. ¢ Mantiene una buena comunicacion con los demas trabajadores en su | 100% 0%

area laboral?

14. ¢Mantiene una buena comunicacién con su supervisor o jefe | 76% 24%

inmediato?

15. ¢Supervisan periddicamente su trabajo para cerciorarse que todo | 64% 36%

transcurra de la mejor manera?

16. ¢, Su supervisor y/o jefe inmediato le permite que participe en el andlisis | 56% 44%

y solucién de problemas?

17. Cuando comete una falla o error, ¢,su supervisor y/o jefe inmediato le | 80% 20%

corrige de buena manera?

18. Sus dudas, inquietudes y quejas acerca de su trabajo ¢han sido | 68% 32%

atendidas en un tiempo prudente por un superior?

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 6. Comunicacién y supervisién
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Fuente: elaboracion propia.

En los resultados se puede observar que los trabajadores mantienen una
buena comunicacién con compaferos de su area laboral. En cuanto a la
comunicacién con el supervisor y jefe inmediato, el 85 % de los encuestados
contesté que si mantiene una buena comunicacién, mientras que el 15 % no la
mantiene. También el 62 % contesté que sus dudas, inquietudes y sugerencias
han sido atendidas en un tiempo prudente por un superior, sin embargo, el 38 %

contestd negativamente.

En cuanto a la supervision, el 56 % de encuestados manifestaron que se
supervisa periodicamente su trabajo para corroborar que todo transcurre de la
mejor manera, mientras que el 44 % contestd que no recibe dicha supervision.
Acerca del andlisis y solucion de problemas, el 80 % respondi6 gque si se le toma
en cuenta, y el 20 % considera que no. En lo que se refiere a la correccién de
errores y fallas de los trabajadores, el 68 % indicé que si se le corrige de buena

manera, sin embargo, el 32 % no considera que se le corrige de buena manera.

21



Es importante considerar que para que una organizacion pueda crecer debe
mantener una buena comunicacion entre superiores y colaboradores, e
interactuar unos con otros en la busqueda de solucién de problemas o mejora de
resultados, ya que en conjunto es como se logra avanzar y alcanzar los objetivos

institucionales.

Preguntas: condiciones del puesto de trabajo, preguntas 19 a 25.

Tabla V. Condiciones del puesto de trabajo

Pregunta: Porcentaje | Porcentaje
" Si "No"

19. ¢ Considera que el espacio fisico en su ambiente laboral es el adecuado? 72% 28%

20. ¢, Considera gue la iluminacién en su espacio laboral es la adecuada? 84% 16%

21. ¢ Existe ruido interno o externo que afecte su actividad laboral? 48% 52%

22. ¢ Considera que su espacio laboral se encuentra suficientemente ventilado 40% 60%

y sin humedad excesiva?

23. ¢Los aparatos con los que cuenta en su puesto de trabajo (teléfono, 76% 24%

computadora, impresoras y otros) se encuentran en buen estado?

24. Cuando dichos aparatos presentan un mal funcionamiento, ¢llegan en un 36% 64%

tiempo prudente a repararlo?

25. ¢ Dispone de los recursos basicos (papeleria, Utiles y otros) suficientes 64% 36%

para desarrollar correctamente su trabajo?

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 7. Condiciones del puesto de trabajo

90%
80%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Pregunta 19 Pregunta 20 Pregunta 21 Pregunta 22 Pregunta 23 Pregunta 24 Pregunta 25
Preguntas

Porcentaje

m Porcentaje "Si" Porcentaje "No"

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a las condiciones del puesto de trabajo, se pueden observar

diversos resultados dependiendo del aspecto en consideracion:

o Con respecto al espacio fisico, el 69 % de trabajadores encuestados
considera que si es el adecuado y el 31 % no lo considera adecuado.

o La iluminacion es considerada adecuada por el 85 % de encuestados, y

no adecuada por el 15 %.
o El 54 % considera que no existen ruidos internos y externos que afecten

su desempefio laboral, mientras que el 46 % si consideré que existian

ruidos que afectaban en el ejercicio de su trabajo.
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o Ahora bien, el 69 % de encuestados manifestd que considera que su
espacio laboral no se encuentra lo suficientemente ventilado y sin
humedad excesiva, mientras que el 31 % no manifestdé disconformidad

respecto a esto.

. Sobre los aparatos electronicos que se utilizan, el 76 % respondio que si
se encuentran en buen estado, y el 24 % que no. Y, respecto al mal
funcionamiento de dichos aparatos, el 64 % sefialé que no son reparados

en un tiempo prudente, mientras que el 36 % contesto que si.

o De los recursos basicos de oficina, el 64 % manifesté que si cuenta con

estos, sin embargo, el 36 % respondié que no.

Las condiciones fisicas del area laboral, asi como el funcionamiento de
aparatos electronicos necesarios para el desarrollo de las funciones y la
disponibilidad de recursos basicos de oficina, influyen grandemente en el buen
desempeiio laboral del trabajador, por lo que es importante tomarlas a
consideracion para realizar las acciones pertinentes que corrijan y mejoren la

situacion.

2.1.3. Satisfaccion de necesidades

El fin de este andlisis es el de evidenciar las condiciones en las que se
encuentra la satisfaccién laboral en el ambiente municipal, ya que el buen
funcionamiento de una organizacion depende en gran medida del manejo
efectivo del recurso humano, no solo refiriendose al establecimiento de
reglamentos, metodologias y procedimientos que faciliten el desarrollo del trabajo

de cada puesto, sino también a la estimulacion creativa, afectiva y laboral que se
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le brinda a cada uno como medida motivacional para el aumento del compromiso

y la productividad.

La encuesta realizada para este analisis consta de una serie de
interrogantes que estan basadas en los cinco niveles de la jerarquia de las
necesidades humanas, mejor conocida como la Piramide de Maslow, teoria
psicolégica propuesta por Abraham Maslow que trata de explicar qué motiva e

impulsa la conducta humana.

Los cinco niveles de la jerarquia de las necesidades humanas estan
ordenados jerarguicamente, segun la importancia que tienen en el ser humano.

Estos niveles son:

o Necesidades basicas o fisioldgicas, las cuales al no ser cubiertas
repercuten negativamente en el cuerpo humano, como por ejemplo:

respiracion, alimentacion, hidratacion y vestuario.

o Necesidades de seguridad y proteccion, surgen cuando las necesidades
bésicas o fisiologicas estéan satisfechas y se refieren a: seguridad personal,

orden, estabilidad y proteccion.
o Necesidades sociales, que comprenden el sentimiento de afiliacion o
pertenencia a un grupo social, familia, amigos, grupos de trabajo, entre

otros.

° Necesidades de estima o reconocimiento, las cuales fortalecen la

autoestima y la seguridad en si mismo.
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o Necesidades de autorrealizacion, el cual es el nivel mas alto en la piramide
y solo puede ser satisfecho cuando las necesidades anteriores han sido lo
suficientemente cubiertas e implica el desarrollo de las necesidades
internas, espirituales, morales y el sentido de la vida.

La encuesta realizada se visualiza en la figura 8 y las preguntas que

contiene representan:

o Geénero del encuestado, pregunta 1.

o Rango de edad en la que se encuentra el encuestado, pregunta 2.
. Necesidades basicas o fisiologicas, pregunta 3.

o Necesidades de seguridad y proteccién, pregunta 4.

o Necesidades sociales, pregunta 5y 6.

o Necesidades de reconocimiento, pregunta 7.

o Necesidades de autorrealizacion, pregunta 8.
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Figura 8. Encuesta sobre satisfaccion de necesidades

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DE NECESIDADES

1. ¢Cudl es sugénero?
Femenino |i_| |:| Masculino
2. ¢Qué edad tiene?
18-30 | 31-45 ] 4560 ] Més de 60 [_]

INSTRUCCIONES: A continuacion se muestra una serie de preguntas en las cuales debe marcar la casilla
correspondiente segun la puntuacion que considere. La escala de valoracion es la siguiente:

1 2 3 4

Nunca A veces Casi siempre Siempre
3.Durante mi horario laboral me siento: 112(3]|4
Cansada/cansado
Irritada/Irritado
Sofocada/sofocado
Con suefio
Con hambre
Con sed
4.Mi lugar de trabajo me transmite: 112(3]|4
Seguridad y proteccién fisica
Salud

Seguridad laboral
Estabilidad econémica
Orden

Tranquilidad 1(2(3]|4
5.Las relaciones con mis compafieros de trabajo me hacen sentir:
Apartada/Apartado

Afiliada/Afiliado

Estimada/Estimado

Querida/Querido

6.En mi trabajo se preocupan por mi como persona: 112(3]|4
Mi jefe inmediato

Mi supervisor

Mis compafieros de oficina
Compafieros de otras oficinas
7.Dentro de mi area laboral: 1(2(3]|4
La responsabilidad y el rol que desempefio me hacen sentir satisfecha/ satisfecho
Cuando realizo un buen trabajo recibo reconocimientos o felicitaciones

Se toma en cuenta mi opinién

Se me informa sobre el progreso o desempefio de mi trabajo

8.Gracias a mi trabajo: 112(3]|4
He tenido oportunidades para aprender y crecer profesionalmente
Puedo realizar diariamente lo que mejor sé hacer

Me siento estimulada/estimulado a desarrollarme como persona
Se estimula mi creatividad

Gracias por su colaboracion

Fuente: elaboracion propia.
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. Resultados de encuesta

A continuacion se muestran los resultados obtenidos de la encuesta sobre

satisfaccion de necesidades.

Pregunta no. 1: ¢cual es su género?

Tabla VI. Porcentaje de género de trabajadores encuestados
¢Cudl es su género? Cantidad Porcentaje
Femenino 14 56%
Masculino 11 44%
Total general 25 100%

Fuente: elaboracion propia.

Figura 9. Porcentaje de género de trabajadores encuestados

60%
50%

40%

je

30%

Porcenta

20%

10%

0%
Femenino Masculino
Género

Fuente: elaboracion propia.

El porcentaje de personal femenino encuestado es mayor que el masculino,

siendo el primero de 56 % y el segundo de 44 %.
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Pregunta no. 2: ¢en qué rango de edad se encuentra?

Tabla VIl. Edad de trabajadores encuestados
¢En qué rango de edad se encuentra? Cantidad Porcentaje
18-30 11 44%
31-45 13 52%
més de 60 1 4%
Total general 25 100%

Fuente: elaboracion propia.

Figura 10. Edad de trabajadores encuestados

60%
50%

40%

Porcentaje
w
3
>

20%

10%

|
18-30 31-45 més de 60
Rango de edad

0%

Fuente: elaboracion propia.

El rango de edad predominante es de 31 a 45 afios, siendo del 52 %,
seguido de 18 a 30 afos, el cual tiene un porcentaje de 44 %, y mas de 60 afios

Gnicamente ocupa el 4 %.
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Pregunta no. 3: durante mi horario laboral, me siento:

Tabla VIIl.  Necesidades basicas o fisiologicas
Suma de: A veces Casi Nunca Siempre Total
siempre general
Cansada/Cansado 44% 8% 44% 4% 100%
Irritada/Irritado 40% 8% 40% 12% 100%
Sofocada/Sofocado 36% 8% 56% 0% 100%
Con suefio 60% 8% 32% 0% 100%
Con hambre 44% 8% 48% 0% 100%
Con sed 28% 40% 32% 0% 100%

Fuente: elaboracion propia.

Figura 11. Necesidades basicas o fisioldgicas
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% .
0% -
Suma de Suma de Suma de Suma de Con suefio  Suma de Con Suma de Con sed
Cansada/Cansado Irritada/Irritado Sofocada/Sofocado hambre

mA veces Casi siempre ®Nunca ESiempre

Fuente: elaboracion propia.

Al ser de opcion multiple, los resultados acerca de las necesidades basicas
o fisiolégicas son variados. Sin embargo, entre los aspectos que sobresalieron

se encuentra que los trabajadores encuestados manifestaron mayormente:
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Que durante el horario laboral, la mayor parte del tiempo sienten la necesidad

de hidratacion.
En ocasiones se encuentran cansados, con suefio, hambre e irritacion.

En muy pocas ocasiones perciben un sentimiento de sofocacion.

Pregunta no. 4: mi lugar de trabajo me transmite:

Figura 12. Necesidades de seguridad y proteccion
Suma de: A veces Casi Nunca Siempre Total
siempre general
Seguridad y proteccién fisica 16% 40% 20% 24% 100%
Salud 12% 48% 16% 24% 100%
Seguridad laboral 28% 36% 16% 20% 100%
Estabilidad Econémica 4% 60% 16% 20% 100%
Orden 16% 48% 12% 24% 100%
Tranquilidad 20% 36% 24% 20% 100%

Fuente: elaboracion propia.

Figura 13. Necesidades de seguridad y proteccién

70%
60%
50%
40%
30%

20%
10%Illl II Illll I
0% -

X

Suma de Suma de Salud Suma de Suma de Suma de Orden Suma de
Seguridad y Seguridad Estabilidad Tranquilidad
proteccion fisica laboral Econ6mica

mAveces mCasisiempre mNunca B Siempre

Fuente: elaboracion propia.
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Los resultados sobre necesidades de seguridad fueron bastante mas

positivos que los anteriores, ya que la mayoria de encuestados manifestaron:

e Que la mayor parte del tiempo su lugar de trabajo les transmite estabilidad
econdmica, orden, salud y proteccion fisica.
e Solo en ocasiones sienten perturbada la tranquilidad y la seguridad y

proteccion.

Pregunta no. 5: las relaciones con mis compafieros de trabajo me hacen

sentir:
Tabla IX. Necesidades de afiliacion
Sumade: A Casi Nunca | Siempre Total
veces siempre general
Apartada/Apartado 8% 0% 72% 20% 100%
Afiliada/Afiliado 0% 40% 20% 40% 100%
Estimada/Estimado 16% 16% 20% 48% 100%
Querida/Querido 16% 16% 20% 48% 100%
Fuente: elaboracion propia.
Figura 14. Necesidades de afiliacion

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

- m BN DHE EnEE ani

o, 1R
Suma de Suma de Suma de Suma de

Apartada/Apartado Afiliada/Afiliado Estimada/Estimado Querida/Querido

m A veces Casi siempre = Nunca ®Siempre

Fuente: elaboracion propia.
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Pregunta no. 6: en mi trabajo se preocupan por mi como persona:

Tabla X. Continuacion de necesidades de afiliacion
Suma de: A veces Casi Nunca Siempre Total
siempre general
Mi jefe inmediato 20% 24% 20% 36% 100%
Mi supervisor 28% 36% 28% 8% 100%
Mis compafieros de oficina 24% 16% 12% 48% 100%
Comparfieros de otras oficinas 44% 32% 0% 24% 100%

Fuente: elaboracion propia.

Figura 15. Continuacion de necesidades de afiliacion

60%
50%
40%
30%
20%

10%

Suma de Mi jefe Suma de Mi supervisor Suma de Mis Suma de Comparieros
inmediato compafieros de oficina de ofras oficinas

0%

mAveces uCasisiempre mNunca HmSiempre

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a las necesidades de afiliacion, los resultados mostraron que, en

general:

e Las relaciones con los compaferos de la oficina y de otras oficinas son
bastante buenas, el sentimiento de afiliacion se encuentra en un porcentaje

aceptable y la mayoria respondié que nunca se siente apartado.
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El aspecto a mejorar es la atencidén y preocupacion que manifiesta el jefe
inmediato y supervisor a los trabajadores, ya que, aunque el porcentaje no es

muy bajo, puede mejorar.

Pregunta no. 7: dentro de mi area laboral:

Tabla XI. Necesidades de estima o reconocimiento

Suma de: A veces Casi Nunca | Siempre Total
siempre general

La responsabilidad y el rol que desempefio me hacen 16% 36% 0% 48% 100%
sentir satisfecha/ satisfecho
Cuando realizo un buen trabajo recibo reconocimientos 28% 20% 44% 8% 100%
o felicitaciones
Se toma en cuenta mi opinién 40% 36% 16% 8% 100%
Se me informa sobre el progreso o desempefio de mi 16% 20% 56% 8% 100%
trabajo

Fuente: elaboracion propia.

Figura 16. Necesidades de estima o reconocimiento
60%

50%

40%

30%

20% I

- B B

0% - - -
Suma de Suma de Suma de Opinién Suma de
Responsabilidad Reconocimiento Desempefio

| A veces Casi siempre ®Nunca ®Siempre

Fuente: elaboracion propia.
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Sobre las necesidades de reconocimiento:

Dentro del area laboral, los resultados fueron bastante positivos en cuanto al
sentimiento de satisfaccion que tienen los trabajadores sobre Ila

responsabilidad y el rol que desempefian.

Los aspectos de reconocimiento y felicitacion por el buen trabajo realizado
muestran que se debe mejorar en esta area, ya que se encuentran muy mal
punteados, asi como en informar al trabajador sobre su progreso y
desempeiio laboral, y reconocer que cuando hace un buen trabajo contribuye

en gran manera a la mejora del mismo, ya que da la pauta para corregir

errores, implementar mejoras y motiva a un mejor rendimiento.

Pregunta no. 8: gracias a mi

trabajo:

Tabla XIl.  Autorrealizacion
Suma de: A veces Casi Nunca | Siempr Total
siempre e genera
I
He tenido oportunidades para aprender | 16% 24% 8% 52% 100%
y crecer profesionalmente
Puedo realizar diariamente lo que mejor | 24% 20% 4% 52% 100%
sé hacer
Me siento estimulada/estimulado a | 28% 40% 0% 32% 100%
desarrollarme como persona
Se estimula mi creatividad 28% 40% 0% 32% 100%

Fuente

: elaboracion propia.
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Figura 17. Autorrealizacion

60%
50%
40%

30%
20%
10% l I
- [ —

Suma de Crecer Suma de Realizar Suma de Estimulada/o Suma de Creatividad

A veces Casi siempre ®Nunca ®Siempre

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados sobre los enunciados mostraron que:

e Existe un buen porcentaje de trabajadores conformes respecto a
oportunidades para aprender y crecer profesionalmente.

e La satisfaccion de los encuestados sobre realizar diariamente lo que mejor

saben hacer se encuentra bastante alta.

Los aspectos a considerar para una mejora son: la estimulacion de la

creatividad y la estimulacion a desarrollarse como persona.
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2.1.4. Estudio de campo de satisfaccion

Para el analisis del cliente externo se realiz6 un estudio de campo utilizando
una encuesta analitica que se realiz6 de manera personal a los usuarios de la

Municipalidad de Jocotenango con el fin de:

o Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion y

servicio al cliente que se brinda en las diferentes oficinas.

o Identificar las razones por las cuales no se satisfacen las expectativas de

atencion y servicio de los usuarios de la municipalidad.

o Forma de recopilacion de datos

Para este estudio de campo se seleccion6 la encuesta como forma de
recopilacion de datos. Esta encuesta es del tipo analitica y estd compuesta por
ocho preguntas, de las cuales siete son preguntas de respuesta cerrada y una
pregunta es de respuesta abierta. El disefio de la encuesta se muestra en la figura
18.
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Figura 18. Encuesta de atencion y servicio al cliente

[ENCUESTA SOBRE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE A LOS VECINOS ﬁ
IDE JOCOTENANGO COMO USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD
JOCOTENANGO
1. ¢Cual es su género?
[C] Femenine I masculing
2 ¢Qué edad liena?
[ IMenos de 15 J1s-30 ] 3145 4560 [ mas de 60

3. (A qué oficinas se dingia?
a.
b
¢

4. ¢ Cudnlo esfuerzo le ha supuesto gestionar su pago, tramite o solictud?

Poco esfuerzo
Nipoco, nimucho esfuerzo

Mucho esfuerzo

5. ¢Sus dudas fueron resueltas?
Sifueron resuelias
No fueron resueltas
Algunas fueron resueltas

6. ¢(Qué tan satisfecho/a se encuentra con respecto a la atencidn genaral recibida?
Muy Satsfecho
Satisfecho
Insatisfecho
Muy insatisfecho

6.1. Sila respuasta fue "insatisfacho/a” 0 "muy mnsatisfecho/a®, mdiquenos cuales fueron las
razones:
@ Mal trato por parte de la persona que lo atendid
No le prestaban atencidn
No recibid respuesta a su solicitud
[ Informacion denegada
Tiempo de espara muy largo
Tiempo de ramite de solicitud muy largo

I7. ¢Cudn probable es que usled recomiende los sawvicios olorgados por la Municipalidad de
Wocolenango a olras parsonas?
Muy probable
Probable
g Poco probable

No lo recomendaria en absolulo

Gracias por su colaboraciéon

Fuente: elaboracion propia.

o Definicién de la muestra

Se llevo a cabo un conteo del nimero de personas que visitan cada dia las

oficinas municipales. Este conteo se realizé durante cinco dias, promediando las
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cantidades totales obtenidas de cada dia para determinar el nimero aproximado
de visitas diarias en cada oficina. Los resultados se muestran en la tabla XIII.

Tabla XIll.  Visitas diarias

OFICINAS Promedio

visitas/dia
Alcaldia Municipal 35
Secretaria Municipal 33
Direccion Administrativa Financiera Integrada 117
Juzgado de Asuntos Municipales 26
Direccién Municipal de Planificacion 10
Departamento de Aguas 15

Libre Acceso a la Informacion Publica 5

Servicios Publicos 50
Cultura y Educacién 20
Mercado Municipal 28
Direccién Municipal de la Mujer 227
Comunicacién Social 32
TOTAL 598

Fuente: elaboracion propia.

A partir de esta informacion se define que la Municipalidad de Jocotenango
es visitada en promedio por 598 personas diariamente, por lo que para determinar
el nimero de muestra se utilizara la formula para calculo del tamafio de la

muestra de poblaciones finitas, que es la siguiente:

N*Z,"xpxq
n =
>« (N-1)+Z;"*p*q

Donde:

n = tamafo de la muestra
Z = nivel de confianza

p = variabilidad positiva

g = variabilidad negativa
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N = tamafio de la poblacion

d = precision o error maximo admisible

El tamafio de la muestra corresponde a 598. Se establece un nivel de
confianza del 95 %, por lo que el valor de Z en la tabla estadistica corresponde a
1,96. Ya que no se conoce la variabilidad positiva y negativa, se establece 50 %

para cada una. Por lo tanto, el tamafio de la muestra corresponde a:

_ (598) * (1,96)2 * (0,5) * (0,5)
~(0,05)2 % (598 — 1) + (1,96)2 * (0,5) * (0,5)

n

n = 234,14 = 234 personas (tamano de la muestra)
o Recopilacion de datos
Las encuestas fueron realizadas afuera de las instalaciones municipales
ubicadas cerca de la Plazuela de Jocotenango, la duracion de la recopilacion de
datos fue de diez dias en horas distintas de la jornada laboral.

o Resultados de la encuesta

Los resultados numéricos y graficos de cada una de las preguntas

planteadas se muestran a continuacion.

El andlisis de dichos resultados se encuentra al final de las graficas para la

facilitacion de su descripcion.
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Pregunta no. 1: ¢ cual es su género?

Tabla XIV. Género predominante

Género Cantidad Porcentaje
Femenino 126 54%
Masculino 108 46%
Total 234 100%

Fuente: elaboracion propia.

Figura 19.

Género predominante

Femenino
54%

Fuente: elaboracion propia.

Pregunta no. 2: ¢ qué edad tiene?

Tabla XV. Rango de edad predominante
Edad Cantidad Porcentaje
15-30 54 23%
31-45 70 30%

45 - 60 65 28%
Mas de 60 41 17%
Menos de 15 4 2%

Total 234 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 20. Rango de edad predominante

Menos de 15
Mas de 60 2% 15-30
17%

45 - 60
28%

Fuente: elaboracion propia.

Pregunta no. 3: ¢,a qué oficina se dirigio?

Tabla XVI. Total de visitas a cada oficina

¢A qué oficina se dirigi6? Total | Porcentaje
Biblioteca 14 6%
Catastro 6 3%
Comunicacion social 14 6%
Departamento de aguas 11 5%
DMP 7 3%
Farmacia Municipal 17 7%
Juzgado de Asuntos Municipales 26 11%
Medio ambiente 5 2%
Oficina del Adulto Mayor 7 3%
Oficina Municipal de la Mujer 15 6%
Policia Municipal 4 2%
Receptoria 79 34%
Secretaria Municipal 29 12%
Total general 234 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 21. Total de visitas a cada oficina

Secretaria Comunicaciéon DMP
Municipal Biblioteca Catastro social 3%
12% 6% 3% 6% , Departament

0 de aguas
5%

Receptoria Il\:/larma'mal
34% unicipal
7%
Juzgado de
Asuntos
Policia Municipal ~ Oficina - Municipales
2% Municipal de  Oficina del 11%
la Mujer Adultgo/Mayor Medio ambiente
6% 0 204

Fuente: elaboracion propia.

Pregunta no. 4: ¢;cuanto esfuerzo le ha supuesto gestionar su pago,

tramite o solicitud?

Tabla XVII. Nivel de esfuerzo

Esfuerzo para gestionar pago, Mucho Ni poco, Poco Total
trdmite o solicitud esfuerzo ni mucho esfuerzo general
esfuerzo

Biblioteca 0,00% 0,00% 5,98% 5,98%
Catastro 0,43% 1,28% 0,85% 2,56%
Comunicacion social 0,43% 1,28% 4,27% 5,98%
Departamento de aguas 0,43% 1,28% 2,99% 4,70%
DMP 0,43% 0,85% 1,71% 2,99%
Farmacia Municipal 0,00% 2,14% 5,13% 7,26%
Juzgado de Asuntos Municipales 4,27% 2,14% 4,70% 11,11%
Medio ambiente 1,71% 0,43% 0,00% 2,14%
Oficina del Adulto Mayor 0,00% 0,43% 2,56% 2,99%
Oficina Municipal de la Mujer 0,85% 2,14% 3,42% 6,41%
Policia Municipal 0,85% 0,43% 0,43% 1,71%
Receptoria 0,85% 7,69% 25,21% 33,76%
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Continuacion de la tabla XVII

Secretaria Municipal 5,98% 2,56% 3,85% 12,39%
Total general aproximado 16% 23% 61% 100%
Fuente: elaboracion propia.
Figura 22. Nivel de esfuerzo para realizar pagos, tramites o solicitudes
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Fuente: elaboracion propia.
Pregunta no. 5: ¢ sus dudas fueron resueltas?
Tabla XVIII. Dudas resueltas
Dudas resueltas Algunas fueron No fueron Si fueron Total
resueltas resueltas resueltas general

Biblioteca 0,43% 0,00% 5,56% 5,98%
Catastro 1,28% 0,43% 0,85% 2,56%
Comunicacion social 0,00% 0,43% 5,56% 5,98%
Departamento de aguas 1,28% 1,28% 2,14% 4,70%
DMP 0,43% 0,43% 2,14% 2,99%
Farmacia Municipal 1,28% 0,00% 5,98% 7,26%
Juzgado de Asuntos 2,14% 3,42% 5,56% 11,11%
Municipales
Medio ambiente 0,43% 1,28% 0,43% 2,14%
Oficina del Adulto Mayor 0,85% 0,00% 2,14% 2,99%
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Continuacion de la tabla XVIII

Oficina Municipal de la 1,71% 0,00% 4,70% 6,41%

Mujer

Policia Municipal 0,85% 0,43% 0,43% 1,71%

Receptoria 3,42% 1,71% 28,63% 33,76%
Secretaria Municipal 3,42% 5,13% 3,85% 12,39%
Total general aproximado 17% 15% 68% 100%

Fuente: elaboracion propia.

Figura 23. Dudas resueltas
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Fuente: elaboracion propia.

Pregunta no. 6: ¢qué tan satisfecho se encuentra con respecto a la

atencion recibida?

Tabla XIX. Nivel de satisfaccion

Satisfaccion respecto a la | Insatisfecho Muy Muy Satisfecho Total

atencidn recibida insatisfecho | satisfecho general
Biblioteca 0,00% 0,00% 3,86% 1,72% 5,58%
Catastro 0,43% 0,00% 0,43% 1,72% 2,58%
Comunicacion social 0,43% 0,00% 5,58% 0,00% 6,01%
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Continuacion de la tabla XIX

Departamento de aguas 1,72% 0,00% 0,43% 2,58% 4,72%
DMP 0,43% 0,00% 0,00% 2,58% 3,00%
Farmacia Municipal 0,00% 0,00% 3,00% 4,29% 7,29%
Juzgado de Asuntos Municipales 3,90% 1,29% 1,72% 4,29% 11,20%
Medio ambiente 0,90% 0,86% 0,00% 0,43% 2,19%
Oficina del Adulto Mayor 0,00% 0,00% 1,72% 1,29% 3,00%
Oficina Municipal de la Mujer 1,29% 0,00% 1,72% 3,43% 6,44%
Policia Municipal 0,86% 0,00% 0,00% 0,86% 1,72%
Receptoria 3,00% 0,00% 13,73% 17,17% 33,90%
Secretaria Municipal 2,60% 4,29% 1,29% 4,29% 12,47%
Total general aproximado 16% 6% 33% 45% 100%

Fuente: elaboracion propia.

Figura 24. Nivel de satisfaccion
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Fuente: elaboracion propia.

Pregunta no. 7: si la respuesta fue “insatisfecho/a” o “muy insatisfecho/a”:
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Tabla XX. Razones de la insatisfaccion

Razones: Informacién | Mal trato por No le No recibié Tiempo Tiempo de Total

denegada parte de la prestaban | respuesta | de espera | tramite de general

persona que atencion asu muy largo solicitud
lo atendi6 solicitud muy largo
Catastro 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 1,35% 1,35%
Depto. Aguas 0,00% 0,00% 0,00% 4,05% 0,00% 0,00% 4,05%
DMP 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 1,35% 1,35%
Juzgado de 9,46% 1,35% 5,41% 5,41% 8,11% 1,35% 31,08%
Asuntos
Municipales
Medio 0,00% 1,35% 4,05% 2,70% 4,05% 0,00% 12,16%
ambiente
Oficina 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 1,35% 1,35% 2,70%
Municipal de
la Mujer
Policia 0,00% 1,35% 0,00% 2,70% 0,00% 2,70% 6,76%
Municipal
Receptoria 0,00% 0,00% 6,76% 0,00% 1,35% 2,70% 10,81%
Secretaria 1,35% 0,00% 4,05% 12,16% 6,76% 5,41% 29,73%
Municipal
Total general 11% 4% 20% 27% 22% 16% 100%
Fuente: elaboracion propia.
Figura 25. Razones de la insatisfaccion
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Fuente: elaboracion propia.
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Pregunta no. 8: ¢cuan probable es que usted recomiende los servicios

otorgados por la Municipalidad de Jocotenango a otras personas?

Tabla XXI. Probabilidad de recomendar los servicios de la municipalidad

Probabilidad de recomendar los Muy No lo Poco Probable Total
servicios de la municipalidad probable | recomendaria probable general
en absoluto

Biblioteca 4,72% 0,00% 0,00% 0,86% 5,58%
Catastro 0,43% 0,00% 0,43% 1,72% 2,58%
Comunicacioén social 5,58% 0,00% 0,43% 0,00% 6,01%
Departamento de aguas 0,00% 0,00% 1,72% 3,00% 4,72%
DMP 0,86% 0,43% 0,00% 1,72% 3,00%
Farmacia Municipal 3,00% 0,00% 0,00% 4,29% 7,30%
Juzgado de Asuntos Municipales 3,00% 1,29% 3,86% 3,00% 11,16%
Medio ambiente 0,00% 0,86% 0,86% 0,43% 2,15%
Oficina del Adulto Mayor 2,15% 0,00% 0,00% 0,86% 3,00%
Oficina Municipal de la Mujer 0,43% 0,00% 1,29% 4,72% 6,44%
Policia Municipal 0,00% 0,43% 0,43% 0,86% 1,72%
Receptoria 11,59% 0,43% 4,29% 17,60% 33,91%
Secretarfa Municipal 1,29% 3,43% 4,29% 3,43% 12,45%
Total general 33% 7% 18% 42% 100%

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 26. Probabilidad de recomendar los servicios de la

municipalidad
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Fuente: elaboracion propia.

o Analisis de resultados

Analizando los resultados obtenidos de las encuestas, se determina que:

De las caracteristicas de los usuarios: predomina la cantidad de usuarios

del género femenino, sobresaliendo el rango de edad de 31 a 45 afios.

De la satisfaccion de la atencion y el servicio al cliente: la satisfaccion
(45 %) general de los usuarios respecto a la atencion y el servicio que se
les brinda en las diferentes oficinas se encuentra en un porcentaje
aceptable respecto al de insatisfaccion (16 %), lo cual es positivo y de gran
beneficio para la municipalidad. No obstante, para lograr una mejora

continua en la gestion municipal es esencial que se apliquen las acciones
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y correcciones necesarias para aumentar el porcentaje de usuarios
satisfechos y ubicarlos en el rango de “muy satisfechos” con la atencion y
el servicio que brindan las oficinas municipales, disminuir el porcentaje de

“‘insatisfechos” y aspirar a eliminar el porcentaje de “muy insatisfecho”.

o Del resultado de satisfaccion por oficina: las oficinas con mayor
aceptacion, donde los usuarios manifestaron que les suponia poco
esfuerzo el realizar sus tramites y, por lo general, sus dudas eran

resueltas, son:

o La Biblioteca
o Oficina del Adulto Mayor

o) Receptoria

Es importante indicar también que el servicio de farmacia, ademas de las
oficinas ya mencionadas, obtuvo una aceptacién muy alta segun las respuestas

indicadas de los encuestados.

Las oficinas con menor aceptacién, en donde los usuarios manifestaron
descontento por diversas razones, entre las que resaltan mucho esfuerzo para

realizar tramites, dudas no resueltas, tiempo de esperay tramite muy largo, entre

otros, son:
¢ Secretaria Municipal
o Medio Ambiente
o Juzgado de Asuntos Municipales
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o De los factores que afectan la atencion y el servicio al cliente:

Los principales son:

o Los usuarios no siempre reciben respuesta a sus solicitudes
o El tiempo de espera para ser atendidos es muy largo

o El personal no siempre le presta atencion al usuario

o El tiempo de trdmite de las solicitudes es muy largo

Exceptuando a la biblioteca, la Farmacia Municipal y a la Oficina del Adulto
Mayor, las demas oficinas obtuvieron cierto porcentaje de insatisfaccion, por lo
que los factores anteriormente mencionados son los que destacan en los

resultados generales.

2.1.5. Matriz FODA

Con base en la informacion obtenida en el diagnostico efectuado a la
Municipalidad de Jocotenango, se muestra a continuacion los factores internos y
externos que afectan tanto positiva como negativamente en la atencion y servicio
que se brinda a los usuarios de la municipalidad, lo cual permitira el desarrollo de
estrategias que permitan encontrar soluciones y mejoras por medio del

aprovechamiento de los recursos.
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Tabla XXII.

Matriz FODA de la Municipalidad de Jocotenango

Factores
Internos

Factores
Externos

Fortalezas

Debilidades

1. Estructura Organizacional
definida.

2. Porcentaje alto de usuarios
externo satisfechos con la
atencion y el servicio.

3. Disposicion de autoridades
para mejorar la atencién y el
servicio a usuarios.

4. La organizacion mantiene
condiciones laborales
aceptables.

5. Porcentajes aceptables en la
satisfaccion de necesidades del
personal.

6. Mobiliario y equipo en buen
estado.

7. Disponibilidad de recursos
econdmicos.

1. Informacién y requisitos en el
manual de puestos y funciones
insuficiente.

2. No hay evaluacion de
funciones en puestos de trabajo.

3. Desorganizacion para el
desarrollo de actividades en los
puestos de trabajo.

4. Carencia de persona
encargada de la atencion y el
servicio a usuarios.

5. Existen factores que afectan
la atencion y el servicio que se
ofrece.

6. Falta de lineamientos de clima
y ambiente laboral.

7. Carencia de medios para la
evaluacion de atencién y
servicio a usuarios.

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

1. Disponibilidad de
herramientas tecnolégicas como
apoyo en la gestion municipal.

2. Diversos canales de
comunicacion disponibles para
interactuar con usuarios.

3. Apoyo de otras instituciones
gubernamentales para capacitar
a trabajadores.

FO1: Registro y seguimiento de
visitas diarias, asi como
calificacion de servicios y
presentacion de quejas de
usuarios utilizando hojas de
célculo electrénicas. (F2, F3, F4,
F6, O1)

FO2: Implementacion de nuevos
canales de comunicacion para
atender a usuarios. (F2, F3, F4,
F5, F6, F7, 01, 02)

FO3: Fortalecer las
competencias de los
trabajadores por medio de
capacitaciones.

(F1, F3, F4, F5, 0O3)

FO04: Involucrar a trabajadores
en resolucion de problemas y
propuesta de mejoras de
puestos de trabajo. (F1, F3, F4,
F5, 02)

DO1: Ampliar informacién del
perfil requerido para ejercer
puestos de atencion y servicio.
(D1, D5, D6, 01)

DPO2: Proponer un
procedimiento para evaluacion
de cumplimiento de funciones en
puestos. (D2, D3, O1, 02)

DO3: Proponer un
procedimiento para evaluacion
de atencion y servicio a usuarios
internos y externos. (D4, D5, D6,
D7, 01, 02)

DO4: Definir lineamientos para
la mejora de clima y ambiente
laboral. (D3, D5, D6, D7, O1)

DOS5: Disefio de plan y programa
de capacitacion para
trabajadores. (D2, D3, D5, D7,
D1, O3)
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Continuacion de la tabla XXII

Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

1. Cambio de gobierno y de
autoridades municipales.

2. Conflictos de caracter politico

FAL: Documentacion y evidencia
fisica de procedimientos y
resultados de evaluaciones en
caso de cambio de autoridades

DA1: Disefio de matriz de
seguimiento para la propuesta
de mejoras de atencién y
servicio a usuarios que permita

y social. y gobierno. (F3, F6, F7, Al) también minimizar el impacto
negativo de cambio de
autoridades y conflictos de
caréacter politico y social
mediante la implementacion de
acciones que favorezcan la
mejora continua del servicio.

(D4, D5, D6, D7, A1, A2)

3. Desastres naturales. FA2: Registro virtual de
documentacion y evidencia de
resultados de evaluaciones en
correos electrénicos y nube
virtual en caso de conflictos
politico-social y desastres

naturales. (F6, F7, Al, A2, A3)

Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo a la informacién expuesta en el diagnostico, asi como el analisis
de la matriz FODA realizado previamente, a continuaciobn se presenta el
desarrollo de las estrategias propuestas para el mejoramiento de la atencion y el
servicio que brinda la Municipalidad de Jocotenango, tanto a usuarios internos
como externos, asi como la evaluacion de cumplimiento de funciones en los
puestos de trabajo.

2.2. Documentacion de los manuales de descripciéon de puestos y

funciones

El Manual de Descripcion de Puestos y Funciones de la Municipalidad de
Jocotenango, Sacatepéquez, ha servido como una herramienta para definir su
estructura organizacional, cargos y requisitos para ocuparlos, lo cual ha
contribuido con el proceso de reclutamiento del personal adecuado para

desempeiniar las funciones operativas y administrativas de los distintos puestos.

No obstante, para el logro de una mejora de la gestion administrativa

municipal es importante ampliar y actualizar la informacion que se describe en
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los manuales. Es por ello que se propone el disefio de un manual de puestos y
funciones definido por competencias, ya que este tipo de manual, ademas de
describir las funciones del puesto y el perfil académico ideal para desempefiarlo,
toma en cuenta las cualidades y aptitudes necesarias para desarrollar dichas
funciones, definiendo el conjunto de habilidades y fortalezas que resaltan en cada
uno de los diferentes puestos, para asi reclutar a los candidatos més aptos y que
se garantice que cada trabajador seleccionado esta desempefiando las funciones

gue mejor sabe hacer.

La inserciébn de competencias en los manuales de puestos y funciones
contribuird al mejoramiento del reclutamiento del personal idéneo que ejecutara

las funciones que llevaran al logro de las metas y objetivos organizacionales.

Asi mismo, es importante definir las condiciones del puesto de trabajo, el
nivel de autonomia y toma de decisiones, y los recursos adecuados para la

solucion de problemas, entre otras cosas.

o Seleccion de puestos de trabajo

Para la actualizacion del Manual de Descripcién de Puestos y Funciones de
la Municipalidad de Jocotenando se realiz6 primeramente un andlisis de las
funciones y atribuciones de todos los puestos de trabajo en la municipalidad y se
seleccionaron aquellos con mayor comunicacion y contacto directo con los

usuarios externos, los cuales se muestran en la tabla I, pagina 11.

o Elementos de descripcion de puestos

A continuacion se describen los elementos que contiene el disefio propuesto

para el manual de descripcion de puestos y funciones. Todos los elementos
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nuevos o modificados del perfil anterior de puesto se encuentran marcados con

un asterisco (*).

Encabezado (*): en el encabezado se encuentra la siguiente informacion:

o Escudo de la Municipalidad de Jocotenango
o Nombre del puesto

o) Version de descripcion del puesto

o Ultima fecha de actualizacion

o Cddigo

Tabla XXIIl. Encabezado de perfil de puesto

NOMBRE DEL PUESTO DE TRABAJO Version: 1.0
Fecha de
L emision:
i Cédigo:
UNIDAD ADMINISTRATIVA A LA QUE PERTENECE

Fuente: elaboracion propia

Descripcién del puesto: en esta seccién se describen los siguientes

términos:
o Puesto funcional: puesto establecido por la jefatura en la cual se
desempeiia el trabajador.
o Puesto nominal: puesto establecido en el contrato con el que se
esta cobrando dentro de la institucion.
o Autoridad nominadora: aquella que tiene la facultad de formalizar

los nombramientos de servidores publicos, en este caso es el

alcalde municipal.
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o Jefe inmediato superior: puesto de rango superior que tiene cierto

grado de autoridad para dirigir.

o Subalternos: puestos que se encuentran en un rango inferior.

o Nivel de organizacion: ya sea operativa o administrativa.

o Renglén presupuestario: renglon al que pertenece el puesto de
trabajo.

o Jornada laboral: horario en el que se desempefian las funciones.

Tabla XXIV. Descripcion del puesto

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional:
Puesto Nominal:
Autoridad Nominadora:
Jefe Inmediato
Superior:

Subalternos

Nivel de Organizacion:
Renglén
Presupuestario:
Jornada Laboral:

Fuente: elaboracion propia.

Breve descripcion del puesto: contiene un pequefio parrafo describiendo

brevemente lo que realiza el puesto.
Reemplazo temporal: indica los puestos aptos para sustituir en caso de
ausencia temporal, licencia o excusa, al puesto que se describe. O, en su defecto,

indica a la autoridad facultada para designar al sustituto.

Organigrama del puesto: muestra una representacion grafica de la

ubicacion del puesto en la unidad administrativa.
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Funciones y atribuciones: lista las funciones y atribuciones que se deben
desempeniar en el puesto de trabajo.

Tabla XXV. Funciones del puesto

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

Fuente: elaboracion propia.

Relaciones del puesto: describe los actores con los que se relacionara el

puesto de trabajo.

o Internas: relaciones no pertenecientes a la municipalidad.

o Externas: relaciones no pertenecientes a la municipalidad.

Responsabilidades (*): describe las responsabilidades que ha de asumir la

persona ocupante del puesto. Estos son:

o Por informacion
o Por equipos y utiles de oficina
o Supervision de personal
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Tabla XXVI. Relaciones y responsabilidades del puesto

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:
Externas:

VIl. RESPONSABILIDADES

Informacion:

Equipo y dutiles de
oficina:

Supervision del
personal:

Fuente elaboracion propia.

Requisitos de estudio y experiencia: detalla los requerimientos de estudio y

experiencia necesarios que debe cumplir la persona para ocupar el puesto, tales

como:
o) Nivel de educacion
o Titulo
o Conocimientos especiales
o Experiencia laboral
o Requisitos legales

Cualidades personales: describe el conjunto de rasgos adecuados que
debe tener la persona que ocupara el puesto. Las cualidades que se describen

son:

o Habilidades y destrezas

o Caracteristicas personales
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Tabla XXVII. Nivel de estudio, experienciay cualidades para el puesto

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:
Titulo:
Conocimientos
especiales:
Experiencia laboral:
Requisitos legales:

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y
destrezas:
Caracteristicas
personales:

Fuente: elaboracion propia.

Caracteristicas del puesto (*): en esta seccién se detalla una serie de
caracteristicas propias del puesto de trabajo, con la finalidad de encontrar a los
candidatos idoneos para ejercer las funciones ya descritas. Estas caracteristicas

son:

o Condicién de trabajo: describe el ambiente fisico y las condiciones
relacionadas con el mismo.

o Complejidad de las funciones: describe el nivel de complejidad de
las funciones a desempefiar.

o Nivel de autonomia o iniciativa: se refiere al grado de libertad para
desempeiiar las funciones.

o Analisis de problemas: describe el nivel de analisis de problemas
gue se debe afrontar comunmente en el puesto de trabajo.

o Recursos para la solucion de problemas: lista los recursos a los
cuales recurrir para la solucién de problemas.

o Condicion para toma de decisiones: indica la frecuencia de toma de

decisiones y la importancia de las mismas.
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o Impacto en las decisiones tomadas: describe los elementos a los
cuales afecta la toma de decisiones en dicho puesto.

o Nivel de esfuerzo: describe el nivel de esfuerzo fisico, mental y
visual que se necesita para ejercer el puesto de trabajo, este puede
ser alto, medio o bajo.

o Competencias: indica el nivel de importancia de las competencias
gue se necesitan para desempenfar cada puesto de trabajo. Estas
competencias son comunes a todos los puestos de trabajo

seleccionados y se describiran detalladamente en la tabla XXVIII.

Tabla XXVIIl.Caracteristicas del puesto

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Complejidad de las
funciones:

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Analisis de problemas:

Recursos para la
solucién de problemas:

Condicién paratomade

decisiones:
Impacto en las
decisiones tomadas:
Nivel de esfuerzo: Fisico: | Alto: Medio: __ Bajo:
Mental: | Alto: Medio: _ Bajo:
Visual: | Alto: _ Medio: __ Bajo: __
Competencias: Competencia 1 Muy importante: __
Importante: __
Moderadamente Importante:
Competencia 2 Muy importante: __
Importante: __
Moderadamente Importante:
Competencia 3 Muy importante: __
Importante:
Moderadamente Importante:
Competencia 4 Muy importante:
Importante:
Moderadamente Importante:

Fuente: elaboracion propia.
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Final: en la parte final del perfil de puesto se encuentra la

informacion:

siguiente

o Observaciones

o Autorizado por

o Firma de la persona que autoriza
o Fecha de la autorizacion

Tabla XXIX. Final de descripcion del perfil de puesto

Observaciones:

Elaborado por: Firma:

Fecha: __/__/__
Revisador por: Firma:

Fecha: __/__/__
Autorizado por: Firma:

Fecha: /| __

COMPETENCIA

Fuente: elaboracion propia.

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA

Tabla XXX. Competencias de puestos de trabajo

CONDUCTAS ASOCIADAS

Excelencia Cumplir con sus funciones 'y | a. Desarrollo personal constante.
atribuciones buscando b. Actitud de mejora continua en el desempefio
alcanzar siempre altos laboral.
niveles de calidad. c. Aprovechamiento de oportunidades,
transformando las dificultades en acciones positivas.
d. Mantener una visién amplia y anticipada del
futuro.
e. Iniciativa para encontrar y proponer soluciones a
problemas.
Liderazgo Guiar y dirigir equipos de a. Se centra en la motivacion, el desempefio y la

trabajo al logro de las metas
y los objetivos
institucionales, procurando
mantener la cohesién grupal
y la armonia.

participacion del personal bajo su cargo y/o su
equipo de trabajo.

b. Capacidad para saber escuchar y comunicar con
claridad.

c. Comprende las capacidades y las necesidades de
los demas.

d. Proactividad, capacidad para desarrollar nuevas
ideas y ponerlas en marcha.

e. Transmite seguridad y positivismo a los demas.
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Continuacion de la tabla XXX

COMPETENCIA

Compromiso
con la
organizacion

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA
Adaptar el comportamiento a
las metas y objetivos

institucionales.

CONDUCTAS ASOCIADAS

a. Respetar las normas de la Municipalidad.

b. Promover las metas de la Municipalidad.

c. Apoyo a la organizacién en caso de encontrarse
en situaciones dificiles.

d. Demostrar sentido de pertenencia en su actuar.

Aprendizaje
Continuo

Mantenerse actualizado en
su ambito laboral por medio
del aprendizaje y la mejora
de habilidades tanto técnicas
como humanas.

a. Reconocer las propias limitaciones y la
necesidad de mejorar su preparacion profesional.
b. Iniciativa, motivacién y entusiasmo de mejorar el
desempefio de sus tareas obteniendo nuevos
conocimientos

c. Investigar, indagar y profundizar en los temas
concernientes a su entorno laboral.

d. Adquirir conocimientos sobre nuevas tecnologias
gue se implementen en la municipalidad.

Orientacion al

Dirigir las acciones a la

a. Atender y valorar las necesidades y peticiones de

usuario satisfaccion de la atencién y los vecinos de Jocotenango y usuarios en general.

el servicio de los usuarios, b. Dar respuesta oportuna y confiable a las

conforme las necesidades de los usuarios.

responsabilidades asignadas | c. Utilizar los distintos canales de comunicacion

a cada puesto de trabajo. disponibles para comunicarse con los usuarios
(teléfono, correo electronico, fax, etc.).
d. Iniciativa para proponer nuevos canales de
comunicacion, segun se requiera.
e. Planear y disefiar programas y/o proyectos
tomando en cuenta las necesidades de los
usuarios.

Relaciones Establecer y mantener a. Escuchar con respeto e interés las necesidades y

Interpersonales

relaciones laborales positivas
en el ambiente de trabajo,
basandose en el respeto
mutuo y la comunicacion.

preocupaciones de los comparieros de trabajo.

b. Evitar mal entendidos, conflictos o situaciones
confusas manteniendo una comunicacion clara y
directa con los demés.

c. Velar por mantener un ambiente de confianza y
comunicacion efectiva.

d. Destacar los elementos comunes y las
diferencias de cada individuo para lograr acuerdos y
asi mantener la armonia en el ambiente.

Trabajo en

Equipoy
Colaboracién

Trabajar de manera conjunta
y participativa con
comparfieros de trabajo,
directivos y demas
colaboradores, integrando
esfuerzos para el logro de los
objetivos y las metas
institucionales comunes.

a. Flexibilidad y adaptabilidad a la colaboracién y el
trabajo en equipo.

b. Disposicién a aportar ideas, sugerencias y
opiniones que contribuyan al trabajo de equipo.

¢. Mantener una predisposicion positiva a la critica
constructiva.

d. Preservar la tolerancia y el respeto por los
demas.

e. Brindar apoyo mutuo durante la ejecucion de las
tareas, fomentando la cohesion y el espiritu de
equipo.
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Continuacion de la tabla XXX

COMPETENCIA

Creatividad e
innovacioéon

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA
Generar y desarrollar nuevas

ideas, métodos de trabajo y
soluciones en el area laboral.

CONDUCTAS ASOCIADAS

a. Aprovechar tanto oportunidades como problemas
para desarrollar soluciones innovadoras.

b. Desarrollar y proponer formas creativas e
innovadoras de realizar el trabajo.

c. Romper esquemas tradicionales cuando sea
necesario.

d. Practicar el pensamiento lateral, imaginativo,
ademas del vertical, razonamiento logico.

Manejo de
Informacion

Discrecion, responsabilidad y
respeto en cuanto a la
informacién que se maneje
de la Institucion y de sus
colaboradores.

a. Organizar, guardar y proteger de forma adecuada
la informacion correspondiente al puesto de trabajo,
teniendo en cuenta normas legales y de la
Institucion.

b. Abstenerse de recoger informacion personal de
los comparfieros de trabajo 0 que no sea necesaria
para el desarrollo de sus funciones.

c¢. Transmitir informacién de dominio publico
objetiva y oportunamente sin tergiversarla ni
manipularla.

Adaptacion al

Enfrentarse a situaciones y

a. Flexibilidad y adaptabilidad a situaciones nuevas

cambio y cambios que se realicen en y cambios positivos.
mejora la Institucion para mejorarlay | b. Promover el cambio y la mejora en la
encaminarla hacia el logro de | Municipalidad.
sus objetivos. ¢. Renunciar con facilidad a practicas antiguas por
nuevas y mejores.
d. Poseer la capacidad de adaptar su trabajo ante
necesidades cambiantes.
Disciplina Adaptarse a los reglamentos | a. Aceptar las instrucciones del jefe inmediato y/o
de trabajo y promover la mandos superiores.
armonia en el entorno b. Cumplir con las funciones sefialadas para su
laboral. puesto de trabajo en el manual de puestos y
funciones.
¢. Cumplir con el horario de trabajo.
d. Mantener un comportamiento profesional con sus
compafieros de trabajo.
e. Acceder a una supervision constante de su
trabajo.
Fuente: elaboracion propia.
o Actualizacion de descripcion de puestos seleccionados

Una vez definida la informacién a actualizar y ampliar, y establecido el

disefio de formato para la nueva informacion, se actualizo la descripcion de los

puestos seleccionados anteriormente.
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2.2.1. Alcaldia Municipal

A continuacién se muestra la descripcion de puestos y funciones para los

puestos de Secretaria y Recepcionista pertenecientes a la Alcaldia Municipal.

Tabla XXXI. Secretaria de Alcaldia

FUNCIONES DE LA SECRETARIA DE ALCALDIA MUNICIPAL Version: 1.0
Fecha: Junio 2018
Cdédigo: AM-002

ALCALDIA MUNICIPAL
I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Secretaria

Puesto Nominal: Secretaria

Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: Alcalde Municipal

Subalternos Recepcionista

Nivel de Organizacion: Operativo

Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO
Es un puesto operativo encargado de la atencién al vecino relacionado a las gestiones presentadas al Alcalde
Municipal.

Il. REEMPLAZO TEMPORAL
Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de salud, o cualquier otro motivo, por otra Secretaria,
previa autorizacion del Alcalde Municipal.
IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Alcalde Municipal

Secretaria
Despacho
Municipal

Recepcionista

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES
Atender las llamadas telefonicas.
Atencién al publico, recibir o dar la informacion requerida.
Recibir, enviar y clasificar correspondencia.
Mantener actualizados y organizados los archivos y expedientes.
Llevar control de los archivos bajo su responsabilidad.
Abrir expedientes y proporcionar los expedientes que le sean requeridos.
Mantener actualizados y proporcionar mantenimiento al sistema de control de archivos, fisicos o magnéticos.
Tomar dictados y transcribir en computadora.
Distribuir documentos en el centro de trabajo.
Colaborar y brindar en actividades eventuales o extraordinarias que organice y se realicen en el
Departamento de adscripcion.
k. Manejar agenda del Jefe inmediato.
I Llevar control de los materiales de oficina, prever necesidades y hacer la solicitud correspondiente.

T osemeoooTe
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Continuacion de la tabla XXXI

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

m. Elaborar correspondencia, circulares, memorandum, oficios, resoluciones en atencién a la correspondencia
de la dependencia, incluyendo la elaboracién de cuadros estadisticos, tablas, controles y todo de acuerdo a
las instrucciones generales que reciba de su Jefe inmediato.
n.  Operar eficientemente los programas de computadora que le sean proporcionados para las labores de apoyo
administrativo y técnico.
0. Captura de informacion y diversos documentos que le sean solicitados en la Direccion.
Las funciones que de conformidad con la naturaleza de la unidad administrativa a la que esté asignada le sean
solicitadas por el Jefe Inmediato.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

Miembros del Concejo Municipal
Personal a su cargo
Funcionarios y empleados municipales

Externas:

cpooe

Vecinos
Personas de otras entidades nacionales e internacionales de conformidad
con las instrucciones del sefior Alcalde Municipal.

VII. RESPONSABILIDADES

Informacion:

Es responsable por la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y utiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

Al personal bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios universitarios.

Titulo: Secretaria Bilingle, Oficinista o Comercial o carrera afin.
Conocimientos a. Atencién al publico.
especiales: b.  Organizacién, seguimiento y control de informacion.
c. Documentacién y correspondencia interna y externa.
d. Sobre la Constitucién Politica de la Republica, el Cédigo Municipal, Ley de
Servicio Municipal.
e. Dominio de computacion indispensable, manejo de internet.
f.  Habilidades en manejo de equipo de oficina.
g. Considerable nivel de organizacion, discrecion, iniciativa, ortografia y
redaccion.
h.  Excelentes relaciones humanas.

Experiencia laboral:

Tres (3) afos en el area de atencidn al publico y asistencia administrativa.

Requisitos legales:

PO T®

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacion de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Coordinacion y supervision.
Habilidad de analisis.
Habilidades linguisticas.
Empatia.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

AT T S@T0o0TR|Tee0Ty

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

Comprometido con su trabajo.
Consciente.
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Continuacion de la tabla XXXI

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina, dentro de las instalaciones municipales. Asistencia a reuniones
externas ocasionalmente.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo rutinario. Sigue y cumple las instrucciones y procedimientos que le instruya su
jefe inmediato.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Andlisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucién
de problemas:

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condiciéon paratoma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: No aplica
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: __ Medio: _X Bajo: Desplazamientos ocasionales.
Mental: | Alto: _ Medio: _X Bajo: Concentrado.
Visual: Alto: _X_ Medio: __ Bajo: __ Alto manejo de informacién y equipo
de computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_
Importante: __

Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Manejo de informacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Adaptacion al cambio y mejora Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:

Fecha: _ _/ /
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Revisador por: Firma:
Fecha: __/_ [/ __
Autorizado por: Firma:

Fecha: __/__/

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XXXIl. Recepcionista de Alcaldia

Lo~ FUNCIONES DE LA RECEPCIONISTA DE ALCALDIA Version: 1.0
#y; MUNICIPAL Fecha: Junio 2018
B Cédigo: AM-003

ALCALDIA MUNICIPAL

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional:

Recepcionista

Puesto Nominal:

Recepcionista

Autoridad Nominadora:

Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior:

Secretaria de Alcaldia Municipal

Subalternos Ninguno
Nivel de Organizacion: Operativo
Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral:

8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Es un puesto operativo encargado de la atencién al vecino.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de salud, o cualquier otro motivo, por el empleado que designe el
Jefe de Personal de la Municipalidad.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Alcalde Municipal

Secretaria
Despacho
Municipal

Recepcionista

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

a. Atender las llamadas entrantes y salientes de la planta telefénica de la Municipalidad.

b.  Apoyar en las diferentes actividades que realiza el Despacho Municipal.

c. Realizar las tareas que le sean asignadas por la autoridad superior y solicitudes de los Directores, Jefes,
Encargados, Supervisores en relacion a sus funciones, y

d. Ofras inherentes al cargo.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas: a. Miembros del Concejo Municipal
b.  Funcionarios y Empleados Municipales
Externas: a. Vecinos.
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VII. RESPONSABILIDADES

Informacion:

Es responsable por la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y atiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

No tiene personal bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios universitarios.

Titulo:

Secretaria, Perito Contador o Perito en Administracién, con estudios
universitarios en Administracién de Empresas, Ciencias Juridicas y
Sociales.

Conocimientos
especiales:

b.  Atencién al publico.

Organizacion, seguimiento y control de informacion.

Documentacién y correspondencia interna y externa.

Sobre la Constitucion Politica de la Republica, el Cédigo Municipal, Ley de
Servicio Municipal.

Dominio de computacién indispensable.

Habilidades en manejo de equipo de oficina.
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Experiencia laboral:

Un (1 ) afo en el area de atencién al publico y asistencia administrativa.

Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacion de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.
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IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Coordinacion y supervision.
Habilidad de andlisis.
Habilidades linguisticas.
Empatia.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

Comprometido con su trabajo.
Consciente.
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina, dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo rutinario. Sigue y cumple las instrucciones y procedimientos que le instruya su
jefe inmediato.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Anélisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucion
de problemas:

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condicion paratomade
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: No aplica
Decisiones trascendentes: No aplica
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Impacto en las decisiones | En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
tomadas: En el servicio que brinda al cliente.
Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: _ Medio: __ Bajo: X Desplazamiento menor a 100 metros.
Mental: Alto: __ Medio: _X Bajo: Concentrado
Visual: Alto: _X_ Medio: __ Bajo: __ Alto manejo de informacién y equipo
de computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Compromiso con la organizacion Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Aprendizaje continuo Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:
Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Relaciones Interpersonales Muy importante: _X_
Importante: ___
Moderadamente Importante:
Liderazgo Muy importante: __
Importante: __
Moderadamente Importante: X
Trabajo en equipo y colaboracion Muy importante: _X_
Importante: ___
Moderadamente Importante:
Creatividad e innovacion Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:
Manejo de informacion Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:
Adaptacién al cambio y mejora Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:
Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:

Observaciones:

Elaborado por: Firma:

Fecha: [/ __|__
Revisador por: Firma:

Fecha: [/ | __
Autorizado por: Firma:

Fecha: /|

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.2. Secretaria Municipal
A continuacion se muestra la descripcion de puestos y funciones propuesta
para los puestos de Secretaria Municipal, Oficial Primero y Oficial Segundo,

pertenecientes a la Secretaria Municipal.

Tabla XXXIIl. Secretaria Municipal

ety FUNCIONES DE LA SECRETARIA MUNICIPAL Versién: 1.0

o '
Py Fecha: Junio 2018

o Codigo. | SM-001

DEPARTAMENTO DE SECRETARIA MUNICIPAL

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Secretaria Municipal

Puesto Nominal: Secretaria Municipal

Autoridad Nominadora: Concejo Municipal

Jefe Inmediato Superior: | Concejo Municipal, Alcalde Municipal

Subalternos Oficial Primero, Oficial Segundo, Asistente de Logistica, Mensajero
Nivel de Organizacion: Superior

Renglén Presupuestario: | 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes

Il. BREVE DESCPRICION DEL PUESTO

Es un puesto administrativo nombrado por el Concejo Municipal y tiene las funciones de elaborar, recibir, notificar y
certificar las actas y resoluciones del Concejo Municipal y de la Alcaldia Municipal en el plazo que indica la ley.

Il. REEMPLAZO TEMPORAL

En los casos de ausencia temporal, licencia o excusa, sera sustituido por el Oficial | de Secretaria que, en el orden
numeérico corresponda, si no lo hubiere, el Concejo Municipal, a propuesta del alcalde, hara el nombramiento de quien
deba sustituirlo interinamente.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Concejo Municipal
Alcalde Municipal

Secretaria
Municipal

Oficial Primero Oficial Segundo

Asistente de
Logistica

Mensajero
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V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

Las que establece el Decreto 12-2002, Codigo Municipal en su articulo 84:

e.

f.
g.
h.
i

Elaborar, en los libros correspondientes, las actas de las sesiones del Concejo Municipal y autorizarlas, con
su firma, al ser aprobadas de conformidad con lo dispuesto en este Cédigo.

Certificar las actas y resoluciones del alcalde o del Concejo Municipal.

Dirigir y ordenar los trabajos de la Secretaria, bajo la dependencia inmediata del alcalde, cuidando que los
empleados cumplan sus obligaciones legales y reglamentarias.

Redactar la memoria anual de labores y presentarla al Concejo Municipal, durante la primera quincena del
mes de enero de cada afio, remitiendo ejemplares de ella al Organismo Ejecutivo, al Congreso de la Republica
y al Concejo Municipal de Desarrollo y a los medios de comunicacién a su alcance.

Asistir a todas las sesiones del Concejo Municipal, con voz informativa, pero sin voto, dandole cuenta de los
expedientes, diligencias y demas asuntos, en el orden y forma que indique el alcalde.

Archivar las certificaciones de las actas de cada sesion del Concejo Municipal.

Recolectar, archivar y conservar todos los nimeros del diario oficial.

Organizar, ordenar y mantener el archivo de la municipalidad.

Desempefiar cualquier otra funcién que le sea asignada por el Concejo Municipal o por el alcalde.

Otras funciones inherentes a su cargo:

Juzgados

a. Certificar los Acuerdos de Acciones de Personal acordados por el Concejo Municipal a la Direccion
Administrativa Financiera Integrada Municipal y a la Oficina de Recursos Humanos para remitir y dar los
avisos a donde corresponda.

b.  Participar en los Matrimonios Civiles en calidad de Secretaria.

c. Inscripcion de Comités Comunitarios de Desarrollo.

d. Autorizar conjuntamente con el Alcalde Municipal los libros correspondientes de conformidad con la ley.

e. Rendir informe al Instituto Nacional de Estadistica y al Instituto Geografico Nacional en el plazo establecido
en la ley, respecto del ordenamiento territorial del municipio.

f.  Diligenciar para su tramite los recursos que de acuerdo a la ley, debe conocer el Concejo Municipal.

g. Revisar y coordinar el envio de leyes y demas disposiciones, asi como publicaciones del Diario de Centro
América, al Concejo Municipal, Alcalde Municipal y Directores, segin corresponda.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas: a. Concejo Municipal

b.  Alcalde Municipal

c. Personal a su cargo

d. Funcionarios y Empleados Municipales
Externas: a. Municipalidades

b.

C.

Registro Nacional de Personas

VIl. RESPONSABILIDADES

Por informacién:

Por la alteracion, omision, falsificacion o suplantacion cometida en las actas certificadas
que extienda.

Por contacto:

Con los usuarios Internos y Externos, segun descripcion en relaciones de puesto.

Por equipo y utiles de
oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el inventario,
ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales diversos
proveidos, debe velar porgue los mismos se utilicen adecuadamente.

Por supervision del
personal:

Al personal bajo su cargo.

VIII. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios universitarios en Administracion de Empresas, Ciencias
Juridicas.

Titulo: Secretaria, Perito Contador o Perito en Administracion.
Conocimientos a. Sobre la Constitucion Politica de la Republica, el Cédigo Municipal, Ley de
especiales: Servicio Municipal.

b.  Administracion pablica; manejo de documentos oficiales; Constituciéon Politica
de la Republica, Cadigo Municipal, Ley de Servicio Municipal.

c. Dominio de computacién indispensable, que incluya Word, Excel y Power Point,
Aplicacion de INTERNET e INTRANET.

d. Habilidades en manejo de equipo de oficina.

e. Excelentes relaciones humanas.

f Liderazgo.

Experiencia laboral:

Cinco (5) afios comprobables en el area de Secretaria Municipal.
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Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacion de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

PooTO

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Planeacién, organizacion y control.
Toma de decisiones.

Empatia.

Coordinacion y supervision.
Habilidad de andlisis.

Habilidades lingiiisticas.

Manejo de personal.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Accesible.

Comprometido con su trabajo.
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo semi-rutinario. Documentacion, andlisis y manejo de datos e informacion de
documentos oficiales.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Tiene libertad para planificar su trabajo y tomar decisiones de cierta importancia de
acuerdo con las instrucciones de su jefe inmediato.

Andlisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala
solucién de problemas:

Cédigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condicion paratomade
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: Poco frecuente
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las
decisiones tomadas:

En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: _ Medio: __ Bajo: _X Desplazamiento menor a 100 metros.
Mental: | Alto: _X_ Medio: __ Bajo: __ Altamente concentrado, con descansos
ocasionales.
Visual: Alto: _X Medio: __ Bajo: __ Alto manejo de informacion y equipo de
computo.
Competencias: Excelencia: Muy importante: _X_

Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion:

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo:

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Orientacién de servicio al cliente:

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:
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Competencias:

Relaciones Interpersonales:

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Liderazgo:

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracion:

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacién:

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Manejo de informacion:

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora:

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Disciplina: Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:
Fecha: [/ |
Revisador por: Firma:
Fecha: /|
Autorizado por: Firma:
Fecha: /|

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XXXIV. Oficial Primero de Secretaria Municipal

FUNCIONES DEL OFICIAL PRIMERO

DEPARTAMENTO DE SECRETARIA MUNICIPAL

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional:

Oficial Primero

Puesto Nominal:

Oficial Primero

Autoridad Nominadora:

Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior:

Secretaria Municipal

Subalternos

Asistente de logistica, mensajero

Nivel de Organizacion:

Operativo

Renglén Presupuestario:

011

Jornada Laboral:

8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Es un puesto operativo gque sirve de enlace inicial entre la institucion municipal y los vecinos que se acercan con el

objeto de realizar solicitudes o trdmites administrativos.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

En los casos de ausencia temporal, licencia o excusa, sera sustituido por el Oficial Segundo de Secretaria con

autorizacion del Alcalde Municipal quien hara el nombramiento.
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IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Secretaria
Municipal

Oficial Primero

Asistente de
Logistica

Mensajero

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

Sustituir a la Secretaria en su ausencia.

Atender y brindar la correcta orientacién e informacion a los vecinos y publico en general
Procesos de desmembracion.

Titulacion Supletoria.

Actas de Supervivencia del Adulto Mayor.

Actas de Supervivencia del Estado.

Faccionar las Actas de Matrimonio y dar el Aviso de Matrimonio.

Redaccion de Legalizaciones de Matrimonio.

Recopilacién de informacién requerida por la Oficina de Libre Acceso a la Informacién Publica.
Lectura del Diario de Centro América y remitir los Decretos, Acuerdos y reformas a todos los Directores,
Jefes, Encargados, Coordinadores.

Fotocopia de Procesos Judiciales y administrativos.

Emision de Nombramientos de Personal.

Redactar correspondencia y archivo de la misma.

Obtener la firma de los participantes del Consejo Municipal de Desarrollo, COMUDE.
Elaborar constancias de residencia, cargas familiares, honorabilidad y actas de supervivencia.
Redactar notificaciones y citaciones.

Extender certificaciones de Actas de Consejo Comunitario de Desarrollo (COCODES).
Archivar documentos del Concejo Municipal.

Actualizar informacion del vecino en el Sistema.

Recibir los expedientes externos.

Elaborar providencia inicial de los expedientes externos recibidos.

Actualizar de forma diaria la correspondencia interna y externa.

Recibir oficios, providencias, circulares, y demas documentos de la Secretaria Municipal.
Memoria de Labores anual.

Redactar solicitudes varias de los vecinos, cuando se requiera.

. Entregar mediante conocimiento los diferentes expedientes a donde corresponda.

aa. Otras inherentes al cargo.

T Tse@meoooe
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VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas: Secretaria Municipal
Alcalde Municipal
Personal a su cargo

Funcionarios y Empleados Municipales

Externas: Municipalidades
Juzgados

Registro Nacional de Personas

coploooy

VII. RESPONSABILIDADES

Informacion: Por la alteracion, omision, falsificacion o suplantacion cometida en las actas
certificadas que extienda, en sustitucién de la Secretaria Municipal (de conformidad
con el apartado Reemplazo Temporal).

Equipo y utiles de oficina: | Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal: Asistente de logistica.
Al personal que se le asigne bajo su cargo.
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VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios universitarios en Administracion de Empresas, Ciencias
Juridicas y Sociales.

Titulo: Secretaria, Perito Contador o Perito en Administracion.
Conocimientos a. Sobre la Constitucién Politica de la Republica, el Cédigo Municipal, Ley de
especiales: Servicio Municipal.

b.  Administracion publica; manejo de documentos oficiales.

c. Dominio de computacion indispensable, que incluya Word, Excel y Power
Point, Aplicacion de INTERNET e INTRANET.
d. Habilidades en manejo de equipo de oficina.
e. Liderazgo.
f.  Excelentes relaciones humanas.
g. Inglés técnico.
Experiencia laboral: Tres (3) afios comprobables en el area de Secretaria Municipal.

Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacién de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

PoOoT O

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Toma de decisiones.
Empatia.

Coordinacion y supervision.
Habilidad de andlisis.
Habilidades lingtiisticas.
Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

~e o0 o PO OO0DTY

Honrado.
Cortés.

5 @

Criterio Propio.

Etica profesional.
Seguro de si mismo.

=

Accesible.

| Comprometido con su trabajo.

. X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo semi-rutinario. Manejo de informacién y documentos oficiales.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Planifica su trabajo de acuerdo con las instrucciones de su jefe inmediato.

Andlisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucion
de problemas:

Cédigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condicion paratomade
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: Poco frecuentes
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo:

Fisico: Alto: _ Medio: __ Bajo: _X Desplazamiento menor a 100 metros.

Mental: | Alto: _X_ Medio: __ Bajo: __ Altamente concentrado, con
descansos ocasionales.
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Visual: Alto: _X Medio: __ Bajo: __

Alto manejo informacién y equipo
computo.

Competencias:

Excelencia

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Orientacién de servicio al cliente

Muy importante: _X
Importante: ___
Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales

Muy importante: _X
Importante: ___
Moderadamente Importante:

Liderazgo

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracién

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacién

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Manejo de informacion

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:
Fecha: /|
Revisador por: Firma:
Fecha: [/ |
Autorizado por: Firma:
Fecha:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXV. Oficial Segundo de Secretaria Municipal

.;:J;;:), FUNCIONES DEL OFICIAL SEGUNDO Versioén: 1.0
#6.5‘&'3 Fecha: Junio 2018
oo i, Coédigo: SM-05

g

DEPARTAMENTO DE SECRETARIA MUNICIPAL

|. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Oficial Segundo

Puesto Nominal: Oficial Segundo

Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: Secretaria Municipal

Subalternos Ninguno

Nivel de Organizacién: Operativo

Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Es un puesto técnico que sirve de enlace inicial entre la institucion municipal y los vecinos que se acercan a la comuna
de Jocotenango con el objeto de realizar solicitudes o tramites administrativos.

IIl. REEMPLAZO TEMPORAL

En los casos de ausencia temporal, licencia o excusa, sera sustituido por la persona que sea nombrada por el Alcalde

Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Secretaria
Municipal

I —

Oficial Segundo

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

“S@mooooT
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Atender y brindar la correcta orientacién e informacion a los vecinos y publico en general
Procesos de desmembracion.

Titulacion Supletoria.

Actas de Supervivencia del Adulto Mayor.

Actas de Supervivencia del Estado.

Faccionar las Actas de Matrimonio y dar el Aviso de Matrimonio.

Redaccion de Legalizaciones de Matrimonio.

Recopilacion de informacion requerida por la Oficina de Libre Acceso a la Informacién Publica.
Lectura del Diario de Centro América y remitir los Decretos, Acuerdos y reformas a todos los Directores,
Jefes, Encargados, Coordinadores.

Fotocopia de Procesos Judiciales y administrativos.

Emision de Nombramientos de Personal.

Redactar correspondencia y archivo de la misma.

Obtener la firma de los participantes del Consejo Municipal de Desarrollo, COMUDE.

Elaborar constancias de residencia, cargas familiares, honorabilidad y actas de supervivencia.
Redactar notificaciones y citaciones.

Extender certificaciones de Actas de Consejo Comunitario de Desarrollo (COCODES).
Archivar documentos del Concejo Municipal.

Actualizar informacion del vecino en el Sistema.

Recibir los expedientes externos.

Elaborar providencia inicial de los expedientes externos recibidos.

Actualizar de forma diaria la correspondencia interna y externa.

Recibir oficios, providencias, circulares, y demas documentos de la Secretaria Municipal.
Memoria de Labores anual.

Redactar solicitudes varias de los vecinos, cuando se requiera.

Entregar mediante conocimiento los diferentes expedientes a donde corresponda; y otras inherentes al
cargo.
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I. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

Secretaria Municipal
Alcalde Municipal
Personal a su cargo y Funcionarios y Empleados Municipales

Externas:

Municipalidades
Juzgados
Registro Nacional de Personas

coplpo

VIl. RESPONSABILIDADES

Informacioén:

Por la alteracion, omision, falsificacion o suplantacion cometida en las actas
certificadas que extienda, en sustitucion de la Secretaria Municipal (de conformidad
con el apartado Reemplazo Temporal).

Equipo y utiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

Al personal que se le asigne bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios universitarios en Administracion de Empresas, Ciencias
Juridicas.

Titulo: Secretaria, Perito Contador o Perito en Administracion.
Conocimientos a. Sobre la Constitucién Politica de la Republica, el Cédigo Municipal, Ley de
especiales: Servicio Municipal.

b. Dominio de computacién indispensable, que incluya Word, Excel y Power
Point, Aplicacion de INTERNET e INTRANET.

c. Habilidades en manejo de equipo de oficina.
d. Liderazgo.

e. Excelentes relaciones humanas.

f.  Inglés técnico.

Experiencia laboral:

Tres (3) afilos comprobables en el &rea de Secretaria Municipal.

Requisitos legales: a. Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacion de cargos (Finiquito)

b. Fianza

c. Antecedentes penales

d. Antecedentes policiales

e. Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas: a. Empatia.

b. Habilidad de andlisis.

c. Habilidades linguisticas.

d. Trabajo bajo presion.

e. Logro de metas.
Caracteristicas a. Actitud positiva. B ) o
personal es: (t:) \lgilg)éifomorales y éticos comprometidos con la Institucion.

d. Discreto.

e. Organizado.

f. Honrado.

g. Cortés.

h. Criterio Propio.

Etica profesional.
Comprometido con su trabajo.

. X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo rutinario. Manejo de informacion y documentos oficiales.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Anélisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucion
de problemas:

Cédigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

78




Continuacion de la tabla XXXV

Condiciéon para toma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente

Decisiones importantes: Poco frecuentes

Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio gue brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: _ Medio: __ Bajo: X Desplazamiento menor a 100 metros.
Mental: Alto: __ Medio: _X Bajo: Concentrado.
Visual: Alto: _X_ Medio: __ Bajo: __ Alto manejo de informacién y equipo
de computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_

Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Orientacién de servicio al cliente

Muy importante: _X
Importante: ___
Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:
Trabajo en equipo y colaboracion Muy importante: _X_

Importante: __
Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion

Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:

Manejo de

informacién

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:
Fecha: [/ __|__
Revisador por: Firma:
Fecha: [/ | __
Autorizado por: Firma:
Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.3. Policia Municipal

A continuacién se muestra la descripcion de puestos y funciones para los

puestos de Secretaria y Agente Municipal de la Unidad de Policia Municipal.

Tabla XXXVI. Secretaria de Policia Municipal

= FUNCIONES DE LA SECRETARIA DE LA POLICIA MUNICIPAL | Version: 1.0
d.: Y Fecha: Junio 2018
o Codigo: PM-04

POLICIA MUNICIPAL
|. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Secretaria

Puesto Nominal: Secretaria

Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: Director Policia Municipal
Subalternos Ninguno

Nivel de Organizacion: Operativo

Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO
Atender al vecino y personal de la Municipalidad, realizar toda la actividad secretarial, recibir, organizar, archivar y
entregar documentos que ingresan y egresan a la Direccién de la Policia Municipal.
Il. REEMPLAZO TEMPORAL
Cuando sea por vacaciones, enfermedad o cualquier otro motivo, por la persona gue nombre el Alcalde Municipal.
IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Director Policia
Municipal

Secretaria

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

a. Atender las llamadas telefonicas.

b.  Atencién al publico, recibir o dar la informacién requerida.

c. Recibir, enviar y clasificar correspondencia.

d. Mantener actualizados y organizados los archivos y expedientes.

e. Llevar control de los archivos bajo su responsabilidad.

f.  Abrir expedientes y proporcionar los expedientes que le sean requeridos.

g. Mantener actualizados y proporcionar mantenimiento al sistema de control de archivos, fisicos o magnéticos.

h.  Tomar dictados y transcribir en computadora.

i Distribuir documentos en el centro de trabajo.

j Colaborar y brindar en actividades eventuales o extraordinarias que organice y se realicen en el
Departamento de adscripcion.

k. Manejar la agenda del Jefe inmediato.

l. Llevar control de los materiales de oficina, prever necesidades y hacer la solicitud correspondiente.

m. Elaborar correspondencia, circulares, memorandum, oficios, resoluciones en atencién a la correspondencia

de la dependencia, incluyendo la elaboracion de cuadros estadisticos, tablas, controles y todo de acuerdo a
las instrucciones generales que reciba de su Jefe inmediato.

n.  Operar eficientemente los programas de computadora que le sean proporcionados para las labores de apoyo
administrativo y técnico.

0. Captura de informacion y diversos documentos que le sean solicitados en el Direccién.
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V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

Las funciones que de conformidad con la naturaleza de la unidad administrativa a la que esté asignada le sean
solicitadas por el Jefe Inmediato.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

Director de la Policia Municipal

Jefes de la Policia Municipal

Agentes

Funcionarios y empleados municipales

Externas:

Otras municipalidades
Policia Nacional Civil
Vecinos en General

coplaooTe

VII. RESPONSABILIDADES

Informacion:

Es responsable por la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y utiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

No tiene personal bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios universitarios.

Titulo: Titulo de Secretaria Comercial o Bilingue.
Conocimientos a. Administracion Publica.
especiales: b.  Manejo de documentos oficiales.

c. Conocimiento en computacion: Word, Excel y Power Point, Outlock,
aplicacién de INTERNET e INTRANET.

d. Liderazgo.

e. Relaciones Humanas.

f Inglés técnico.

Experiencia laboral:

Un (1) afio, en puestos similares enfocados a la asistencia y/o administracién de
empresas.

Requisitos legales:

a. Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamaciéon de cargos
(Finiquito).

Fianza.

Antecedentes penales.

Antecedentes policiales.

Registro Tributario Unificado -RTU- Ratificado, Solvencia fiscal.

©oo0oT

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Habilidades linguisticas.
Discreto.
Organizado.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Etica.

Seguro de si mismo.
Accesible.
Comprometido con su trabajo.
| Consiente.

T T se@mepoooplooe

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina, dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo rutinario. Sigue y cumple las instrucciones y procedimientos que le instruya su
jefe inmediato.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Analisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.
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Recursos parala solucién
de problemas:

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucién

Normativos propios de la Policia Municipal
Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condiciéon paratoma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: No aplica
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: __ Medio: __ Bajo: _X Desplazamiento menor a 100 metros.
Mental: | Alto: __ Medio: _X Bajo: __ Concentrado.
Visual: Alto: _X Medio: __ Bajo: __ Alto manejo de informacién y equipo
de computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_
Importante: ___

Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: ___

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: ___

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracion Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Manejo de informacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Adaptacion al cambio y mejora Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:
Fecha: /|
Revisador por: Firma:
Fecha: /|
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXXVII. Agente de Policia Municipal

.‘_‘;;Cf;':,, AGENTE DE POLICIA MUNICIPAL Version: 1.0
1= Fecha: Junio 2018
M Cédigo: PM-07
DIRECCION POLICIA MUNICIPAL
|. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Agente de Policia Municipal

Puesto Nominal: Agente de Policia Municipal

Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: | Jefe de la Policia Municipal Comunitaria

Subalternos Ninguno

Nivel de Organizacion: Operativo

Renglén Presupuestario: | 011

Jornada Laboral: Especial

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Es el encargado de regular y ordenar el transito vehicular en el municipio, la seguridad de instalaciones municipales y
bienes patrimoniales, culturales e historicos del municipio y que se cumplan las politicas de prevencion del delito,
acercamiento, organizacion y desarrollo comunitario, en zonas, colonias, aldeas y caserios del municipio, con el objeto
de motivar la participacién ciudadana en aspectos de seguridad comunitaria

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de salud, vacaciones o cualquier otro motivo, por la persona
nombrada por Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Jefe de la Policia
Municipal
Comunitaria

Agente de Policia
Municipal

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

~opoope

—oa

.3._

LDOo>3

-

Proteccion del Medio Ambiente.

Organizacion Comunitaria.

Prevencion del delito y drogadiccion.

Colaboracion con las fuerzas de Seguridad y Administracion de Justicia.

Auxilio y ayuda humanitaria.

Colaborar con las instituciones locales e internacionales en casos de grave riesgo, catastrofe y calamidad
publica.

Captar, recibir y analizar informacion de interés para la seguridad del municipio.

Atender requerimientos que dentro de los limites legales reciba de autoridades superiores.

Proteger a las personas y sus bienes.

Apoyar al Juzgado de Asuntos Municipales para la implementacion de politicas y ordenanzas municipales
para el control de establecimientos comerciales y ventas ambulantes.

Cumplir con las leyes, reglamentos, acuerdos y ordenanzas municipales relacionadas al transito de
conformidad con lo instruido por el Director de Policia Municipal.

Control y ordenamiento de transito durante el desarrollo de actividades civicas y culturales del municipio.
Auxilio y asistencia humanitaria a las personas que sufran desperfectos mecanicos en sus vehiculos o que
hayan sido victima de un accidente de transito.

Seguridad vial en establecimientos educativos en horarios de entrada y salida de alumnos.

Auxiliar, apoyar o asistir en todos los acontecimientos del municipio relacionados al transito.

Apoyar el Control higiénico y sanitario en caso de solicitud de las instituciones gubernamentales.

Deteccion de dafios o averias en la via publica y en los sistemas de servicio publico municipal en la
circunscripcion territorial.

Brindar seguridad en los edificios municipales, sus trabajadores y personas que lo visitan, para lo cual llevara
un registro de personas que ingresan a las instalaciones.

Brindar seguridad a cementerios, mercados, estacionamientos, terminales, parques, monumentos, areas
recreativas, deportivas y demas bienes municipales.

Elaborar un mapa de ubicacién de instalaciones y bienes patrimoniales municipales.
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V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

u.  Cumplir con la Constitucion Politica de la Republica, leyes, reglamentos y ordenanzas municipales.
v. Otras inherentes al cargo.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

Alcalde Municipal

Director de Policia Municipal

Jefe de la Policia Municipal Comunitarias, Jefe de la Policia Municipal de
Transito, Jefe de la Policia Municipal de Seguridad de Instalaciones
Funcionarios y Empleados Municipales

cop

Externas:

Vecinos
Policia Nacional Civil
Bomberos

copla

VII. RESPONSABILIDADES

Informacion:

Es responsable por la informacién gue registra.

Equipo y utiles de
oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el inventario,
ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales diversos
proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del
personal:

Al personal que se le asigne bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado

Titulo:

Bachiller en Ciencias y Letras o Maestro de Educacion Primaria, Perito Contador o su
equivalente.

Conocimientos
especiales:

En seguridad, prevencion del delito y organizacién comunitaria.

Experiencia laboral:

Tres (3) afio en el area.

Requisitos legales:

DPI

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacion de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado

. Solvencia Fiscal

@~ooooTe

Otros requisitos:

Edad comprendida entre dieciocho a treinta afios, de preferencia originario y/o vecino
del municipio de Jocotenango.

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Caracteristicas
personales:

a. Planeacion, organizacion y control.
b.  Empatia.

c. Habilidad de andlisis.

d. Habilidades linguisticas.
e. Trabajo bajo presion.

f.  Logro de metas.

a. Actitud positiva.

b. Valores morales y éticos.
c. Honesto.

d. Discreto.

e. Organizado.

f. Honrado.

g. Cortés.

h.  Criterio Propio.

i. Etica.

j-  Seguro de si mismo.

k.  Accesible.

I. Comprometido con su trabajo.
m. Consciente.

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo en instalaciones municipales y calles del Municipio de Jocotenango.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo policial, funciones bajo el marco de conocimientos, normativas de actuacion y
similares establecidos.
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a la normativa e instrucciones del jefe inmediato.

Anélisis de problemas:

Diversas situaciones y conflictos en su area de trabajo, las cuales debera resolver
basandose en los normativos legales e instrucciones de sus superiores.

Recursos parala
solucién de problemas:

Cédigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Normativos propios de la Policia Municipal
Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condiciéon paratoma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Frecuentes
Decisiones importantes: Eventualmente
Decisiones trascendentes: No aplica.

Impacto en las
decisiones tomadas:

En el transito vehicular del municipio, la seguridad de instalaciones municipales y bienes
patrimoniales, culturales e histéricos del municipio.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: _X Medio: __ Bajo: __ Desplazamiento dentro de los limites del
municipio.
Mental: Alto: __ Medio: _X_Bajo: ___ Andlisis de problemas cuando lo
requiera la ocasion.
Visual: Alto: __ Medio: _X_ Bajo: __ Limitado a vigilancia.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_
Importante: ___
Moderadamente Importante:
Compromiso con la organizacion Muy importante: _X_
Importante: ___
Moderadamente Importante:
Aprendizaje continuo Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Relaciones Interpersonales Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Liderazgo Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Trabajo en equipo y colaboracion Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Creatividad e innovacion Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Manejo de informacion Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Adaptacién al cambio y mejora Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:

Observaciones:

Elaborado por:

Firma:

Fecha: /[
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Revisador por: Firma:

Fecha: __/__/__
Autorizado por: Firma:

Fecha: __/__/__

Fuente: elaboracion propia.

2.2.4. Direccion Administrativa Financiera Integrada

A continuacién se muestra la descripcion de puestos y funciones para los
puestos de Cajero Receptor, Encargado del Impuesto Unico Sobre Inmueble y

Notificador 1 y 2, de la Direccién Administrativa Financiera Integrada.

Tabla XXXVIII. Cajero Receptor

FUNCIONES DEL CAJERO RECEPTOR Version: 1.0
Fecha: Junio 2018
Cadigo: DAFIM-013

DIRECCION ADMINISTRATIVA FINANCIERA INTEGRADA MUNICIPAL
I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Cajero Receptor

Puesto Nominal: Cajero Receptor

Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: | Cajero General

Subalternos Ninguno

Nivel de Organizacion: Operativo

Renglén Presupuestario: | 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO
Recepcion, registro y custodia de los ingresos municipales a través de las cajas receptoras. Es el responsable de la
recaudacion directa de los ingresos del municipio, debe emitir para el efecto las formas autorizadas por la Contraloria
General de Cuentas como comprobante de los ingresos percibidos.
Il. REEMPLAZO TEMPORAL

Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de salud, vacaciones o cualquier otro motivo, por la persona
nombrada por el Alcalde Municipal y esté debidamente facultado para reemplazar temporalmente al Receptor o Cajero
Receptor.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Cajero General

Receptor
o
Cajero Receptor
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V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

a. Atender al vecino que se presente a cancelar los diferentes arbitrios, tasas municipales, multas, convenios
de pagos, entre otros.
b.  Operar el cobro y emitir el recibo fiscal correspondiente.
c.  Cuadrar diariamente los ingresos.
d. Emitir el reporte de ingresos diario, semanal y mensual, en presencia del encargado de ingresos, tesorero o
cualquier otro representante que sea designado.
e. Recibir los ingresos del dia por parte de los receptores de los anexos municipales, para unificar el ingreso
diario y generar el reporte correspondiente.
f.  Clasificar los recibos del Impuesto Unico Sobre Inmuebles y enviarlos al departamento de cobros para su
revisiéon y control.
g. Enviar las copias de recibos a Tesoreria Municipal.
h.  Efectuar informe de recibos anulados indicando el motivo.
i.  Recibir y operar el pago de servicios varios, ya sea en efectivo o cheque, en cuyo caso respetaran las
politicas establecidas.
j. _ Otras inherentes al puesto.
VI. RELACIONES DEL PUESTO
Internas: a. Director Administrativo Financiero Municipal.
b. Cajero General
c. Funcionarios y Empleados Municipales
Externas: a. Vecinos
VIl. RESPONSABILIDADES
Informacion: Es responsable por la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y utiles de
oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del
personal:

Ninguna.

VIII. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios universitarios en Contaduria Publica y Auditoria.

Titulo:

Perito Contador con tercer semestre de Contaduria Publica y Auditoria.

Conocimientos
especiales:

En aspectos contables y de auditoria.

Experiencia laboral:

Tres (3) afios en el area de tesoreria gubernamental.

Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacion de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales.

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Caracteristicas
personales:

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.

. Accesible.

m. Comprometido con su trabajo.

a. Empatia.

b. Habilidad de analisis.

c. Habilidades linguisticas.
d. Trabajo bajo presion.

e. Logro de metas.

a. Actitud positiva.

b.  Valores morales y éticos comprometidos con la institucion.
c. Honesto.

d. Integridad

e. Discreto.

f.  Organizado.

g. Honrado.

h. Cortés.

i

j-

k.

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo rutinario. Sigue y cumple las instrucciones y procedimientos que le instruya su
jefe inmediato.
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Anélisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala
solucién de problemas:

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Manual de Administracion Financiera Integrada Municipal
Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones

Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condiciéon para toma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Poco frecuentes
Decisiones importantes: Eventualmente
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las
decisiones tomadas:

En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: __ Medio: __ Bajo: _X Desplazamiento menor a 100 metros.
Mental: Alto: __ Medio: _X_ Bajo: __ Concentrado.
Visual: Alto: _X Medio: __ Bajo: __ Alto manejo de informacion y equipo de
computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_
Importante: ___

Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: __
Importante: __

Moderadamente Importante: _X

Trabajo en equipo y colaboracion Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Manejo de informacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Adaptacion al cambio y mejora Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:

Fecha: [/ |/
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Revisador por: Firma:
Fecha: __/_ [/ __
Autorizado por: Firma:

Fecha: __/__/

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XXXIX. Encargado del Impuesto Unico Sobre Inmueble

ENCARGADO DEL IMPUESTO UNICO SOBRE INMUEBLES Version: 1.0
Fecha: Junio 2018
Cédigo: DAFIM-022

DIRECCION ADMINISTRATIVA FINANCIERA INTEGRADA MUNICIPAL

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional:

Encargado del Impuesto Unico sobre Inmuebles

Puesto Nominal:

Encargado del Impuesto Unico sobre Inmuebles

Autoridad Nominadora:

Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior:

Director Administrativo Financiero Integrado Municipal

Subalternos

Notificador 1y 2, Oficial | del Impuesto Unico sobre Inmuebles

Nivel de Organizacion:

Operativo

Renglén Presupuestario:

011

Jornada Laboral:

8:00 a 17:00 horas de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Gestionar la correcta y oportuna recaudacion del Impuesto Unico Sobre Inmuebles (IUSI) del Municipio de
Jocotenango.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de salud, vacaciones o cualquier otro motivo, por la persona
nombrada por el Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Director Administrativo
Financiero Integrado
Municipal

Encargado del Impuesto
Unico Sobre Inmueble

Asesor del Impuesto
Unico Sobre Inmueble

Oficial | del Impuesto

palfcacon iz Unico Sobre Inmueble

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

aoow

Coordinar, supervisar, facilitar y evaluar el trabajo de los colaboradores de la seccion de 1USI.
Elevar la productividad en el desempefio de las actividades inherentes a la seccién de IUSI.

Coordinar la atencién al Piblico de manera personalizada y via telefénica de casos especiales.

Proponer los cambios en el Sistema de Servicios de Gobiernos Locales —Servicios GL- que sean necesarios
para un mejor control del mismo.
Ingresar al Sistema de Servicios de Gobiernos Locales —Servicios GL- los acuerdos de autorizacion,
notificaciones, residenciales y condominios.
Coordinar la impresién, ensobretado, clasificacion y envié de los recordatorios de pago del impuesto Unico

sobre Inmuebles.
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IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Cargar los valores de las licencias de construccion a la base de datos para la actualizaciéon del pago del
Incremento a la base de datos del Sistema de Servicios de Gobiernos Locales —Servicios GL- de los avallos

Control de los avallios realizados para la actualizacién del pago del Impuesto Unico Sobre Inmuebles.
Control de los avaltios incrementados para la actualizacion del pago del Impuesto Unico Sobre Inmuebles.
Elaboracién de Solvencias de Impuesto Unico Sobre Inmuebles.

Llenar formularios para solicitar convenios de pago.

Operar resoluciones del Concejo Municipal de Rebajas de capital.

Generacion, elaboracion y control de liquidaciones, resoluciones y certificaciones para econémico coactivo.
Solicitar al Ministerio de Finanzas Publicas, las actualizaciones del NIM en el Sistema de Servicios de

9. ]
Impuesto Unico Sobre Inmuebles.

h.
practicados.

i

j-

k.

I Llevar el control de ingresos.

m.

n.

o.

p.

Gobiernos Locales —Servicios GL-
g. Recepcion y registro de avisos notariales y otras funciones inherentes a su cargo.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

Director de la Direcciéon Administrativa Financiera Municipal.
Director de la Direccién Municipal Planificacion

Personal a su cargo

Funcionarios y Empleados Municipales

Externas:

Vecinos
DICABI
Empresas privadas o publicas

coploooy

VII. RESPONSABILIDADES

Informacion:

Es responsable por la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y utiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

Al personal bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios universitarios en Ciencias Juridicas y Sociales o Contaduria
Publica y Auditoria.

Titulo: Perito Contador, Bachiller, Secretaria, Perito en Informatica.
Conocimientos En aspectos Administrativos y técnicos de la Ley de IUSI.
especiales:

Experiencia laboral:

Dos afios (2) como Encargado de la oficina del Impuesto Unico Sobre inmuebles.

Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacién de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales.

aoop

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Planeacion, organizacién y control
Toma de Decisiones

Empatia.

Coordinacién y supervision
Habilidad de analisis.

Habilidades linguisticas.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la institucion.
Honesto.

Integridad

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

m. Comprometido con su trabajo.

FT T semooooplSeroaon T
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IX. CUALIDADES PERSONALES

Caracteristicas
personales:

n. Consciente.

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Manejo y andlisis de datos complejos e informacion referente a la Ley del IUSI.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Tiene libertad para planificar su trabajo y tomar decisiones de cierta importancia de
acuerdo con las instrucciones de su jefe inmediato.

Andlisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucion
de problemas:

Cédigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Manual de Administracién Financiera Integrada Municipal
Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones

Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condiciéon paratoma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: Eventualmente
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: __ Medio: __ Bajo: _X Desplazamiento menor a 100 metros.
Mental: | Alto: _X_ Medio: __ Bajo: __ Altamente concentrado, con
descansos ocasionales.
Visual: Alto: _X Medio: __ Bajo: __ Alto manejo de informacién y equipo
de computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_
Importante: ___

Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Manejo de informacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:
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Observaciones:

Elaborado por: Firma:

Fecha: / /

Revisado

r por: Firma:

Fecha: / /

Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XL.  Notificador 1y 2

Ny FUNCIONES DEL NOTIFICADOR 1Y 2 Version: 1.0
r,’;y,'; Fecha: Junio 2018
B Cédigo: DAFIM-023

DIRECCION ADMINISTRATIVA FINANCIERA INTEGRADA MUNICIPAL

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Notificador 1y 2

Puesto Nominal: Notificador 1y 2

Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: Encargado del Impuesto Unico Sobre Inmuebles
Subalternos Ninguno

Nivel de Organizacion: Operativo

Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Atender a los vecinos y personal de la Municipalidad, organizar, resguardar y archivar la documentacién interna y
externa de la unidad del Impuesto Unico Sobre Inmuebles.

IIl. REEMPLAZO TEMPORAL

Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de salud, vacaciones o cualquier otro motivo, por la persona
nombrada por el Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Encargado del Impuesto
Unico Sobre Inmueble

Oficial | del Impuesto

fledicacoRviz Unico Sobre Inmueble

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

Qo

— e o

Atencién al publico de manera personalizada y telefénica.

Elaborar rutas para entregas de recordatorios de pago u otra correspondencia relacionada al Impuesto Unico
Sobre Inmuebles.

Registro de libro de Conocimiento.

Clasificacion y Conteo de Recordatorios de pago IUSI, de manera trimestral para entregarlos para su
distribucion.

Generar recordatorios de pago.

Recibir y registrar en el libro correspondiente los avisos notariales.

Promover el auto avalué, con los contribuyentes para procurar la equidad tributaria.

Control de avisos notariales recibidos.

Clasificar recordatorios de pago trimestral.
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Continuacion de la tabla XL

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

j-  Realizar listados de certificaciones de manera mensual.
k.  Otras funciones inherentes a su cargo.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

Director Administrativo Financiero Municipal
Encargado del Impuesto Unico Sobre Inmuebles
Funcionarios y Empleados Municipales

Externas:

Vecinos
Empresas Privadas o Publicas

TeooTe

VII. RESPONSABILIDADES

Informacion:

Es responsable por la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y utiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal: Ninguna.
VIII. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
Nivel de educacion: Diversificado

Titulo: Perito Contador, Secretaria, Bachiller
Conocimientos a. Encomputacién
especiales: b.  Atencién al publico

c. Leydel IUSI.

Experiencia laboral:

Dos (2) afios en el area de atencion al publico.

Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacién de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales.

aoop

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Empatia.

Habilidad de andlisis.
Habilidades linguisticas.
Trabajo bajo presion.
Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la institucion.
Honesto.

Integridad

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

Comprometido con su trabajo.
Consciente.

3TAT T S@~ oo0Tp0R0T
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo semi-rutinario. Sigue y cumple las instrucciones que le instruya su jefe
inmediato.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Analisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucion
de problemas:

Cédigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Manual de Administracion Financiera Integrada Municipal
Politicas de la Institucion

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones

Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.
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Continuacion de la tabla XL

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciéon paratoma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: No aplica
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.

En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: __ Medio: __ Bajo: _X Desplazamiento menor a 100 metros.
Mental: | Alto: __ Medio: _X Bajo: __ Concentrado, con descansos
ocasionales.
Visual: Alto: __ Medio: _X_ Bajo: ___ Manejo de informacion y equipo de
computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_

Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo

Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:

Orientacién de servicio al cliente

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales

Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:

Liderazgo

Muy importante: __
Importante: __
Moderadamente Importante: _X

Trabajo en equipo y colaboracién

Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion

Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:

Manejo de informacion

Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora

Muy importante: _X
Importante: _X
Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:
Fecha: [/ |
Revisador por: Firma:
Fecha: /|
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.5. Juzgado de Asuntos Municipales

A continuacion se muestra la descripcion de puestos y funciones propuesta

para los puestos de Secretaria, Oficial Primero y Oficial de Denuncias Varias

pertenecientes al Juzgado de Asuntos Municipales.

Tabla XLI. Secretaria de Juzgado

ey FUNCIONES DE LA SECRETARIA DEL JUZGADO DE Version: 1.0
/_,‘_—-'- 3 ASUNTOS MUNICIPALES Fecha: Junio 2018
Podoa s Cédigo: JAM-002

JUZGADO DE ASUNTOS MUNICIPALES

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Secretaria

Puesto Nominal: Secretaria

Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: Juez de Asuntos Municipales
Subalternos Ninguno

Nivel de Organizacion: Operativo

Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Firmar y sellar las actuaciones en que intervenga el Juez en ejercicio de sus funciones, coordinar el trabajo con
subalternos, revision de expedientes y atender a vecinos en ausencia del Juez.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

Podréa ser reemplazado temporalmente, por motivos de salud, o cualquier otro motivo, de acuerdo al nombramiento
emitido por el Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Juez de Asuntos
Municipales

R —

Secretaria

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

T Tse@mooooTe

Atender las llamadas telefonicas.

Atencién al publico, recibir o dar la informacion requerida.

Recibir, enviar y clasificar correspondencia.

Mantener actualizados y organizados los archivos y expedientes.

Llevar control de los archivos bajo su responsabilidad.

Abrir expedientes y proporcionar los expedientes que le sean requeridos.

Mantener actualizados y proporcionar mantenimiento al sistema de control de archivos, fisicos 0 magnéticos.
Tomar dictados y transcribir en computadora.

Distribuir documentos en el centro de trabajo.

Colaborar y brindar en actividades eventuales o extraordinarias que organice y se realicen en el
Departamento de adscripcion.

Manejar la agenda del Jefe inmediato.

Llevar control de los materiales de oficina, prever necesidades y hacer la solicitud correspondiente.
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Continuacion de la tabla XLI

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

m. Elaborar correspondencia, circulares, memorandum, oficios, resoluciones en atencion a la correspondencia
de la dependencia, incluyendo la elaboracién de cuadros estadisticos, tablas, controles y todo de acuerdo a
las instrucciones generales que reciba de su Jefe inmediato.

n.  Operar eficientemente los programas de computadora que le sean proporcionados para las labores de apoyo
administrativo y técnico.

0. Captura de informacion y diversos documentos que le sean solicitados en el Direccion.

p. Las funciones que de conformidad con la naturaleza de la unidad administrativa a la que esté asignada le
sean solicitadas por el Jefe Inmediato.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas: Alcalde Municipal

Juez de Asuntos Municipales

Personal a su cargo

Funcionarios y Empleados Municipales
Externas: Otras Municipalidades

Juzgados

Registro Nacional de Personas
Ministerio Publico

Vecinos del Municipio

PaooTPan TR

VIl. RESPONSABILIDADES

Informacién: Es responsable por la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y utiles de oficina: | De los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el inventario, ya sea por
su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales diversos proveidos, debe
velar porgue los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal: Al personal que se le asigne bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion: Diversificado con estudios Universitarios preferiblemente en el area de las Ciencias
Juridicas.

Titulo: Secretaria(o) con Orientacion Juridica.

Conocimientos En areas juridicas civil, laboral y administrativo.
especiales:

Experiencia laboral: Tres (3) afios en puestos similares relacionados al area juridica.

Requisitos legales: Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacién de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

P20 T®

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas: Coordinacion y supervision.
Habilidad de andlisis.
Habilidades lingtisticas.
Empatia.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

I. Comprometido con su trabajo.
m. Consciente.

AT T SQ@ TR o0TR|TeTOS 3

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo: Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las Trabajo semi-rutinario. Sigue y cumple las instrucciones y procedimientos que le
funciones: instruya su jefe inmediato.
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Continuacion de la tabla XLI

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Anélisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucion
de problemas:

Cadigo Municipal
Ley de Servicio Municipal
Politicas de la Institucién

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones

Manual de Procedimientos
Consultas a jefes inmediatos.

Condicion paratoma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Poco frecuente

Decisiones importantes: Poco frecuente

Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.

En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo:

Fisico: Alto: __ Medio: __ Bajo: _X

Desplazamiento menor a 100 metros.

Mental: | Alto: __ Medio: _X Bajo: __

Concentrado, con descansos
ocasionales.

Visual: Alto: __ Medio: _X_ Bajo: __

Manejo de informacién y equipo de
computo.

Competencias:

Excelencia

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

QOrientacioén de servicio al cliente

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Liderazgo

Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente  Importante:
Importante:

Trabajo en equipo y colaboracién

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacién

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Manejo de informacion

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:
Fecha: /|
Revisador por: Firma:

Fecha: _ _/__ 1/
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Continuacion de la tabla XLI

Autorizado por:

Firma:

Fecha: __/__ |/

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XLIl. Oficial Primero de Juzgado

FUNCIONES DEL OFICIAL PRIMERO Version: 1.0
Fecha: Junio 2018
Cédigo: JAM-003

JUZGADO DE ASUNTOS MUNICIPALES

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional:

Oficial Primero

Puesto Nominal:

Oficial Primero

Autoridad Nominadora:

Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior:

Juez de Asuntos Municipales

Subalternos Ninguno
Nivel de Organizacion: Operativo
Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral:

8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Es un puesto operativo para asegurar el cumplimiento de sus ordenanzas, reglamentos y demas disposiciones legales
relacionadas con el régimen municipal. Apoya al Juez de Asuntos Municipales y al Secretario a tramitar todos los
expedientes en su diligenciamiento.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de salud, o cualquier otro motivo, por el Oficial de Denuncias
varias, previa autorizacion del Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Juez de Asuntos
Municipales

Oficial Primero

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

a. Atender al vecino en sus requerimientos y demandas.

b.  Controlar el ingreso de documentos, llevando para el efecto un libro de control interno para el registro de los
expedientes con identificacion de nimeros correlativo, fecha de ingreso, nombre de las partes, procedencia,
clase de asunto y traslado necesarios para el respectivo tramite.

c. Controlar por medio de un libro de conocimientos, el ingreso y egreso de los expedientes que se reciban de
las distintas dependencias para su proceso.

d.  Cumplir, cuando el caso asi lo requiera, con las funciones de notificador, asumiendo las responsabilidades
inherentes a tal cargo.

e. Otras que el Juez, el Secretario o la ley le asigne de acuerdo a su competencia.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

a. Juez de Asuntos Municipales
b. Secretario

c. Oficiales

d.

Funcionarios y Empleados Municipales
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Continuacion de la tabla XLII

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Externas: a. Oftras Municipalidades
b. Juzgados
c.  Ministerio Publico
d. Vecinos del Municipio
VIl. RESPONSABILIDADES
Informacién: Es responsable por la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y atiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

Ninguna.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios Universitarios. Segundo afio en Ciencias Juridicas y
Sociales.

Titulo: Perito Contador, Bachiller u otro.
Conocimientos En aspectos de administraciéon y leyes.
especiales:

Experiencia laboral:

Dos (2) afios en areas afines manejo de leyes.

Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacién de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Planeacién, organizacion y control.
Toma de decisiones.

Habilidad de andlisis.

Habilidades lingiiisticas.

Empatia.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

I. Comprometido con su trabajo.
m. Consciente

AT T SQ@ 0 o0TRE TR0 T

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo rutinario. Sigue y cumple las instrucciones y procedimientos que le instruya su
jefe inmediato.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Analisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucion
de problemas:

Constitucién Politica de la Republica

Cédigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condicion paratoma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: No aplica
Decisiones trascendentes: No aplica
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: __ Medio: __ Bajo: _X Desplazamiento menor a 100 metros.
Mental: | Alto: __ Medio: _X_ Bajo: __ Concentrado, con descansos
ocasionales.
Visual: Alto: __ Medio: _X_ Bajo: __ Manejo de informacion y equipo de
computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_

Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Orientacién de servicio al cliente

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Lideraz

go

Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracién

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacién

Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:

Manejo

de informacion

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora

Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:
Fecha: [/ _ | __
Revisador por: Firma:
Fecha: /|
Autorizado por: Firma:
Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLIIl. Oficial de Denuncias Varias

.;:J;;:), OFICIAL DE DENUNCIAS VARIAS Versioén: 1.0
#6.5‘&'3 Fecha: Junio 2018
oo i, Cédigo: JAM-004

JUZGADO DE ASUNTOS MUNICIPALES

|. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional:

Oficial de Denuncias Varias

Puesto Nominal:

Oficial de Denuncias Varias

Autoridad Nominadora:

Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior:

Juez de Asuntos Municipales

Subalternos Ninguno
Nivel de Organizacién: Operativo
Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral:

8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Conocer y tramitar todos los expedientes en donde las personas no hayan tramitado su licencia municipal y se
encuentren construyendo, violando asi las leyes, reglamentos y ordenanzas municipales asi como redactar las
resoluciones de tramite y de fondo de los expedientes y su diligenciamiento hasta fenecerlo.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de salud, o cualquier otro motivo, por el Secretario, previa
autorizacion del Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Juez de Asuntos
Municipales

R

Oficial de
Denuncias Varias

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

a. Faccionar primeras resoluciones y dar seguimiento correspondiente a todos los expedientes que le sean
entregados por la comisaria. Asimismo, toda resolucion, oficio, acta o asunto solicitado con el
diligenciamiento del expediente.

b.  Conferir audiencias y fijar dia y hora para las diligencias llevadas a cabo por el Juzgado previa coordinacion
y consulta con el Juez.

c. Notifica expedientes en la sede del Juzgado de Asuntos Municipales y de Transito, en ausencia del
notificador, cuando el caso lo amerite.

d. Remitir al Juez los expedientes trabajados a diario para su conocimiento, revision y firma.

e. Lleva el debido control de los expedientes y archivarlos debidamente en el lugar correspondiente
conjuntamente con la comisaria de este 6rgano legal.

f.  Rendir mensualmente al Juez del estado de todos los expedientes tramitado; y

g. Ofras inherentes al cargo.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas: a. Juez de Asuntos Municipales

b.  Secretario
c.  Funcionarios y Empleados Municipales
Externas: a. Otras Municipalidades
b. Juzgados
c.  Ministerio Publico
d. h. Vecinos del Municipio
VIl. RESPONSABILIDADES

Informacion: Es responsable por la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y atiles de oficina: | Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervisién del personal: Ninguna.
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Continuacion de la tabla XLIII

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios Universitarios. Segundo afio en Ciencias Juridicas y
Sociales.

Titulo: Perito Contador, Bachiller u otro.
Conocimientos En aspectos de administracion y leyes.
especiales:

Experiencia laboral:

Dos (2) afios en areas afines manejo de leyes.

Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacién de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado

PoO0T®

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Planeacién, organizacion y control.
Toma de decisiones.

Empatia.

Habilidad de andlisis.

Habilidades lingiiisticas.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

I. Comprometido con su trabajo.
m. Consciente

AT T S@ToooTp@T0oa0TS

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo rutinario. Sigue y cumple las instrucciones y procedimientos que le instruya su
jefe inmediato.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Analisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos para la solucion
de problemas:

Constitucion Politica de la Republica

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condicion paratomade
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: Poco Frecuente
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo:

Fisico: Alto: __ Medio: __ Bajo: _X Desplazamiento menor a 100 metros.

Mental: | Alto: _X_ Medio: __ Bajo: __ Altamente concentrado, con
descansos ocasionales.

Visual: Alto: _X Medio: __ Bajo: __ Alto manejo de informacion y equipo
de computo.
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Continuacion de la tabla XLIII

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Competencias:

Excelencia

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Orientacién de servicio al cliente

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Liderazgo

Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracién

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacién

Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:

Manejo de informacion

Muy importante: _X
Importante: ___
Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora

Muy importante: _X
Importante: ___
Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:
Fecha: [/ __|__
Revisador por: Firma:
Fecha: [/ __|__
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.

2.2.6. Direccion Municipal de Planificacién
A continuacion se muestra la descripcion de puestos y funciones propuesta

para los puestos de Secretaria y Especialista en Catastro, pertenecientes a la

Direccion Municipal de Planificacién.

103



Tabla XLIV. Secretaria DMP

FUNCIONES DE LA SECRETARIA DE LA DIRECCION Version: 1.0
MUNICIPAL DE PLANIFICACION Fecha: Junio 2018
Cddigo: DMP-002

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

|. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Secretaria

Puesto Nominal: Secretaria

Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: Director Municipal de Planificacién
Subalternos Ninguno

Nivel de Organizacién: Operativo

Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Atender al publico de forma personalizada y via telefénica, asi como recibir, archivar y entregar documentacion, brindar
apoyo a Alcaldes Auxiliares, asi como del registro y control de los expedientes que ingresan a la Direccién Municipal
de Planificacion.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de vacaciones, enfermedad, o cualquier otro motivo, por la
persona gue nombre el Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Director Municipal de
Planificacion

Secretaria

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

a. Atender las llamadas telefénicas.

b.  Atencién al publico, recibir o dar la informacién requerida.

c. Recibir, enviar y clasificar correspondencia.

d. Mantener actualizados y organizados los archivos y expedientes.

e. Llevar control de los archivos bajo su responsabilidad.

f.  Abrir expedientes y proporcionar los expedientes que le sean requeridos.

g. Mantener actualizados y proporcionar mantenimiento al sistema de control de archivos, fisicos 0 magnéticos.

h.  Tomar dictados y transcribir en computadora.

i.  Distribuir documentos en el centro de trabajo.

j.  Colaborar y brindar en actividades eventuales o extraordinarias que organice y se realicen en el
Departamento de adscripcion.

k. Manejar la agenda del Jefe inmediato.

I. Llevar control de los materiales de oficina, prever necesidades y hacer la solicitud correspondiente.

m. Elaborar correspondencia, circulares, memorandum, oficios, resoluciones en atencién a la correspondencia
de la dependencia, incluyendo la elaboracion de cuadros estadisticos, tablas, controles y todo de acuerdo a
las instrucciones generales que reciba de su Jefe inmediato.

n.  Operar eficientemente los programas de computadora que le sean proporcionados para las labores de apoyo
administrativo y técnico.

0. Captura de informacion y diversos documentos que le sean solicitados en el Direccion.

p. Las funciones que de conformidad con la naturaleza de la unidad administrativa a la que esté asignada le
sean solicitadas por el Jefe Inmediato.

VI. RELACIONES DEL PUESTO
Internas: Director de la Direccién Municipal de Planificacion.

Personal de la Direccién Municipal de Planificacion.
Comité Comunitario de Desarrollo
Funcionarios y Empleados Municipales

cooe

104




Continuacion de la tabla XLIV

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Externas: a. Ministerios
b. Presidentes de los Consejos de Desarrollo
c. Organizaciones no Gubernamentales
d. Entidades privadas
VIl. RESPONSABILIDADES
Informacién: Es responsable por la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y utiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

Al personal que se le asigne bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Media con estudios universitarios.

Titulo: Secretaria Bilinglie u Oficinista.
Conocimientos a. Conocimiento en administracion
especiales: b. Conocimientos en computacién, que incluya Word, Excel y Power Point,

Aplicacion de INTERNET e INTRANET.
Uso de fax, fotocopiadora y scanner.
Liderazgo

Relaciones Humanas

Inglés técnico.

Experiencia laboral:

Un (1) afio en puestos similares.

Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacién de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

pooopElroan

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Empatia.

Habilidad de analisis.
Habilidades lingtisticas.
Trabajo bajo presion.
Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

Comprometido con su trabajo.
m. Consciente.

~—-Se@moaooplpaooe

.X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo rutinario. Sigue y cumple las instrucciones y procedimientos que le instruya su
jefe inmediato.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Anélisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucion
de problemas:

Cédigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condicion paratomade
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: No aplica
Decisiones trascendentes: No aplica
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Continuacion de la tabla XLIV

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: __ Medio: __ Bajo: _X Desplazamiento menor a 100 metros.
Mental: | Alto:  Medio: X Bajo: Concentrado.
Visual: Alto: __ Medio: _X_ Bajo: ___ Manejo de informacion y equipo de
computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_

Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo

Muy importante: _X
Importante: ___
Moderadamente Importante:

Orientacién de servicio al cliente

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales

Muy importante: _X
Importante: ___
Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: __
Importante: _X_
Moderadamente Importante:
Trabajo en equipo y colaboracién Muy importante: _X_

Importante: __
Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacién

Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:

Manejo de

informacién

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:
Fecha: /|
Revisador por: Firma:
Fecha: [/ |
Autorizado por: Firma:
Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XLV. Especialista en Catastro

.‘_‘;:J;;':,, FUNCIONES DEL ESPECIALISTA EN CATASTRO Versioén: 1.0
#o.s‘g; Fecha: Junio 2018
ko Coédigo: DMP-006

g

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

|. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Especialista en Catastro

Puesto Nominal: Especialista en Catastro

Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: Director Municipal de Planificacién

Subalternos Técnico de Catastro y Registro Dibujante Topdgrafo
Nivel de Organizacién: Operativo

Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Es un puesto técnico cuya responsabilidad sera la ayuda, con estadisticas e informes, a la captacién de los fondos
provenientes del Impuesto Unico sobre inmuebles y del registro fiel de los inmuebles ubicados dentro de los limites
municipales y mediantes la aplicacién del Decreto No. 15-98 del Congreso de la Republica; no opera, administra o
maneja fondos publicos.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

En los casos de ausencia temporal, licencia o excusa, sera sustituido por la persona que designe el Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Director Municipal de
Planificacion

Especialista en
Catastro

Técnico de Catastro
y Registro

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

paoop
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No opera, administra o maneja fondos publicos.

Andlisis de informacién registral.

Delimitacién de areas segun la inscripcion en el Registro General de la Propiedad.

Investigacion de inmuebles en el Registro General de la Propiedad.

Inscripcién de inmuebles nuevos y operacion de movimientos varios tales como, traspasos, inscripcion de
contribuyentes nuevos, actualizacion de direccion, correcciones de rea, actualizaciones de valor, cargar
imagenes registrales al sistema, correccion de zona cddigo y estado de aldea de ubicacion del inmueble y
cambio de registro, todo esto en la base de datos de administracién y recaudacién de impuesto Unico sobre
inmuebles, resultado de la investigacion.

Actualizar el poligono del residencial operado ubicando cada inmueble segln datos obtenidos en campo y
en el Registro General de la Propiedad.

Homologacion de datos fisicos y registrales del proyecto en estudio.

Creacion de archivos fisicos y digitales de la informacién analizada.

Impresion final del listado de contribuyentes y sus inmuebles por zona cédigo.

Redactar del reporte de operaciones diarias con los cambios efectuados a los inmuebles del residencial
sujeto a investigacion catastral.

Control de los residenciales, condominios, colonias, etc. a catastrar.

Otras funciones inherentes a su cargo.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

a. Director Municipal de Planificacién
b. Personal de la Director Municipal de Planificacion
c.  Funcionarios y Empleados Municipales
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Continuacion de la tabla XLV

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Externas: a. Vecinos
VII. RESPONSABILIDADES
Informacién: Es responsable por la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y atiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

Al personal que se le asigne bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios universitarios en Arquitectura o Ingenieria Civil.

Titulo: Bachiller, Perito Contador.
Conocimientos En levantado y medidas de terrenos.
especiales:

Experiencia laboral:

Dos (2) afios en puestos similares.

Requisitos legales:

o

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacién de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

~®oo

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Planeacién, organizacion y control.
Toma de decisiones.

Coordinacion y supervision.
Habilidad de andlisis.

Habilidades lingiiisticas.

Empatia.

Manejo de personal.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

I. Comprometido con su trabajo.
m. Consciente.

AT T sa@meooTplTse@mooooTe

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales con visitas técnicas
ocasionales.

Complejidad de las
funciones:

Manejo y andlisis de datos e informacién sobre levantados y medidas de terrenos.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Tiene libertad para planificar su trabajo y tomar decisiones de cierta importancia de
acuerdo con las instrucciones de su jefe inmediato.

Anélisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucion
de problemas:

Cédigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condicion paratomade
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: Poco frecuente
Decisiones trascendentes: No aplica
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Continuacion de la tabla XLV

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: __ Medio: _X Bajo: Desplazamiento ocasional.
Mental: | Alto: X Medio: _ Bajo: Concentrado. Andlisis de datos.
Visual: Alto: __ Medio: _X_ Bajo: ___ Manejo de informacion y equipo de
computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_
Importante: __

Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion

Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo

Muy importante: _X
Importante: ___

Moderadamente Importante:

Orientacién de servicio al cliente

Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales

Muy importante: _X
Importante: ___

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracién Muy importante: _X_

Importante: __

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacién

Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Manejo de

informacién

Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora

Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:
Fecha: /|
Revisador por: Firma:
Fecha: [/ |
Autorizado por: Firma:
Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.7. Departamento de Aguas
A continuacion se muestra la descripcion de puestos y funciones propuesta
para los puestos de Jefe de Departamento, Secretaria y Digitador, pertenecientes

al Departamento de Aguas.

Tabla XLVI. Jefe del Departamento de Aguas

‘,:‘:;:,- FUNCIONES DEL JEFE DEL DEPARTAMENTO DE AGUAS Version: 1.0
t’,;,.'& Fecha: Junio 2018
B Cédigo: DA-001

DEPARTAMENTO DE AGUAS
I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Jefe del Departamento de Aguas

Puesto Nominal: Jefe del Departamento de Aguas

Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: Alcalde Municipal

Subalternos Secretaria, Digitador, Supervisor de Fontaneros, Fontanero, Ayudante de Fontanero,
Lector de Agua.

Nivel de Organizacién: Intermedio

Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO
Atender al vecino, asi como mantener constante el servicio de agua potable, el buen funcionamiento de las plantas de
tratamiento de agua y la red de alcantarillado publico.
Ill. REEMPLAZO TEMPORAL
Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de salud, o cualquier otro motivo, por la persona que nombre para
el efecto el Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Alcalde Municipal

Jefe del
Departamento de
Aguas

Secretaria

I 1
Supervisor de
Fontaneros

Digitador Lector de Agua

Fontanero

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES
a. Distribuir tareas a los encargados de las diferentes secciones (instalaciones nuevas, investigaciones, cortes
de agua potable, acciones fraudulentas y otras).
b.  Atencién, informacién y resolucion de inconvenientes de vecinos.
Supervisién y resolucion de expedientes.
Distribucion y supervision de tareas a personal a cargo.

Qo
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Continuacion de la tabla XLVI

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

e. Coordinacion de mantenimientos correctivos y/o reparativos de los pozos mecanicos, tanques de captacion

y almacenamiento, plantas de tratamiento de agua residual y red de distribucién y/o conduccién.

Supervision y control de personal de campo (lectores y fontaneros) y administrativo.

Control, supervisién y coordinacion de mantenimiento de la infraestructura de pozos, tanques y plantas.

Control y gestiéon de materiales y/o herramientas para la ejecucién de trabajos a cargo del departamento.

Recoleccion y manejo de datos de produccion.

Gestionar y verificar toma y resultados de analisis microbioldgicos y fisicoquimicos de agua, de cada sistema

de abastecimiento.

k. Monitorear el servicio de agua potable y drenaje en cada sistema.

Gestion de capacitaciones para el personal del departamento.

m. Coordinacién y supervisién por trabajos de mantenimiento a la obra de infraestructura que se cuenta.
(limpieza de tanques, casetas, etc.)

n. Y las dispuestas en el Acuerdo Municipal 29-2012 Reglamento para el Servicio de Agua Potable, articulo
17.

T Ta ™

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas: a. Concejo Municipal

b.  Alcalde Municipal

c. Personal a su cargo

d.  Funcionarios y Empleados Municipales
Externas: a. Vecinos del Municipio.

VII. RESPONSABILIDADES

Informacion: Es responsable por la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y utiles de oficina: | Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal: Al personal que bajo su cargo
VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
Nivel de educacion: Diversificado con estudios universitarios en Ingenieria Civil o tener experiencia
calificada en la materia.
Titulo: Bachiller, Perito Contador.
Conocimientos a. En aspectos técnicos relacionados con la operacion y mantenimiento de
especiales: agua y saneamiento.

b.  Conocimiento en el area de administracion
c. Conocimientos en computacion: Excel, Word, Power Point
d. Sistema de Servicios de Gobiernos Locales —Servicios GL-.

Experiencia laboral: Tres afios en areas afines a la planificacion, organizacion, direccion y control de
instituciones, programas o proyectos.

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacioén de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

Requisitos legales:

P20 T Y

IX. CUALIDADES PERSONALES

Planeacion, organizacién y control.
Toma de decisiones.

Coordinacion y supervision.
Habilidad de andlisis.

Habilidades lingiisticas.

Empatia.

Manejo de personal.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Habilidades y destrezas:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucién.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Caracteristicas
personales:

Ts@meooTplTsamoonoTe
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Continuacion de la tabla XLVI

IX. CUALIDADES PERSONALES

Caracteristicas
personales:

j- Seguro de si mismo

k.  Accesible

|. Comprometido con su trabajo
m. Consciente.

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales con visitas técnicas
frecuentes.

Complejidad de las
funciones:

Manejo y andlisis de datos complejos e informacién sobre mantenimiento de agua y
saneamiento.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Tiene libertad para planificar su trabajo y tomar decisiones de importancia de acuerdo
con las instrucciones de su jefe inmediato.

Anélisis de problemas:

Situaciones y conflictos en su area de trabajo aplicando conocimientos especiales
ademas del buen juicio y criterio.

Recursos parala solucién
de problemas:

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condiciéon paratoma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Frecuente
Decisiones importantes: Eventualmente
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En los proyectos que lleva a cabo.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: _X Medio: __ Bajo: __ Desplazamiento dentro de los limites
del municipio.
Mental: | Alto: X Medio: __ Bajo: __ Altamente concentrado.
Visual: Alto: __ Medio: _X Bajo: Manejo de equipo de computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_

Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracién Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Manejo de informacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Competencias:

Disciplina Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Observaciones:

Elaborado por: Firma:

Fecha: [/ |
Revisador por: Firma:

Fecha: /|
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XLVII. Secretaria del Departamento de Aguas

.:;.;;;, FUNCIONES DE LA SECRETARIA DEL DEPARTAMENTO DE Versioén: 1.0
’1‘93;3 AGUAS Fecha: Junio 2018
e Cédigo: DA-002

DEPARTAMENTO DE AGUAS

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional:

Secretaria

Puesto Nominal:

Secretaria

Autoridad Nominadora:

Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior:

Jefe del Departamento de Aguas

Subalternos Ninguno
Nivel de Organizacion: Operativo
Renglon Presupuestario: 011

Jornada Laboral:

8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Es un puesto operativo que tiene como finalidad principal, la atencién a los vecinos y apoyo al Jefe del departamento

de Aguas.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de vacaciones, enfermedad, o cualquier otro motivo, por la
persona que nombre el Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Jefe del
Departamento de
Aguas

R

Secretaria
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V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

a. Atender las llamadas telefonicas.

b.  Atencién al publico, recibir o dar la informacién requerida.

c. Recibir, enviar y clasificar correspondencia.

d. Mantener actualizados y organizados los archivos y expedientes.

e. Llevar control de los archivos bajo su responsabilidad.

f.  Abrir expedientes y proporcionar los expedientes que le sean requeridos.

g. Mantener actualizados y proporcionar mantenimiento al sistema de control de archivos, fisicos o magnéticos.

h.  Tomar dictados y transcribir en computadora.

i.  Distribuir documentos en el centro de trabajo.

j.  Colaborar y brindar en actividades eventuales o extraordinarias que organice y se realicen en el
Departamento de adscripcion.

k. Manejar la agenda del Jefe inmediato.

I. Llevar control de los materiales de oficina, prever necesidades y hacer la solicitud correspondiente.

m. Elaborar correspondencia, circulares, memorandum, oficios, resoluciones en atencién a la correspondencia
de la dependencia, incluyendo la elaboracion de cuadros estadisticos, tablas, controles y todo de acuerdo a
las instrucciones generales que reciba de su Jefe inmediato.

n.  Operar eficientemente los programas de computadora que le sean proporcionados para las labores de apoyo
administrativo y técnico.

0. Captura de informacion y diversos documentos que le sean solicitados en el Direccion.

p. Las funciones que de conformidad con la naturaleza de la unidad administrativa a la que esté asignada le
sean solicitadas por el Jefe Inmediato.

VI. RELACIONES DEL PUESTO
Internas: a. Alcalde Municipal
b. Personal del departamento de Agua
c.  Funcionarios y Empleados Municipales
Externas: a. Vecinos del Municipio.
VIl. RESPONSABILIDADES

Informacion: Es responsable por la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y utiles de oficina: | Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervisién del personal: Ninguna.|

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion: Diversificado con estudios universitarios en Administracion de Empresas.

Titulo: Secretaria, Bachiller, Perito Contador.

Conocimientos a. Conocimiento en el area de administracion.

especiales: b.  Conocimientos en computacién, que incluya Word, Excel y Power Point,

Aplicacion de INTERNET e INTRANET
c. Relaciones Humanas
d. Administracién publica
Experiencia laboral: Un (1) afio en puestos similares enfocada a la asistencia y/o administracion.
Requisitos legales: a. Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacion de cargos (Finiquito)
b. Fianza
c. Antecedentes penales
d. Antecedentes policiales
e. Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado
IX. CUALIDADES PERSONALES
Habilidades y destrezas: a.  Planeacion, organizacion y control.
b. Empatia.
c. Habilidad de analisis.
d. Habilidades linglisticas.
e. Manejo de personal.
f. Trabajo bajo presion.
g. Logro de metas.
Caracteristicas a.  Actitud positiva.
personales: b.  Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
c. Honesto.
d. Discreto.
e.  Organizado.
f. Honrado.
g.  Cortés.
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IX. CUALIDADES PERSONALES

Caracteristicas
personales:

h.  Criterio Propio.

i.  Etica profesional.

j- Seguro de si mismo.

k. Accesible.

. Comprometido con su trabajo.
m. Consciente.

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo rutinario. Sigue y cumple las instrucciones y procedimientos que le instruya su
jefe inmediato.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Andlisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucién
de problemas:

Cédigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condiciéon para toma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: No aplica
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: __ Medio: __Bajo: _X Desplazamiento menor a 100 metros.
Mental: | Alto:  Medio: X Bajo: Concentrado.
Visual: Alto: _X_ Medio: __ Bajo: ___ Alto manejo de informacién y equipo
de computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_
Importante: __

Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracién Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Manejo de informacién Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Competencias:

Disciplina

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Observaciones:

Elaborado por: Firma:

Fecha: [/ |
Revisador por: Firma:

Fecha: /|
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XLVIIl. Digitador

FUNCIONES DEL DIGITADOR

Version: 1.0

Fecha: Junio 2018

Cadigo: DA-003

DEPARTAMENTO DE AGUAS

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional:

Digitador

Puesto Nominal:

Digitador

Autoridad Nominadora:

Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior:

Jefe del Departamento de Aguas

Subalternos Ninguno
Nivel de Organizacion: Operativo
Renglén Presupuestario: | 011

Jornada Laboral:

8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Es un puesto operativo que tiene como finalidad principal, la atencion a los vecinos y apoyo al Jefe del departamento,
asi como ingresar al sistema las lecturas de los contadores de agua.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de vacaciones, enfermedad, o cualquier otro motivo, por la
persona que nombre el Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Jefe del
Departamento de
Aguas

Digitador

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

a. Atencién, informacion y resolucién de inconvenientes de vecinos, respecto a las lecturas de contadores de

Agua Potable.

b.  Supervisar a los lectores de Medidores de Agua Potable.
c. Investigar, gestionar y realizar modificacion por transacciones e informacién errénea subida al sistema

municipal.

d. Ingresar al sistema de Servicios GL las lecturas reportadas por los Lectores de cada uno de los contadores
de agua del municipio.
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V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

e. Realizacion de informes varios
f.  Emitir las rutas para las lecturas de contadores que utilizaran los Lectores.
g. Ofras inherentes al cargo.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas: a. Alcalde Municipal
b. Personal del departamento de Agua
c.  Funcionarios y Empleados Municipales
Externas: a. Vecinos del Municipio.
VIl. RESPONSABILIDADES
Informacion: Es responsable por la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y utiles de
oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

No tiene personal bajo su cargo.

VIIL

REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios universitarios en Administracién de Empresas, Ingenieria en
Sistemas.

Titulo: Secretaria, Bachiller, Perito Contador.
Conocimientos a. Conocimiento en el area de administraciéon
especiales: b. Conocimientos en computacién, que incluya Word, Excel y Power Point,
Aplicacion de INTERNET e INTRANET
c. Relaciones Humanas
d.  Administracién publica.

Experiencia laboral:

Un (1) afio en puestos similares enfocado a la asistencia y/o administracion.

Requisitos legales:

pooop

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacion de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Planeacién, organizacion y control.
Habilidad de andlisis.

Habilidades lingiiisticas.

Empatia.

Manejo de personal.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

AT T S@T0a0TR@T0R0 T
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Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

Comprometido con su trabajo.
Consciente.

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Andlisis de datos referentes a los lectores de Medidores de Agua Potable.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto

a las instrucciones de su jefe inmediato.

Anélisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Recursos parala
solucién de problemas:

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condiciéon para toma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: No aplica
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las
decisiones tomadas:

En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: _ Medio: _X Bajo: Desplazamientos ocasionales.
Mental: Alto: __ Medio: _X_ Bajo: ___ Concentrado, con descansos
ocasionales.
Visual: Alto: __ Medio: _X_ Bajo: ___ Manejo de informacién y equipo de
computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_
Importante: ___

Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: ___

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Orientacién de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracion Muy importante:
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Manejo de informacion Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:
Fecha: [/ |
Revisador por: Firma:
Fecha: __/__/__
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.8. Oficina de Libre Acceso a la Informacién Publica

A continuacion se muestra la descripcion de puestos y funciones propuesta
para el puesto de Encargado de Oficina, perteneciente a la Oficina de Libre

Acceso a la Informacién Publica.

Tabla XLIX. Encargado y Responsable de la Oficina de Libre Acceso a la

Informacion Publica

FUNCIONES DEL ENCARGADO Y RESPONSABLE DE LA Version: 1.0
OFICINA DE LIBRE ACCESO A LA Fecha: Junio 2018
INFORMACION PUBLICA. Cadigo: OLAIP-001

OFICINA DE LIBRE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Encargado y Responsable de la Oficina de Libre Acceso a la
Informacién Pablica.

Puesto Nominal: Encargado y Responsable de la Oficina de Libre Acceso a la
Informacién Puablica.

Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: Alcalde Municipal

Subalternos Ninguno

Nivel de Organizacion: Intermedio

Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO
Puesto que consiste en organizar las actividades que posibiliten hacer efectivo el derecho a la informacion de los
ciudadanos y la divulgacion de la informacion contenida en los archivos y registros de la Municipalidad de Jocotenango,
relativa a presupuestos, célculos de recursos y gastos aprobados, su ejecucién, programas y proyectos, llamados a
licitacién, concursos, compras, como lo establece la Ley y disposiciones vigentes contenidas en el Decreto 57-2008.
Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de salud, o cualquier otro motivo, por la persona que nombre el
Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Alcalde Municipal

Encargado y
Responsable de la
Oficina de Libre Acceso
a la Informacién Publica

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

a. Recibiry tramitar las solicitudes de acceso a la informacion publica

b.  Orientar a los interesados en la formulacién de solicitudes de informacién pibica

c. Proporcionar para su consulta la informacién publica solicitada por los interesados o notificar la negativa de
acceso a la misma, razonando dicha negativa.

d. Expedir copia simple o certificada de la informacion publica solicitada, siempre que se encuentre en los
archivos del sujeto.

e. Coordinar, organizar, administrar, custodiar y sistematizar los archivos que contengan la informacion puablica
a su cargo, respetando en todo momento la legislacion en la materia;
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V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

o Ta ™

y las demas obligaciones que sefiala la ley.

Consignar los datos del interesado de conformidad con el articulo 41 del Decreto 57-2008.

Cumplir lo dispuesto en el articulo 42, 43, 44, 48, 49 y 51 del Decreto 57-2008.

Atender la publicacion de la pagina Web del libre acceso al publico.

Solicitar la informacién a los enlaces de las Subdirecciones, Departamentos o Unidades que corresponda
Entregar informacion solicitada de forma personal, teléfono, facsimile, correo ordinario, correo electrénico o
formato de Internet.

Publicar en medio de amplia difusién las normas que regulen la forma de prestacién y acceso a los servicios
publicos y el acceso de las personas de la mencionada entidad.

Divulgar y publicar aquella informacién relacionada con los fondos publicos que reciba.

LT o537

Sistematizar la informacion de la institucion de Interés Publico.

Atender al solicitante para que complete y corrija las solicitudes de informacion.

Entregar informacion sencilla y accesible sobre los tramites y procedimientos para solicitar informaciones.
Hacer saber al ciudadano la fuente, el lugar y la forma en que puede tener acceso a informacién publicada.
Hacer saber al solicitante si la informacion ha sido publicada y los medios en que pueda tener acceso.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

Concejo Municipal

Alcalde Municipal

Personal a su cargo

Funcionarios y Empleados Municipales

Externas:

Vecinos
Publico en general

Tpoooe

VII. RESPONSABILIDADES

Informacion:

Es responsable por la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y utiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

No tiene personal bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios universitarios en Ciencias Juridicas y Sociales o
Administracién.

Titulo:

De preferencia poseer titulo de: Secretaria y Oficinista con Orientacion Juridica,
Bachiller en Computacién; pero no limitante.

Conocimientos
especiales:

a. Manejo de Programas Microsoft Office (Word, Excel, Power Point, Internet)
b.  Servicio al cliente

c. Sobre la Constitucion Politica de la Republica

d. El Coédigo Municipal

e. ydel Decreto 57-2008

Experiencia laboral:

Dos (2) afios de experiencia comprobables a cargo de la Oficina de Libre Acceso a la
Informacién Pablica.

Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacién de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

P20 T®

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Planeacion, organizacién y control.
Toma de decisiones.

Coordinacién y supervision.
Empatia.

Habilidad de analisis.

Habilidades linguisticas.

Manejo de personal.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucién.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Liderazgo.

Honrado.

e~pooop|lserocooTe
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IX. CUALIDADES PERSONALES

Caracteristicas
personales:

h.  Cortés.
i.  Criterio Propio.

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo especifico y dedicado al manejo de la informacion publica segun el Decreto
57-2008 del Congreso de la Republica de Guatemala.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Tiene libertad para planificar su trabajo y tomar decisiones de importancia de acuerdo
con las instrucciones de su jefe inmediato.

Andlisis de problemas:

Situaciones en su area de trabajo aplicando conocimientos especificos ademas del
buen juicio y criterio.

Recursos parala solucién
de problemas:

Constitucion Politica de la Republica

Decreto 57-2008

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condiciéon paratoma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Frecuente
Decisiones importantes: Eventualmente
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio gue brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: __ Medio: __ Bajo: _X Desplazamiento menor a 100 metros.
Mental: | Alto: _X_ Medio: __ Bajo: __ Altamente concentrado, con
descansos ocasionales.
Visual: Alto: _X_ Medio: __ Bajo: __ Alto manejo de informacién y equipo
de computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_
Importante: __

Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracién Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Manejo de informacién Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO
Competencias: Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:

Observaciones:

Elaborado por: Firma:

Fecha: /|
Revisador por: Firma:

Fecha: /|
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.

2.2.9. Servicios Publicos
A continuacién se muestra la descripcién de puestos y funciones propuesta
para los puestos Jefe de Campo, Supervisor de Campo y Bibliotecaria,

pertenecientes a la unidad de Servicios Publicos.

Tabla L. Jefe de Campo

ooy FUNCIONES DEL JEFE DE CAMPO Version: 1.0
H-'j Fecha: Junio 2018
B Cédigo: SP-003
SERVICIOS PUBLICOS
|. DESCRIPCION DEL PUESTO
Puesto Funcional: Jefe de Campo
Puesto Nominal: Jefe de Campo
Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal
Jefe Inmediato Superior: | Alcalde Municipal
Subalternos Supervisor de Campo, Asistente de Logistica, Electricista de Alta Tension, Electricista

de Baja Tension, Herrero, Jardinero, Operador de Retro Excavadora, Albafil, Ayudante
(de Servicios Publicos), Campo (ayudante o picador), Temporal, Temporal en
Mantenimiento de Calles, Encargado de Tren de Limpieza, Encargado de Tratamiento
de Aguas, Pluviales, Encargado de Pilotos, Encargado del Cementerio, Encargado de
Conserjeria, Encargado del Salén Municipal, Bibliotecaria.

Nivel de Organizacion: Intermedio
Renglén Presupuestario: | 011
Jornada Laboral: 7:00 a 16:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO
Programar, administrar, dirigir, coordinar, controlar y apoyar organizacion de actividades relacionadas con la prestacion
de los servicios comunitarios.
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IIl. REEMPLAZO TEMPORAL

En los casos de ausencia temporal, licencia o excusa, sera sustituido por la persona gue designe el Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Jefe Servicios Publicos.

Jefe de Campo

Supervisor Asistente de Logistica

[Electricista de Alta y Baial [P

Operador de . Encargado de Tren de Encargado de Aguas
Albail
Retroexcavadora Limpieza Pluviales

Encargado de Encargado de

Jardinero b
Cementerio Conserjeria

Encargado de Pilotos

Ayudante Barrendero (Picador)

Personal de Campo Pilotos Conserjes

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

—RTTSe@moaoTe

Atencién de vecinos.

Control de solicitudes de servicios comunitarios que presta la unidad.
Elaboracién de 6rdenes de inspeccién

Control de uso de los salones municipales.

Control de inhumaciones y Exhumaciones en cementerio municipal.
Control de Arrendamientos de Nichos Municipales

Elaboracién de Guias de Conduccion

Revision de alcantarillados.

Revisar el funcionamiento de la biblioteca

Elaborar inspeccién en conserjeria

Coordinar personal para horas extras, tiempo de cuaresma, feria y otras actividades.
Otras inherentes al cargo.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

Alcalde Municipal
Personal a su cargo
Funcionarios y Empleados Municipales

Externas:

pOT W

Vecinos

VII. RESPONSABILIDADES

Informacion:

Es responsable por la informacion que registra y/o tramita.

Equipo y utiles de
oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del
personal:

Al personal que se le asigne bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios universitarios en el area de Ingenieria Civil, Arquitectura o
acreditar amplia experiencia en el ramo.

Titulo: Bachiller o Perito Contador en Construccion.
Conocimientos En aspectos administrativos y técnicos.
especiales:

Experiencia laboral:

Cinco (5) afios en areas afines a la planificacion, organizacion, direccién y control de
instituciones, programas o proyectos.

Requisitos legales:

Documento Personal de Identificacion DPI

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacion de cargos (Finiquito)
Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

P00 oTE
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IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Planeacién, organizacién y control.
Toma de decisiones.

Coordinacion y supervision.
Habilidad de anélisis.

Habilidades linguisticas.

Empatia.

Manejo de personal.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucién.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

. Comprometido con su trabajo.
m. Consciente.

AT T Ss@meoooTp|lTse@Too0 T

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de campo y oficina dentro de las instalaciones municipales asignadas.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo técnico, aplicacién de conocimientos sobre construccion, servicios comunitarios
y administracion.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Planifica su trabajo de acuerdo a las instrucciones de su jefe inmediato. Toma decisiones
de cierta importancia.

Anélisis de problemas:

Situaciones y conflictos en su area de trabajo aplicando conocimientos especiales
ademés del buen juicio y criterio.

Recursos parala
solucion de problemas:

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucién

Manual de Descripcion de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condicion paratomade
decisiones:

Decisiones rutinarias: Frecuente
Decisiones importantes: Eventualmente
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las
decisiones tomadas:

En las tareas que lleva a cabo.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: _X_ Medio: __ Bajo: ___ Desplazamiento dentro de los limites
del municipio.
Mental: Alto: _X_ Medio: __ Bajo: ___ Altamente concentrado, con descansos
ocasionales.
Visual: Alto: _ Medio: _X Bajo: Manejo de equipo de computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_

Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Competencias:

Liderazgo Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacién Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Manejo de informacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X_
Importante: ___
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:
Fecha: [/ |
Revisador por: Firma:
Fecha: /|
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.

Tabla LI. Supervisor de Campo
FUNCIONES DEL SUPERVISOR DE CAMPO Version: 1.0
Fecha: Junio 2018
Cédigo: SP-004

SERVICIOS PUBLICOS

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional:

Supervisor de Campo

Puesto Nominal:

Supervisor de Campo

Autoridad Nominadora:

Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior:

Jefe de Campo

Subalternos

Asistente de Logistica, Electricista de Alta Tension, Electricista de Baja Tension,
Herrero, Jardinero, Operador de Retro Excavadora, Albafil, Ayudante (de Servicios
Publicos), Campo (ayudante o picador), Temporal, Temporal en Mantenimiento de
Calles, Encargado de Tren de Limpieza, Encargado de Tratamiento de Aguas,

Pluviales, Encargado de Pilotos, Encargado del Cementerio, Encargado de
Conserjeria, Encargado del Salén Municipal, Bibliotecaria.

Nivel de Organizacion: Operativo

Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral:

7:00 a 16:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Apoyo al Jefe de Campo, para lograr el funcionamiento de los servicios publicos municipales, bajo estandares de

calidad y eficiencia.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

En los casos de ausencia temporal, licencia o excusa, sera sustituido por la persona que designe el Alcalde.

125




Continuacion de la tabla LI

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Jefe Servicios
Publicos

l

Jefe de Campo

[

Supervisor de Campo

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

a. Velar porque los encargados y encargadas de los servicios publicos elaboren sus planes de mantenimiento;
b. Evaluar la ejecucion de los planes de mantenimiento e informar al Jefe de Campo o al Jefe de Servicios
Publicos de los resultados, para que se tomen las medidas que correspondan.
c.  Supervisar constantemente el funcionamiento de los servicios municipales, mediante la revision de informes
y visitas a los lugares donde se prestan.
d. Coordinar con las y los responsables de los servicios, la planificacion y ejecucion de las actividades en forma
semanal, mensual y anual y evaluar el cumplimiento de las mismas.
e. Velar porque los encargados y encargadas de los servicios lleven registros actualizados de usuarios y
usuarias en coordinacion con el Departamento de Recaudacion.
f.  Presentar informes mensuales y trimestrales al Jefe de Servicios Publicos, sobre la situacién de los servicios
y propuestas de mejoramiento.
g. Elaborar propuestas para la ampliacion de coberturas de los servicios existentes.
h.  Otras inherentes al cargo.
VI. RELACIONES DEL PUESTO
Internas: a. Jefe de Servicios Publicos
b. Jefe de Campo
c. Personal a su cargo
d. Funcionarios y Empleados Municipales
Externas: a. Vecinos
VIl. RESPONSABILIDADES

Informacion: Es responsable por la informacién que registra y/o tramita.

Equipo y utiles de oficina: | Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal: Al personal bajo su cargo

VIII. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacién: Diversificado con estudios Universitarios en Ingenieria Civil o Arquitectura o tener
experiencia calificada en la materia.

Titulo: Bachiller o Perito en Construccion.

Conocimientos En aspectos administrativos, técnicos, operativos en mantenimiento y construccion,

especiales: asi como, los procedimientos de la Administracién Publica.

Experiencia laboral: Cinco (5) afios en éareas afines a la planificacion, organizacion, direccion y control de
instituciones, programas o proyectos de obra civil y como supervisor en municipalidad
0 entidades gubernamentales.

Requisitos legales: Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacion de cargos (Finiquito)
Antecedentes penales
Antecedentes policiales
Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas: a.  Planeacion, organizacion y control.

b.  Toma de decisiones.

c. Coordinacion y supervision.
d.  Habilidad de andlisis.

e. Habilidades linguisticas.
f. Empatia.

g. Manejo de personal.
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IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Trabajo bajo presion.
Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucién.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

I. Comprometido con su trabajo.
m. Consciente.

AT T s@moooTw|To

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de campo y oficina dentro de las instalaciones municipales asignadas.

Complejidad de las
funciones:

Supervisa, evalta y coordina al personal encargado de los diferentes servicios
publicos, y los proyectos y la informacién que éstos manejan.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Anélisis de problemas:

Situaciones y conflictos en su area de trabajo aplicando conocimientos especiales
ademas del buen juicio y criterio.

Recursos parala solucion
de problemas:

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condicion paratomade
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: Eventualmente
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En las tareas que lleva a cabo.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: _X_ Medio: __ Bajo: __ Desplazamiento dentro de los limites
del municipio.
Mental: | Alto: _X Medio: __ Bajo: __ Altamente concentrado, con
descansos ocasionales.
Visual: Alto: _ Medio: _X Bajo: Manejo de equipo de computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_

Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Competencias:

Creatividad e innovacién

Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Manejo de informacién

Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora

Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:
Fecha: [/ |
Revisador por: Firma:
Fecha: /|
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.

Tabla LII. Bibliotecaria
FUNCIONES DE LA BIBLIOTECARIA Version: 1.0
Fecha: Junio 2018
Cadigo: SP-024

SERVICIOS PUBLICOS

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional:

Bibliotecaria

Puesto Nominal:

Bibliotecaria

Autoridad Nominadora:

Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior:

Jefe Servicios Publicos

Subalternos Ninguno
Nivel de Organizacion: Operativo
Renglén Presupuestario: 0110019

Jornada Laboral:

7:00 a 16:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Es la persona encargada de la organizacion, registro y control de la biblioteca y de todo lo que ella conforma, prestara
su asistencia para el buen funcionamiento, recibe supervision directa del Jefe de Servicios Publicos o quien haga a su

Vez.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de salud, o cualquier otro motivo, por la persona que designe el

Alcalde Municipal.
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IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Jefe Servicios
Publicos

I —

Bibliotecaria

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

Atender a los usuarios de la Biblioteca facilitandoles los libros que necesitan y orientarlos para localizar los
temas requeridos.

b.  Atender el Centro de Computo Municipal
c. Realizar control de ingresos por servicios prestados.
d. Llevar control de la documentacion existente (inventario).
e. Proporcionar el mantenimiento adecuado de libros y mobiliario al servicio de la Biblioteca.
f.  Llevar control de los usuarios.
g. Enviar los informes trimestrales, semestrales y anuales a las entidades correspondientes de las estadisticas
de la biblioteca municipal.
h.  Relaciones con otras instituciones para organizar actividades de la biblioteca.
i Participacion y asistencia en diversas capacitaciones de bibliotecologia, relaciones humanas, promocién de
lectura, tecnologia y planificacion.
j-  Presentar a su jefe inmediato, informes mensuales del movimiento registrado de usuarios y otros que le
sean requeridos.
k.  Supervisar el mantenimiento de las instalaciones de la Biblioteca.
I. Hacer requerimientos a la Municipalidad y a otras entidades para disponer de mas y nuevo material
bibliografico, con el respetivo visto bueno del Alcalde Municipal
m. Realizar otras actividades relacionadas que le sean asignadas.
VI. RELACIONES DEL PUESTO
Internas: a. Jefe de Servicios Publicos
b.  Funcionarios y Empleados Municipales
Externas: a. Vecinos
b.  Estudiantes de los Centros Educativos
c. Personal de los Centros Educativos.
VIl. RESPONSABILIDADES

Informacion: Es responsable por la informacién que registra y/o tramita.

Equipo y atiles de oficina: | Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal: No tiene personal bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion: Diversificado con estudios universitarios en el area de biblioteca.

Titulo: Maestro de Educacion Primaria o Bachiller en Ciencias y Letras.

Conocimientos En aspectos administrativos y técnicos en administracion de Bibliotecas.

especiales:

Experiencia laboral: Un (1) afio en &reas afines a la planificacion, organizacion, direccion y control de

instituciones, programas o proyectos.

Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacién de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

PoO0T®

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Capacidad para clasificar libros, localizarlos y ordenarlos.
Conocimiento en computacion. (operacion y programacion)
Empatia.

Capacidad de planificar y organizar

Conocimiento del entorno

Habilidad para trabajar bajo presion

Buenas relaciones humanas

@ ooooy
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IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Responsabilidad.
Creatividad

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucién.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

Comprometido con su trabajo.
m. _ Consciente.

e N

.X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo especializado en manejo, control y selecciéon de material bibliografico y demés
recursos bibliotecarios.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Andlisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucién
de problemas:

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condicion paratomade
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: No aplica
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: _ Medio: __ Bajo: _X Desplazamiento menor a 100 metros.
Mental: | Alto: __ Medio: _X Bajo: __ Concentrado.
Visual: Alto: _X Medio: __ Bajo: __ Manejo de material bibliografico y
equipo de computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_

Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: __
Importante: __

Moderadamente Importante: X

Trabajo en equipo y colaboracién Muy importante: __
Importante: __

Moderadamente Importante: X

Creatividad e innovacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO
Competencias: Manejo de informacion Muy importante: __
Importante: __
Moderadamente Importante: X
Adaptacién al cambio y mejora Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:

Observaciones:

Elaborado por: Firma:

Fecha: /|
Revisador por: Firma:

Fecha: /|
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.

2.2.10. Culturay Educacioén

A continuacion se muestra la descripcién de puestos y funciones para el

puesto de Coordinador pertenecientes a la unidad de Cultura y Educacion.

Tabla LIll.  Coordinador de Culturay Educacion
FUNCIONES DEL COORDINADOR DE CULTURA Y EDUCACION | Versién: 1.0
Fecha: Junio 2018
Cédigo: CE-001

CULTURA Y EDUCACION
I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Coordinador de Cultura y Educacion

Puesto Nominal: Coordinador de Cultura y Educacion

Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: Alcalde Municipal

Subalternos Maestra de Educacion Primaria, Maestra de Educacién Pre Primaria y Encargado de
la Escuela de Musica, Instructor de la Escuela de Musica

Nivel de Organizacion: Intermedio

Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO
Coordinar, controlar, dirigir, autorizar y evaluar los diferentes planes, programas, proyectos y actividades a realizarse
en el Area de Cultura y Deportes.

IIl. REEMPLAZO TEMPORAL
Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de salud o cualquier otro por la persona quien nombre el Alcalde
Municipal.
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IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Alcalde Municipal

Coordinador de
Cultura y Educacion

Encargado de Maestro de
Escuela de Musica Educacién Primaria

1
Maestra de
Educacién Pre
Primaria

Instructor de la
Escuela de Musica

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

aoow

Atender al vecino y publico en general.

Revisar el despacho del Departamento y realizar la distribucion correspondiente.

Supervisar y coordinar el personal a su cargo.

Supervisar y coordinar la realizacion de los cursos de capacitacién en el area de cultura en todo el municipio
y porque se realicen de conformidad con la programacion establecida.

Gestionar proyectos y donaciones ante instituciones publicas o privadas, con el visto bueno del Alcalde
Municipal.

Apoyar la promocién y ejecucion de proyectos culturales para buscar su implementacién en todas las
Comunidades del Municipio.

Elaborar y ejecutar proyectos y programas complementarios de los diferentes ministerios e instancias
publicas y privados.

Apoyar solicitudes de promocién y funcionamiento de los Institutos por Cooperativa del municipio e Institutos
Nacionales.

Redactar la Memoria de labores mensual y anual durante los primeros cinco dias del mes siguiente.

Velar por el buen funcionamiento de la maquinaria, equipo, vehiculos, herramientas, etc. asignado para el
desempefio de sus funciones.

Efectuar las reuniones periodicas con el personal a su cargo.

Elaborar los diferentes informes propios del Departamento y remitirlos en el menor tiempo posible.

Otras inherentes al cargo.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

Alcalde Municipal
Personal a su cargo
Funcionarios y Empleados Municipales

Externas:

Vecinos

Asociaciones Nacionales

Clubs Deportivos

Comité Olimpico

CONFEDE

DIGEF

Escuelas e Institutos del Municipio

Federaciones Nacionales y Municipalidades del pais.

Se~ooooplooy

VIl. RESPONSABILIDADES

Informacion: Es responsable por la informacién que registra y/o tramita.

Equipo y utiles de oficina: | Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el

inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal: Al personal que se le asigne bajo su cargo.
VIII. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
Nivel de educacion: Universitario en el rea de Cultura y Deportes de preferencia.
Titulo: Bachiller, Maestro de educacion Primaria o en Educacién Musical.
Conocimientos En aspectos administrativos y técnicos en la administracién publica.
especiales:
Experiencia laboral: Tres (3) afios en areas afines a la planificacion, organizacion, direccion y control de

instituciones, programas o proyectos.
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VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Requisitos legales: a. Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacion de cargos (Finiquito)
b. Fianza
c. Antecedentes penales
d. Antecedentes policiales
e. Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.
IX. CUALIDADES PERSONALES
Habilidades y destrezas: a. Toma de decisiones.
b.  Coordinacion y supervision.
c. Habilidad verbal.
d. Habilidades linguisticas.
e.  Empatia.
f. Manejo de personal.
g.  Trabajo bajo presién.
h. Logro de metas.
Caracteristicas personales: a.  Actitud positiva.
b.  Valores morales y éticos comprometidos con la Institucién.
c. Honesto.
d. Discreto.
e.  Organizado.
f. Honrado.
g. Cortés.
h.  Criterio Propio.
i. Etica profesional.
j- Seguro de si mismo.
k.  Accesible.

. Comprometido con su trabajo.
m.  Consciente.

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de campo y oficina, con visitas técnicas ocasionales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo proactivo enfocado en la gestiéon de programas y proyectos culturales.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Tiene libertad para planificar su trabajo y tomar decisiones de cierta importancia de
acuerdo con las instrucciones de su jefe inmediato.

Analisis de problemas:

Situaciones y conflictos en su area de trabajo aplicando conocimientos especificos,
ademas del buen juicio y criterio.

Recursos parala solucion
de problemas:

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condicion paratomade
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: Eventualmente
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

N8ivel de esfuerzo: Fisico: Alto: _X Medio: __ Bajo: __ Gestion de proyectos en Instituciones
dentro y fuera de los limites del
municipio.

Mental: | Alto: X Medio: __ Bajo: Proactivo e innovador.
Visual: Alto: __ Medio: _X_ Bajo: ___ Manejo de informacion y equipo de
computo.

Competencias: Excelencia Muy importante: _X_

Importante: __

Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizaciéon Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Competencias:

Orientacién de servicio al cliente

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Liderazgo

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracién

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion

Muy importante: _X
Importante: ___
Moderadamente Importante:

Manejo de informacién

Muy importante: _X
Importante: ___

Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora

Muy importante: _X
Importante: ___

Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X_
Importante: ___
Moderadamente Importante:
Observaciones:
Elaborado por: Firma:
Fecha: [/ |
Revisador por: Firma:
Fecha: [/ |
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.

2.2.11. Mercado Municipal

A continuacion se muestra la descripcion de puestos y funciones propuesta

para el puesto de Administrador perteneciente a la unidad de Mercado Municipal.
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.-_‘;:&;':,, FUNCIONES DEL ADMINISTRADOR DEL MERCADO Version: 1.0
é-;; MUNICIPAL Fecha: Junio 2018
B oSy Cédigo: MM-001

MERCADO MUNICIPAL

|. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional:

Administrador del Mercado Municipal

Puesto Nominal:

Administrador del Mercado Municipal

Autoridad Nominadora:

Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior:

Alcalde Municipal

Subalternos

Agente de Policia Municipal, Conserje

Nivel de Organizacién:

Intermedio

Renglén Presupuestario:

011

Jornada Laboral:

Horario Especial

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Es la persona encargada de Administrar, organizar, dirigir, controlar, coordinar, evaluar y realizar las actividades que
sean necesarias para el eficiente funcionamiento del Mercado Municipal. Asi como mejorar el cumplimiento de las
obligaciones de los Arrendatarios, garantizando la proteccién y defensa de los derechos e intereses de la Municipalidad

y de los Arrendatarios.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

Podra ser reemplazado temporalmente, por motivos de salud, o cualquier otro motivo, por el personal que designe el

Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Alcalde Municipal

Administrador del
Mercado

I
Agente de Policia
Municipal

Conserje

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

Administrar el Mercado Municipal conforme a los principios administrativos.

Representar a la Municipalidad en lo referente a los intereses del Mercado Municipal.

Velar por el estricto cumplimiento de las politicas municipales, planes y programas que implemente la
Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez para el buen funcionamiento del mercado Municipal.
Inspeccionar las instalaciones en forma interna y externa del Mercado al inicio de cada jornada de trabajo.
Dar orientacién y asistencia para el correcto y oportuno cumplimiento de las obligaciones de pago de los
Arrendatarios.

Asesorar a los Arrendatarios en la forma que deben utilizar los locales asignados, asi como el
comportamiento que deben de demostrar ante los usuarios del Mercado.

Conocer e investigar a peticion de parte o de oficio, irregularidades, ilegalidades o del comportamiento de
los Arrendatarios, asi como las reclamaciones o quejas de los usuarios.

Hacer del conocimiento e informar el Reglamento del Mercado Municipal en cuando a derechos, deberes y
obligaciones de los arrendatarios.

Coadyuvar con la Municipalidad el programa de seguridad, indicar las rutas de evacuacion y mantener
expeditas las mismas.

Proponer los mecanismos que motiven al arrendatario a cumplir con sus obligaciones contenidas en el
contrato de arrendamiento y en el Reglamento para el Servicio del Mercado Municipal.

Opinar sobre el contenido de cualquier disposicion Municipal referente al Mercado y remitir dichas
consideraciones a la instancia que las hubiera dictado.

Desempenfiar la administracion del Mercado y solicitar la remocién de conformidad con la ley, de los
empleados a su cargo que se desempefien en forma anémala.

Ejercitar acciones administrativas en caso de urgencia, en contra de los Arrendatarios que se comporten o
realicen acciones refiidas con la buena administracion y desenvolvimiento del mercado, basado en el
Reglamento.
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n. Sancionar las faltas por la desobediencia a su autoridad o por infraccién a las ordenanzas internas del
mercado, salvo en los casos en que tal facultad esté atribuida al Juzgado de Asuntos Municipales.

0. Promovery apoyar, conforme al Reglamento para la Administracion del Servicio del Mercado y demas leyes
aplicables a los Arrendatarios para evitar las ventas ambulantes en el exterior del mercado.

p. Tramitar los asuntos administrativos cuya resolucion corresponda al Mercado.

g. Ser el medio de comunicacién entre las autoridades, funcionarios, Arrendatarios, y usuarios.

r Presentar el presupuesto anual del Mercado, ante el Director de Servicios Publicos para su conocimiento y
posterior aprobacion por parte del Concejo Municipal.

s.  Programar las fumigaciones respectivas y solicitar con anticipacién las mismas.

t. Las demas atribuciones que expresamente le atribuyan el Reglamento para el Servicio del Mercado
Municipal y aquellas que el Concejo Municipal y/o el Alcalde le asigne para el mejor las actividades del

Mercado.

u.  Adjudicar locales previa autorizacion del Alcalde Municipal, no se reconocera derechos mayores gue los que
se pueden tener conforme a las leyes y los que se deriven de este reglamento.

v. Informar con claridad a los interesados en obtener la adjudicacién de un local comercial con relacién al
procedimiento para obtener dicha adjudicacién con base al reglamento.

w. De conformidad con la autorizacion emitida, realizar los traspasos de locales.
X.  Gestionar, de conformidad con la solicitud del interesado certificacién o solvencia de pago.
y.  El administrador del Mercado Municipal no esta facultado para exonerar pagos o multas impuestas a los
inquilinos.
z. Las funciones que se deriven de su gestion.
VI. RELACIONES DEL PUESTO
Internas: a. Director de Servicios Publicos
b. Personal a su cargo
c.  Funcionarios y Empleados Municipales
Externas: a. Vecinos
b. Arrendatarios del Mercado
VIl. RESPONSABILIDADES
Informacion: Es responsable por la informacién que registra y/o tramita.

Equipo y utiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

Al personal bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado

Titulo: Bachiller, Perito Contador o carrera afin.
Conocimientos En aspectos administrativos y técnicos.
especiales:

Experiencia laboral:

Tres (3) afios en areas afines a la planificacion, organizacién, direccion y control de
instituciones, programas o proyectos.

Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacion de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

i

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Planeacion, organizacién y control.
Toma de decisiones.

Coordinacion y supervision.
Habilidad de andlisis.

Habilidades linguisticas.

Empatia.

Manejo de personal.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

@ reoooplTTe@ 00T
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IX. CUALIDADES PERSONALES

Caracteristicas
personales:

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

Comprometido con su trabajo.
m. Consciente.

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo dentro de las instalaciones del Mercado Municipal.

Complejidad de las
funciones:

Gestion y administracion de los servicios que se brinden en el Mercado Municipal.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Planifica su trabajo de acuerdo a las instrucciones de su jefe inmediato. Toma
decisiones de cierta importancia.

Andlisis de problemas:

Situaciones y conflictos en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucién
de problemas:

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condiciéon para toma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Frecuente
Decisiones importantes: Eventualmente
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En las tareas que lleva a cabo.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: __ Medio: _X_ Bajo: ___ Supervision constante de puestos de
mercado.
Mental: | Alto: __ Medio: _X Bajo: Resoluciéon de conflictos en su area
de trabajo.
Visual: Alto:  Medio: X Bajo: Manejo de equipo de computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_

Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Manejo de informacion Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO
Competencias: Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:

Observaciones:

Elaborado por: Firma:

Fecha: /|
Revisador por: Firma:

Fecha: /|
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.

2.2.12.  Direccion Municipal de la Mujer

A continuacién se muestra la descripcién de puestos y funciones propuesta
para los puestos de Asistente de Oficina, Secretaria, Encargado de Oficina de
Adulto Mayor y Coordinadora de Oficina de la Juventud, pertenecientes a la

Direccion Municipal de la Mujer.

TablaLV. Asistente de la Oficina Municipal de la Mujer

- FUNCIONES DE LA ASISTENTE DE LA OFICINA MUNICIPAL Version: 1.0

7 DE LA MUJER Fecha: Junio 2018

B 7} Cédigo: DMM-002

DIRECCION MUNICIPAL DE LA MUJER
I. DESCRIPCION DEL PUESTO
Puesto Funcional: Asistente de la Oficina Municipal de la Mujer
Puesto Nominal: Asistente de la Oficina Municipal de la Mujer
Autoridad Nominadora: Concejo Municipal
Jefe Inmediato Superior: Directora de la Oficina Municipal de la Mujer
Subalternos No tiene
Nivel de Organizacién: Operativo
Renglén Presupuestario: 011
Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes.
Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO
Puesto operativo cuya funcién es coadyuvar a organizar, crear estrategias para la Direccién Municipal de la Mujer, en
el afio 2016 se reformd el Decreto 12-2002 elevandose a categoria de Direccion a la Oficina Municipal de la Mujer, por
lo que los nombramientos que se refieren a Oficina Municipal de la Mujer se reconocen como de la Direccién Municipal
de la Mujer.
Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

En los casos de ausencia temporal, licencia 0 excusa, serd sustituido por la persona gue autorice el Alcalde Municipal.
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IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Directora de la Direccién
Municipal de la Mujer

I —

Asistente de la Oficina
Municipal de la Mujer

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

Coadyuvar en los asuntos que implementara la Oficina Municipal de la Mujer;

Apoyar a la Directora Municipal de la Mujer para promover la participacién comunitaria de las mujeres en los
distintos niveles del Sistema de Consejos de Desarrollo Urbano y Rural;

Participar y proponer en la planificacién técnica del Plan Operativo Anual Municipal, en coordinacién con la
Direccion Municipal de Planificacion, en temas relacionados con las mujeres;

Coadyuvar en coordinar acciones a nivel municipal con la Comisién Municipal de la Familia, la Mujer, la
Nifiez, la Juventud y Adulto Mayor, para establecer una relacion armoénica de trabajo que propicie el
desarrollo integral de las mujeres;

Apoyar en las redes y/o mesas conformadas a nivel municipal, que tengan como fin la prevencion y
erradicacion de todas las formas de discriminacién y violencia en contra de las mujeres, estableciendo
alianzas estratégicas de articulacién con actores institucionales, organizaciones de sociedad civil y
organizaciones de mujeres; v,

f.  Todo lo relacionado a las actividades de la Oficina Municipal de la Mujer

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

Funcionarios y Empleados Municipales
Direccién Municipal de Planificacion

Externas:

Mujeres del municipio
Organizaciones No Gubernamentales
Foro de la mujer

CopoTp

VIl. RESPONSABILIDADES

Informacion:

Es responsable por la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y utiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

No supervisa personal.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Universitario con Licenciatura en Psicologia, Administracion de Empresas, Trabajo
Social, Sociologia o carrera a fin; acreditar amplia experiencia en el ramo.

Titulo: Perito en Administracién, Perito Contador o equivalente.
Conocimientos En aspectos tedricos metodolégicos para analisis de la realidad nacional, disefio,
especiales: ejecucion y evaluacion de investigaciones para proponer soluciones a los problemas y

necesidades que presenta el Municipio.

Experiencia laboral:

Un (1) afio en trabajo con entidades publicas o privadas en proyeccion y desarrollo
social.

Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacioén de cargos (Finiquito)
Colegiado activo

Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

~ooooTpw

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Coordinacion y supervision.
Habilidad de andlisis.
Habilidades linguisticas.
Empatia.

Manejo de personal.
Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

@~ poooTe
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IX. CUALIDADES PERSONALES

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

Comprometido con su trabajo

AT S@mooooTy

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de campo y oficina, con visitas técnicas ocasionales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo proactivo enfocado en la gestion de programas y proyectos sociales.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Trabajo semi-rutinario. Sigue y cumple las instrucciones y procedimientos que le
instruya su jefa inmediata.

Andlisis de problemas:

Sujeto a las instrucciones de su jefa inmediata.

Recursos parala solucién
de problemas:

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Paliticas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condiciéon paratoma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Frecuente.
Decisiones importantes: Eventualmente.
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio gue brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: _X Medio: __ Bajo: __ Gestion de proyectos en Instituciones
dentro y fuera de los limites del
municipio.

Mental: | Alto: X Medio: __ Bajo: Proactivo e innovador.
Visual: Alto: __ Medio: _X_ Bajo: ___ Manejo de informacion y equipo de
computo.

Competencias: Excelencia Muy importante: _X_

Importante: __

Moderadamente Importante:

Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion

Aprendizaje continuo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Orientacién de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:

Liderazgo

Trabajo en equipo y colaboracion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Manejo de informacion Muy importante: __
Importante: _X
Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __

Moderadamente Importante:

Observaciones:

Elaborado por: Firma:

Fecha: /|
Revisador por: Firma:

Fecha: /|
Autorizado por: Firma:

Fecha: /|

Fuente: elaboracion propia.

Tabla LVI. Secretaria de la Oficina de la Mujer

ey FUNCIONES DE LA SECRETARIA DE LA DIRECCION Version: 1.0
’y’ MUNICIPAL DE LA MUJER Fecha: Junio 2018
B Cédigo: DMM-007

DIRECCION MUNICIPAL DE LA MUJER

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Secretaria

Puesto Nominal: Secretaria

Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: Directora Municipal de la Mujer
Subalternos Ninguno

Nivel de Organizacion: Operativo

Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Trabajo de oficina que consiste en realizar labores secretariales que requieren del conocimiento y experiencia en la

toma y transcripciones de dictados taquigraficos en un departamento o unidad similar.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

En los casos de ausencia temporal, licencia 0 excusa, sera sustituido por la persona gue nombre el Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Directora de la Direccion
Municipal de la Mujer

R —

Secretaria
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V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

T Tse@mooooTe

3—=

Atender las llamadas telefonicas.

Atencién al publico, recibir o dar la informacién requerida.

Recibir, enviar y clasificar correspondencia.

Mantener actualizados y organizados los archivos y expedientes.

Llevar control de los archivos bajo su responsabilidad.

Abrir expedientes y proporcionar los expedientes que le sean requeridos.

Mantener actualizados y proporcionar mantenimiento al sistema de control de archivos, fisicos o magnéticos.
Tomar dictados y transcribir en computadora.

Distribuir documentos en el centro de trabajo.

Colaborar y brindar en actividades eventuales o extraordinarias que organice y se realicen en el
Departamento de adscripcion.

Manejar la agenda del Jefe inmediato.

Llevar control de los materiales de oficina, prever necesidades y hacer la solicitud correspondiente.
Elaborar correspondencia, circulares, memorandum, oficios, resoluciones en atencién a la correspondencia
de la dependencia, incluyendo la elaboracion de cuadros estadisticos, tablas, controles y todo de acuerdo a
las instrucciones generales que reciba de su Jefe inmediato.

Operar eficientemente los programas de computadora que le sean proporcionados para las labores de apoyo
administrativo y técnico.

Captura de informacion y diversos documentos que le sean solicitados en el Direccion.

Las funciones gue de conformidad con la naturaleza de la unidad administrativa a la que esté asignada le
sean solicitadas por el Jefe Inmediato. Atender las llamadas telefénicas.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

Directora Municipal de la Mujer.
Personal de la Oficina Municipal de la Mujer.
Funcionarios y Empleados Municipales

Externas:

plooe

Vecinas Mujeres

VII. RESPONSABILIDADES

Informacion: Es responsable por la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y utiles de oficina: | Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el

inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal: No tiene personal bajo su cargo.
VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
Nivel de educacion: Diversificado.
Titulo: Secretaria Bilinglie o Secretaria Oficinista con orientacion juridica o acreditar

experiencia en el ramo.

Conocimientos a. Conocimiento en el area de administracion y en computacion, que incluya
especiales: Word, Excel y Power Point, Aplicacion de INTERNET e INTRANET

b. Relaciones Humanas
c.  Administracion publica
d. Manejo de documentos oficiales.

Experiencia laboral: Un (1) afio en trabajo con entidades publicas o privadas en proyeccion y desarrollo

social.

Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacién de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

®Po0T®

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Planificacion y organizacién
Empatia.

Habilidad de andlisis.
Habilidades lingiisticas.
Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

~oooopw
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IX. CUALIDADES PERSONALES

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

I. Comprometido con su trabajo.
m. Puntualidad

AT S@mooooTy

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales designadas.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo rutinario. Sigue y cumple las instrucciones y procedimientos que le instruya su
jefe inmediato.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Andlisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucion
de problemas:

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condicion paratomade
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: No aplica
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacion gue registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: _ Medio: __ Bajo: _X Desplazamiento menor a 100 metros.
Mental: | Alto: _ Medio: _X Bajo: Concentrado.
Visual: Alto: _X Medio: __ Bajo: ___ Alto manejo de informacién y equipo
de computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_
Importante: __

Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracién Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

143




Continuacion de la tabla LVI

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Competencias: Manejo de informacion Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X
Importante: __
Moderadamente Importante:

Observaciones:

Elaborado por: Firma:

Fecha: /|
Revisador por: Firma:

Fecha: /|
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.

Tabla LVIl. Encargado de la Oficina del Adulto Mayor

-.,;,.w;;,. FUNCIONES DEL ENCARGADO DE LA OFICINA DEL ADULTO Version: 1.0
r;-;"'; MAYOR Fecha: Junio 2018
o Cadigo: DMM-009

DIRECCION MUNICIPAL DE LA MUJER

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Encargado de la Oficina del Adulto Mayor
Puesto Nominal: Encargado de la Oficina del Adulto Mayor
Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: Directora Municipal de la Mujer
Subalternos Ninguno

Nivel de Organizacion: Operativo

Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Atender vecinas y vecinos de la tercera edad del Municipio de Jocotenango, para insertarlos en el Programa del Adulto

Mayor del Gobierno Central.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

Podréa ser reemplazado por el Encargado de Formacion Emprendedora de la Mujer, previa autorizacion del Alcalde

Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Directora de la Direccién
Municipal de la Mujer

Encargado de la Oficina
del Adulto Mayor
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V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

a. Atender personas que solicitan pertenecer al Programa de la Tercera Edad del Gobierno Central.
b. Explicar a las personas de la tercera edad, los documentos que deben presentar y requisitos que deben
cumplir, para iniciar el proceso de adhesion al Programa de la Tercera Edad.
c. Entregar al interesado el listado de documentos que debe presentar para iniciar las gestiones.
d. Recepcién de documentos para conformar el expediente de acuerdo al listado proporcionado.
e. Acompafiar a los interesados, para que realicen gestiones ante Notarios de autenticar documentos.
f.  Visitar a personas interesadas de ingresar al Programa del Adulto Mayor.
g. Informar a interesados, nuevos o antiguos, cuando ya han sido favorecidos con la ayuda, para que acudan
al banco.
h.  Informar a familiares de personas beneficiadas por el Programa que cuando muere el favorecido.
i Eventualmente visitar al Ministro de Trabajo, para solicitar apoyo que facilite las gestiones y sean
beneficiadas las personas interesadas del Municipio de Jocotenango, con los aportes del Programa de la
Tercera Edad.
j.  Otras actividades inherentes a su cargo.
VI. RELACIONES DEL PUESTO
Internas: a. Alcalde Municipal
b.  Directora Municipal de la Mujer
c. Personal de la Direccion Municipal de la Mujer
d. Personal a su cargo
e. Funcionarios y Empleados Municipales
Externas: a. Abogados y Notarios
b. Vecinos
c. Delegacion Departamental del Ministerio de Trabajo
VIl. RESPONSABILIDADES
Informacion: Es responsable por la informacién que registra y tramita.

Equipo y utiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

No supervisa personal.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios Universitarios en Pedagogia.

Titulo: Bachiller en Ciencias y Letras, Maestro de Educacién Primaria.
Conocimientos En aspectos tedricos metodoldgicos para la formacién de recurso humano, asi como
especiales: en aspectos tedricos metodoldgicos para analisis de la realidad nacional.

Experiencia laboral:

Un afio en entidades publicas o privadas en formacién especializada.

Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacién de cargos (Finiquito)
Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

P20 TO

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Planeacion, organizacion y control.
Toma de decisiones.

Empatia.

Coordinacién y supervision.
Habilidad de analisis.

Habilidades linguisticas.

Manejo de personal.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.
Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.
Organizado.
Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.
Etica profesional.
Seguro de si mismo.
Accesible.

xT T Te@moacTalmTe@Toacoe

145




Continuacion de la tabla LVII

IX. CUALIDADES PERSONALES

Caracteristicas
personales:

I. Comprometido con su trabajo.

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo proactivo enfocado en la gestion de programas y proyectos sociales.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Andlisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucion
de problemas:

Cédigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condiciéon paratoma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: No aplica
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacién que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio gue brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto:  Medio: X Bajo: Desplazamiento menor a 100 metros.
Mental: | Alto: _ Medio: _X Bajo: Concentrado.
Visual: Alto: __ Medio: _X_ Bajo: __ Manejo de informacién.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_

Importante: ___
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Orientacién de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Manejo de informacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:
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Observaciones:

Elaborado por: Firma:

Fecha: __/__/__
Revisador por: Firma:

Fecha: [/ |
Autorizado por: Firma:

Fecha: /|

Fuente: elaboracion propia.

Tabla LVIIl. Coordinadora de la Oficina Municipal de la Juventud

FUNCIONES DE LA COORDINADORA DE LA OFICINA Version: 1.0
MUNICIPAL DE LA JUVENTUD Fecha: Junio 2018
Cédigo: DMM-010

DIRECCION MUNICIPAL DE LA MUJER

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Coordinadora de la Oficina Municipal de la Juventud
Puesto Nominal: Coordinadora de la Oficina Municipal de la Juventud
Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: Directora Municipal de la Mujer

Subalternos Asistente Técnico, Asistente Administrativo

Nivel de Organizacioén: Intermedio

Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto administrativo, encargado de fiscalizar las acciones a ejecutar a cargo de la oficina municipal de la Juventud,
también monitorear diferentes programas a realizarse en los ejes de trabajo de: Seguridad y ciudadana y prevencién
de la violencia; Empleo y opciones de fuentes de ingreso; Educacion; Salud sexual reproductiva; Participacion y
ciudadania; Recreacion, cultura y deportes; Salud; Medio ambiente; Equidad de género; multi e interculturalidad.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

En los casos de ausencia temporal, licencia o excusa, serd sustituido por la persona nombre el sefior Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Directora de la Direccién
Municipal de la Mujer

Coordinadora de la
Oficina Municipal de la
Juventud

Asistente Técnico Asistente Administrativo

147
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V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

a. Su funcién sera coordinar, ejecutar, planificar, desarrollar programas, proyectos y planes que sean
propuestas por los miembros de la comunidad, por la municipalidad, la Comisién Municipal de la Juventud,
cooperacion internacional, asi como proyectos propios.

b.  Elaborar el presupuesto en coordinacién con la Comision 9 “De la familia, la mujer, la nifiez, la juventud,
adulto mayor o cualquier otra forma de proyeccion social” para que le puedan ser asignados recursos
econdmicos y asi poder asegurar su funcionamiento y la ejecucién de programas y proyectos.

c. Coordinar la propuesta y gestion de actividades que se trabajen de acuerdo con los ejes transversales que
rigen la funcién de la Oficina Municipal de la Juventud.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

Alcalde Municipal

Directora Municipal de la Mujer.
Personal a su cargo

Funcionarios y Empleados Municipales

Externas:

Joévenes

Consejo Nacional de la Juventud.

Gobernacion

Instituciones de Derechos Humanos

Instituciones de apoyo a la familia, la nifiez y la juventud.
Consejos Municipales de Desarrollo

Consejos Departamentales de Desarrollo

CUMPRE
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VII. RESPONSABILIDADES

Informacion:

Es responsable por la informacion que registra y tramita.

Equipo y utiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

Al personal que se le designe bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios Universitarios de preferencia.

Titulo: Bachiller, Maestro, Perito Contador 0 Secretaria Bilingie.
Conocimientos a. Con experiencia en gestion de proyectos y en trabajar con jévenes
Cespeciales: b.  Conocimiento del municipio

c. Capacidades de liderazgo, organizacién, responsabilidad, con experiencia
en el manejo de funciones y planes administrativos
d. Capacidad de coordinacién y trabajo en redes con jévenes.

Experiencia laboral:

De preferencia dos (2) afios en trabajo con entidades publicas o privadas en
proyeccién y desarrollo social.

Requisitos legales:

Documento Personal de Identificacion DPI

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamaciéon de cargos (Finiquito)
Colegiado activo

Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

@~ooooTe

Otros requisitos:

De preferencia joven (mayor de 18 afios), guatemalteco, vivir en el municipio de
Jocotenango, dominar el idioma o idiomas principales que se hablen en el municipio.

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Planeacién, organizacién y control.
Toma de decisiones.

Coordinacion y supervision.
Habilidad de andlisis.

Habilidades linguisticas.

Empatia.

Manejo de personal.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

mse@~mooooTe
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IX. CUALIDADES PERSONALES

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

| Comprometido con su trabajo.

o R )

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina, con visitas técnicas ocasionales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo proactivo enfocado en la gestion de programas y proyectos sociales.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sigue y cumple las instrucciones y procedimientos que le instruya su jefa inmediata.

Andlisis de problemas:

Sujeto a las instrucciones de su jefa inmediata.

Recursos parala solucién
de problemas:

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucién

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condiciéon paratoma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Frecuente.
Decisiones importantes: Eventualmente.
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: _X Medio: __ Bajo: __ Gestion de proyectos en Instituciones
dentro y fuera de los limites del
municipio.

Mental: | Alto: X Medio: __ Bajo: Proactivo e innovador.
Visual: Alto: __ Medio: _X_Bajo: ___ Manejo de informacion y equipo de
computo.

Competencias: Excelencia Muy importante: _X_

Importante: __

Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:
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X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Competencias:

Manejo de informacion Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Adaptacién al cambio y mejora Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __

Moderadamente Importante:

Observaciones:

Elaborado por: Firma:

Fecha: /|
Revisador por: Firma:

Fecha: /|
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.

2.2.13. Comunicacion Social

A continuacién se muestra la descripcién de puestos y funciones propuesta

para los pue

stos de Asistente y Secretaria pertenecientes a la unidad de

Comunicacion Social.

Tabla LIX. Asistente de Comunicacion

.‘_‘;:J;;:,, FUNCIONES DE LA ASISTENTE DE COMUNICACION SOCIAL Version: 1.0
#o.s‘g; Fecha: Junio 2018
sy Caédigo: CS-003

COMUNICACION SOCIAL

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional: Asistente

Puesto Nominal: Asistente

Autoridad Nominadora: Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior: Director y/o Coordinador de Comunicacién Social
Subalternos Ninguno

Nivel de Organizacién: Operativo

Renglon Presupuestario: 011

Jornada Laboral: 8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Asistir al Director y

Coordinar de Comunicacion Social, en todo lo relacionado al analisis y monitoreo de informacion.
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IIl. REEMPLAZO TEMPORAL

Podréa ser reemplazado por la Secretaria asignada a la Oficina de Comunicacion Social, previa autorizacion del Alcalde

Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Coordinador de
Comunicacion Social

R —

Asistente

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

Ejecutar actividades de monitoreo de informacion, que se requieran en la Oficina de Comunicacion Social.
Ejecutar acciones relacionadas con el andlisis de informacién sobre diversos temas (politicos, econémicos,
sociales, medio ambiente, y otros) difundidos a través de los medios de comunicacién y que tengan relacion
con las funciones de la municipalidad.

Recopilar informacién de los trabajos, servicios, reuniones y actividades que realiza la municipalidad o el
Alcalde Municipal, para redactar notas con fotografia, video y audio para las paginas de redes sociales,
pagina web, medios televisivos, radiales y escritos.

Realiza andlisis especificos, por temas de interés para la municipalidad, en forma semanal y a requerimiento
del coordinador.

Preparacion y analisis sobre noticias e informacién publicada en los medios de comunicacién escritos,
televisivos y radiales.

Lleva a cabo la transcripcién de noticias, editoriales y programas radiales y televisivos, donde se transmita
informacion de interés para la municipalidad.

Lleva registro de informacién actualizada de diversos temas.

Elaborar reportes diarios sobre informacién obtenida de diversas emisoras radiales y televisivas, asi como
en la prensa escrita.

Desarrollar estadisticas con relacion a la informacion obtenida en los medios de comunicacion.

Apoyar en el proceso de elaboracion del plan operativo anual y memoria anual de labores, correspondiente
a la oficina administrativa donde se desempefia.

Otras inherentes al cargo.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

Alcalde Municipal

Director de Comunicacién Social
Coordinador de Comunicacién Social
Personal de Comunicacién Social
Funcionarios y Empleados Municipales

Externas:

PP QO TP

Vecinos

VII. RESPONSABILIDADES

Informacion:

Es responsable por la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y atiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

No tiene personal bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios Universitarios en Disefio Gréafico y/o Publicidad.

Titulo: Bachiller en Disefio Gréfico o tener experiencia calificada en la materia.
Conocimientos Aspectos técnico relacionados con disefio gréafico y publicidad.
especiales:

Experiencia laboral:

Dos afios como dibujante, creativo o disefiador.

Requisitos legales:

Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacion de cargos
(Finiquito)

Fianza

Antecedentes penales

Antecedentes policiales

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.
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IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Planeacion, organizacién y control.
Habilidad de andlisis.

Habilidades linguisticas

Empatia.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

. Comprometido con su trabajo.
m. _ Consciente.

AT T Se@mopoTplrooooTe

.X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina, dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo rutinario. Sigue y cumple las instrucciones y procedimientos que le instruya su
jefe inmediato.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Andlisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucion
de problemas:

Codigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condicion paratomade
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: No aplica
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: __ Medio: __ Bajo: _X Desplazamiento menor a 100 metros.
Mental: | Alto: __ Medio: _X Bajo: __ Concentrado.
Visual: Alto: X Medio: __ Bajo: Alto manejo de equipo de computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_

Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:

Trabajo en equipo y colaboracién Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:
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Continuacion de la tabla LIX

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Competencias:

Creatividad e innovacion Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Manejo de informacion Muy importante: __

Importante: _X
Moderadamente Importante:

Adaptacién al cambio y mejora Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:

Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __

Moderadamente Importante:

Observaciones:

Elaborado por: Firma:

Fecha: [/ |
Revisador por: Firma:

Fecha: /|
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.

Tabla LX. Secretaria de Comunicacion

FUNCIONES DE LA SECRETARIA DE COMUNICACION SOCIAL | Versién: 1.0
Fecha: Junio 2018
Cédigo: CS-004

COMUNICACION SOCIAL

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

Puesto Funcional:

Secretaria

Puesto Nominal:

Secretaria

Autoridad Nominadora:

Alcalde Municipal

Jefe Inmediato Superior:

Director y/o Coordinador de Comunicacién Social

Subalternos Ninguno
Nivel de Organizacion: Operativo
Renglén Presupuestario: 011

Jornada Laboral:

8:00 a 17:00 horas, de lunes a viernes.

Il. BREVE DESCRIPCION DEL PUESTO

Desarrollar actividades secretariales inherentes a las funciones que compete realizar en la Oficina Municipal de

Comunicacion Social.

Ill. REEMPLAZO TEMPORAL

Podréa ser reemplazado por el Asistente de Comunicacion Social, previa autorizacién del Alcalde Municipal.

IV. ORGANIGRAMA DEL PUESTO

Coordinador de
Comunicacion Social

|

Secretaria
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Continuacion de la tabla LX

V. FUNCIONES Y ATRIBUCIONES

T Tse@mooooTe

3—=

Atender las llamadas telefonicas.

Atencién al publico, recibir o dar la informacién requerida.

Recibir, enviar y clasificar correspondencia.

Mantener actualizados y organizados los archivos y expedientes.

Llevar control de los archivos bajo su responsabilidad.

Abrir expedientes y proporcionar los expedientes que le sean requeridos.

Mantener actualizados y proporcionar mantenimiento al sistema de control de archivos, fisicos o0 magnéticos.
Tomar dictados y transcribir en computadora.

Distribuir documentos en el centro de trabajo.

Colaborar y brindar en actividades eventuales o extraordinarias que organice y se realicen en el
Departamento de adscripcion.

Manejar la agenda del Jefe inmediato.

Llevar control de los materiales de oficina, prever necesidades y hacer la solicitud correspondiente.
Elaborar correspondencia, circulares, memorandum, oficios, resoluciones en atencién a la correspondencia
de la dependencia, incluyendo la elaboracion de cuadros estadisticos, tablas, controles y todo de acuerdo a
las instrucciones generales que reciba de su Jefe inmediato.

Operar eficientemente los programas de computadora que le sean proporcionados para las labores de apoyo
administrativo y técnico.

Captura de informacion y diversos documentos que le sean solicitados en el Direccion.

Las funciones gue de conformidad con la naturaleza de la unidad administrativa a la que esté asignada le
sean solicitadas por el Jefe Inmediato.

VI. RELACIONES DEL PUESTO

Internas:

Alcalde Municipal

Director de Comunicacién Social
Coordinador de Comunicacién Social
Personal de Comunicacién Social

Externas:

Vecinos
Visitantes

oo o

VII. RESPONSABILIDADES

Informacion:

Es responsable por la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.

Equipo y utiles de oficina:

Es responsable por los insumos cargados en su tarjeta de responsabilidad y el
inventario, ya sea por su pérdida o deterioro. En cuanto a los insumos y materiales
diversos proveidos, debe velar porque los mismos se utilicen adecuadamente.

Supervision del personal:

No tiene personal bajo su cargo.

VIIl. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Nivel de educacion:

Diversificado con estudios Universitarios en Disefio Grafico y/o Publicidad.

Titulo: Secretaria Bilinglie o Comercial, bachiller en disefio gréfico.
Conocimientos a. Aspectos secretariales
especiales: Uso de internet

b.

c. Computador

d. Equipo de oficina
e. Redaccion.

Experiencia laboral:

Dos afios como dibujante, creativo o disefiador.

Requisitos legales:

a. Constancia Transitoria de Inexistencia de Reclamacién de cargos
(Finiquito).

Fianza.

Antecedentes penales.

Antecedentes policiales.

Registro Tributario Unificado —RTU- Ratificado.

®Pooo

IX. CUALIDADES PERSONALES

Habilidades y destrezas:

Trabajo en equipo.

Buenas relaciones interpersonales.
Habilidad de analisis.

Habilidad verbal.

Excelente redaccion.

Manejo de personal.

Trabajo bajo presion.

Logro de metas.

S@~ooooTp
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Continuacion de la tabla LX

IX. CUALIDADES PERSONALES

Caracteristicas
personales:

Actitud positiva.

Valores morales y éticos comprometidos con la Institucion.
Honesto.

Discreto.

Organizado.

Honrado.

Cortés.

Criterio Propio.

Etica profesional.

Seguro de si mismo.
Accesible.

. Comprometido con su trabajo.
m. Consciente.

T Sse@meaoop

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Condiciones de trabajo:

Trabajo de oficina, dentro de las instalaciones municipales.

Complejidad de las
funciones:

Trabajo rutinario. Sigue y cumple las instrucciones y procedimientos que le instruya su
jefe inmediato.

Nivel de autonomia o
iniciativa:

Sujeto a las instrucciones de su jefe inmediato.

Andlisis de problemas:

Situaciones comunes en su area de trabajo aplicando el buen juicio y criterio.

Recursos parala solucién
de problemas:

Cadigo Municipal

Ley de Servicio Municipal

Politicas de la Institucion

Manual de Descripcién de Puestos y Funciones
Manual de Procedimientos

Consultas a jefes inmediatos.

Condiciéon paratoma de
decisiones:

Decisiones rutinarias: Eventualmente
Decisiones importantes: No aplica
Decisiones trascendentes: No aplica

Impacto en las decisiones
tomadas:

En la informacion que registra, controla, analiza y/o tramita.
En el servicio que brinda al cliente.

Nivel de esfuerzo: Fisico: Alto: __ Medio: __ Bajo: _X Desplazamiento menor a cien metros.
Mental: Alto:  Medio: X Bajo: Concentrado.
Visual: Alto: X Medio: __ Bajo: Alto manejo de equipo de computo.
Competencias: Excelencia Muy importante: _X_

Importante: __
Moderadamente Importante:

Compromiso con la organizacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Aprendizaje continuo Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Orientacion de servicio al cliente Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Relaciones Interpersonales Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Liderazgo Muy importante: __
Importante: __

Moderadamente Importante: _X

Trabajo en equipo y colaboracion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Creatividad e innovacion Muy importante: _X
Importante: __

Moderadamente Importante:

Manejo de informacion Muy importante: __
Importante: _X

Moderadamente Importante:
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Continuacion de la tabla LX

X. CARACTERISTICAS DEL PUESTO
Competencias: Adaptacion al cambio y mejora Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:
Disciplina Muy importante: _X_
Importante: __
Moderadamente Importante:

Observaciones:

Elaborado por: Firma:

Fecha: /|
Revisador por: Firma:

Fecha: /|
Autorizado por: Firma:

Fecha: / /

Fuente: elaboracion propia.

2.3. Flujogramas

El flujograma es un diagrama que expone graficamente las diversas
operaciones que integran un procedimiento o parte de este. Establece la
secuencia del proceso en cuestion, las unidades involucradas y los responsables
de su ejecucién. Es un instrumento importante en toda organizacion, ya que
facilita la visualizacion de las actividades y su distribucion permitiendo observar
si estas se encuentran equilibradas y bien distribuidas en las personas. Las

caracteristicas basicas de un flujograma son:

o Sintética: la representacibn de un sistema 0 proceso Se encuentra
resumida en pocas hojas, de preferencia una, evitando asi la dificultad de

su comprension y asimilacion.

o Simbolizada: aplicacion de la simbologia adecuada de manera que se
evite a los analistas anotaciones excesivas, repetitivas y confusas en su

interpretacion.
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o De forma visible: los diagramas muestran todos los pasos de un sistema o

proceso sin necesidad de leer notas extensas.?

Para la descripcion de los procedimientos correspondientes a la atencién y
el servicio a wusuarios externos que prestan las diferentes unidades
administrativas en la Municipalidad de Jocotenango, se utilizaron flujogramas de
funciones cruzadas, los cuales muestran la relacion entre un procedimiento y las
diferentes unidades administrativas responsables de ese procedimiento. Estos
fluogramas contienen unos contenedores llamados calles, los cuales
representan a los diferentes individuos o unidades participantes. Para su

elaboracion se utilizé la herramienta Microsoft Visio.

Estos flujogramas describen de manera sistematica la secuencia y la
interaccion de las unidades con sus respectivos procedimientos, y estan
compuestos por la descripcién del procedimiento y el flujograma. El formato de
la descripcién del procedimiento se muestra en la tabla LXI y contiene:

o Nombre y codigo del procedimiento

o Logo de la Municipalidad de Jocotenango

o Nombre de la unidad administrativa a la que corresponde
o Descripcion de la actividad

3 GOMEZ CEJAS, Guillermo. Sistemas administrativos, analisis y disefios. Pags.96-103.
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Tabla LXI. Descripcion de procedimiento

Administrativa

,‘;‘;} Nombre del procedimiento
2 Cadigo
Unidad Responsable Actividad

0w >

Fuente: elaboracion propia.

Cada procedimiento tiene asignado un codigo representado por las letras

iniciales de la unidad administrativa correspondiente, separado por un guion del

namero correlativo al procedimiento como se muestra a continuacion:

Tabla LXIl. Cddigos de procedimientos

Unidad Administrativa Iniciales Cdédigo

Alcaldia Municipal AM AM-"#Correlativo”
Secretaria Municipal SM SM-"#Correlativo”
Policia Municipal PM PM-"#Correlativo”
Direccion Administrativa Financiera Integrada Municipal DAFIM DAFIM-"#Correlativo”
Juzgado de Asuntos Municipales JAM JAM-"#Correlativo”
Direccion Municipal de Planificacion DMP DMP-"#Correlativo”
Departamento de Aguas DA DA-"#Correlativo”
Oficina de Libre Acceso a la Informacién Publica OLAIP OLAIP-"#Correlativo”
Servicios Publicos SP SP-"#Correlativo”
Cultura y Educacién CE CE-"#Correlativo”
Mercado Municipal MM MM-"#Correlativo”
Direccion Municipal de la mujer DMM DMM-"#Correlativo”
Oficina Municipal de Comunicacién Social Cs OMCS-"#Correlativo”

Fuente: elaboracion propia.

Asi mismo, el formato para el flujograma contiene:
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o Encabezado: donde se describe el nombre de la institucion, la
unidad administrativa, el nombre y codigo del procedimiento, el
meétodo utilizado, nimero de hoja, nombre de la persona que lo

elabord y la fecha.
o El desarrollo del flujpgrama como se muestra a continuacion:

Figura 27. Formato de flujograma

Fuente: elaboracion propia.

A continuacion se muestran los flujogramas correspondientes a las

diferentes unidades administrativas.
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2.3.1. Alcaldia Municipal

En esta unidad administrativa se presentan los flujogramas

correspondientes a:

o Recepcion de llamadas

o Atencion a visitantes

. Recepcion de solicitudes
Tabla LXIII.

Recepcidén de llamada

Recepcion de llamada
AM-01

Responsable
Administrativa

Actividad

Recepcionista

Contesta la llamada entrante brindando un saludo,
preguntando el motivo de la llamada y los datos de la
persona.

Usuario

Informa el motivo de la llamada y proporciona sus datos.

Recepcionista

Alcaldia Municipal

Si el usuario solicita comunicarse a otra dependencia se
transfiere la llamada. Si la dependencia no contesta, se
solicita al interesado llamar mas tarde.

Si se solicita informacion correspondiente a la alcaldia
municipal y se cuenta con ella, se brinda dicha
informacién. De no contar con la informacion se informa
al usuario.

Usuario

Recibe informacion.

Recepcionista

Pregunta al interesado por otra solicitud.

En caso de haber otra solicitud, se repite el
procedimiento desde la segunda actividad.

En caso de no haber mas solicitudes se da un saludo de
despedida, cuelga y procede a registrar datos de la
llamada.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 28. Recepcion de llamada
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Tabla LXIV. Atencién a visitantes

,:‘;} Atencidén a Visitantes
PRy AM-02
Unidad Responsable Actividad

Administrativa

Alcaldia Municipal

Usuario

Ingresa a la oficina.

Recepcionista

Brinda un saludo y preguntan el motivo de la visita y los
datos de la persona.

Usuario

Expone el motivo de su visita.

Recepcionista

Si se solicita informacién correspondiente a la alcaldia
municipal y se cuenta con ella, se brinda dicha
informacion. De no contar con la informacion se informa
al interesado.

Si el usuario desea abocarse a otra dependencia se dan
indicaciones de donde localizarla.

Usuario

Recibe informacion.

Recepcionista

Brinda un saludo de despedida y registra visita.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 29. Atencidn a visitantes — Alcaldia Municipal
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Tabla LXV. Recepcion de solicitudes para Alcalde

,:‘;} Recepcion de solicitudes para Alcalde
?_,‘.,.3 AM-03
Unidad Responsable Actividad

Administrativa

Alcaldia Municipal

Usuario Ingresa a la oficina.

Secretaria Brinda un saludo y pide documento de solicitud.

Usuario Entrega documento de solicitud.

Secretaria Verifica datos de la solicitud para comprobar que se
encuentre completo.
Si se encuentra completo: firma y sella copia de recibido,
archivando la solicitud original e informando el tiempo de
respuesta a su solicitud.
Si no se encuentra completo brinda indicaciones de
correcciones o faltantes al usuario.

Usuario Recibe la informacién y los documentos correspondientes.

Recepcionista

Pregunta al usuario por otra solicitud.

En caso de haber otra solicitud, se repite el procedimiento
desde la tercera actividad.

En caso de no haber més solicitudes se da un saludo de
despedida, cuelga y procede a registrar la visita.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 30. Recepcion de solicitudes para Alcalde
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.3.2.

En esta unidad

correspondientes a:

o Recepcion de documentos

o Conocimiento de expedientes

administrativa se

Secretaria Municipal

presentan los flujogramas

Tabla LXVI. Recepcién de documentos

Recepcion de documentos

‘ SM-01
Unidad Responsable Actividad
Administrativa

Usuario Entrega documento correspondiente.

Oficial | Verifica documentacion para comprobar que se
encuentre completo.
Si se encuentra completo: firma y sella copia de recibido
e informando el tiempo de tramite.

. o Si no se encuentra completo brinda indicaciones de
Secretaria Municipal correcciones o faltantes al solicitante.

Usuario Recibe la informacion 'y los documentos
correspondientes.

Oficial | Asigna numero de expediente e ingresa informacion al
sistema.
Ingresa la informacion del vecino al Registro de
Informacion Municipal y archiva el expediente.
Elabora providencia inicial de la solicitud y traslada la
ficha de expediente a la secretaria.
Registra datos de visita.

Secretaria Elabora informe y resolucion.
Traslada el expediente a la oficina correspondiente
segun su naturaleza.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 31. Recepcion de documentos
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Tabla LXVIl. Conocimiento de expedientes

ey SM-02

Conocimiento de expedientes

Unidad
Administrativa

Responsable

Actividad

Secretaria Municipal

Alcaldia e Remite expediente a secretaria municipal.

Municipal

Secretaria e Elabora agenda de los expedientes remitidos y traslada
Municipal agenda para aprobacién del consejo municipal.
Consejo e Revisa agenda e informa a la Secretaria Municipal de la
Municipal aprobacién o no.

Secretaria e Elabora resoluciones en orden de prioridad, firma las
Municipal resoluciones y traslada documento a alcaldia.

Alcaldia e Firma documento.

Municipal

Consejo e Lleva a cabo la sesion de concejo.

Municipal e Aprueba acta de sesién de concejo.

Secretaria e Redacta acta de sesion de concejo.

Municipal e Actualiza en el sistema el movimiento del expediente.
Usuario e Recibe natificacion de resolucion de su expediente.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 32. Conocimiento de expedientes
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.3.3.

Policia Municipal

En esta unidad administrativa se presenta el flujograma correspondiente a:

Inspeccion de visitantes

Tabla LXVIII.

Inspeccién de visitantes

PM-01

Inspeccién de visitantes

Administrativa

Responsable

Actividad

Policia
Municipal

Usuario

e Ingresa al area de espera.
Agente e Brinda saludo de bienvenida.
Usuario e Indica dependencia a la que desea dirigirse.
Agente e Consulta disponibilidad del personal de la dependencia.
e Sise encuentran disponibles revisa objetos del visitante,
depositando el arma del visitante en locker sefialado, en
caso de que portara. Registra datos del usuario e indica
ubicacién de dependencia a visitante.
e Si no se encuentra el personal disponible en la
dependencia informa tiempo de espera al visitante.
Usuario e Ingresa a las instalaciones municipales.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 33. Inspeccién de visitantes
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.

2.3.4. Direccién Administrativa Financiera Integrada Municipal

En esta unidad administrativa se
correspondientes a:

o Tramite de pagos de usuarios

o Recordatorio de pago de 1USI
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los
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Tabla LXIX. Tramite de pagos de usuarios

ey Tramite de pagos de usuarios
e DAFIM-01
Sl
e L
Unidad Responsable Actividad
Administrativa
Direccion Usuario e Indica el pago gue realizara
_ Admlnlstratlva Receptor e Ingresa al sistema y selecciona el arbitrio, taza
Financiera Integrada municipal, pago o multa correspondiente. Imprime
Municipal boleta, la firma y sella e indica el monto a pagar.
Usuario e Realiza pago en efectivo y recibe boleta.
Fuente: elaboracion propia.
Figura 34. Tramite de pagos de usuarios
r—Inr.muc»:m Munidpaddad de Jocotenango Sacatopeques Malodo: Propuesto
Unidad adminstrativa: Direcckdn Administrativa Financlera Hoja 1de
Municigal itegraca
Procedimiento. Tramite de pagos de usuanos Elaborado por: Susan Galindo
Codigo: DAFIM-01 Fecha Julio 2018
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Tabla LXX. Recordatorio de pago de IUSI

:'} Recordatorio de pago de IUSI
i DAFIM-02
Unidad Responsable Actividad
Administrativa
Notificador e Revisa pagos pendientes en oficina de IUSI.
Direccion e Redacta recordatorios y elabora ruta de entrega.
Administrativa e Informa al encargado de mensajeria.
Financiera Encargado de mensajeria | ¢ Recibe documentos y realiza diligencia.
Integrada Usuario e Recibe recordatorio y firma copia de recibido.
Municipal Encargado de mensajeria | ¢  Si el usuario no firma la copia de recibido, comunica
al notificador.

Fuente: elaboracion propia.

Figura 35. Recordatorio de pago de IUSI

DIUCdn Mumicipaldad de Jocotenango, Sacateseques Método. Propussto

inidad sdmin C Admisistrativa Financiera Moje: 1del
unicipal integrade
Frocedmiento: Recordatunc de pago de RS Claborado poc: Susan Galnde
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.3.5. Juzgado de Asuntos Municipales

En esta unidad administrativa se presentan

correspondientes a:

. Tramite de denuncia

Tabla LXXI. Tramite de denuncia

los

flujogramas

Conocimiento de expedientes

JAM-01
Responsable Actividad
Administrativa
Usuario e Presenta denuncia en oficina.
Juzgado de Asuntos | Oficial de Facilita formulario de denuncia al usuario y sella
Municipales denuncias denuncia una vez llenada. Forma expediente e informa
tiempo aproximado de tramite.
Brinda un saludo de despedida.
Usuario Se retira

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 36. Tramite de denuncia

Instituciéer Municpalidad de Jocolenango, Sacaiepequez Método Propuesto
Unidad administrativa. Juzgado de Asuntos Municipales Hoja 1de t
Procedimiento Tramile de denuncia Elaborado por. Susan Galindo
Cadigo: JAM-01 Fecha: Julo 2013
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.

2.3.6. Direccién Municipal de Planificacion

En esta unidad administrativa se presentan los

correspondientes a:

. Solicitud de licencia de construccion

o Rectificacién de medidas y colindancias
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Tabla LXXII. Solicitud de licencia de construccion

Solicitud de licencia de construccion

o Q‘.Q:’
?2; DMP-01
Unidad Responsable Actividad
Administrativa
Usuario Presenta solicitud a alcaldia.
Alcaldia Revisa datos de solicitud y traslada a catastro.
Catastro Entrega formulario a vecino de solicitud de licencia de
construccion.
Usuario Llena el formulario y presenta documentos indicados:
Fotocopia de DPI, boleto de ornato y escritura.
Catastro Recibe la documentacibn y procede a realizar
. L inspeccion de campo.
Direccion . . - . L
Municipal de _Sl se autoriza la licencia de cc_mstr_u'cmon el_al_oora un
Planificacion |n_form¢ y lo traslada a la Direcciébn Administrativa
Financiera.
Si no se autoriza, notifica al vecino la negativa.
Usuario Si se autorizo, realiza pago de licencia de construccion

en receptoria.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 37. Solicitud de licencia de construccion

Instbucion Municipabcad de J . Sacalepéy Método Prop
Unidad adminlstrative. Direccicn Municipal de Planificacion Hojn. 1de !
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Tabla LXXIIl. Rectificacion de medidas y colindancias

;’.5;:,. Rectificacion de medidas y colindancias
“%’y DMP-03
Unidad Responsable | Actividad

Administrativa

Usuario e Presenta solicitud con copia de escritura.
Director e Recibe solicitud y revisa datos. Traslada solicitud a
Municipal de catastro.
Direccion Planificacién
Municipal de Catastro e Revisa la solicitud y realiza inspeccién de campo
Planificacion verificando medidas fisicas, de colindancia, superficie
de terreno y no. de lote y manzana.
e Envia reporte a Director Municipal de Planificacion.
Director e Realiza un escrito de rectificacion conforme medidas
Municipal de reales o actuales.
Planificacion
Vecino e Recibe escrito de rectificacion.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 38. Rectificacion de medidas y colindancias

Institucién: Municpalidad de Jocotenango, Sacatepéquez Método: Propueslo
Hoja' 1de 1

Unidad administrativa: Diseccion Municipal de Planificacion
Elaborado por Susan Galindo

Procedimiento: Reclificacion de medidas y colindancias
Cadigo: DMP-03 Fecha: Julio 201
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.3.7.

En esta

correspondientes a:

unidad

Departamento de Aguas

administrativa se

presentan los flujogramas

o Solicitud de nuevo servicio de agua

o Solicitud de drenaje

Tabla LXXIV. Solicitud de nuevo servicio de agua

Administrativa

-.‘;#-3f§;} Solicitud de nuevo servicio de agua
g DA-01
Unidad Responsable | Actividad

de Aguas

Departamento

Usuario e Presenta solicitud de nuevo servicio de agua.
Digitador e Revisa datos de solicitud y envia solicitud al Jefe
del departamento.
Jefe del | ¢ Verifica datos de solicitud y da la orden de
departamento inspeccidn al fontanero.
de aguas
Fontanero e Realiza inspeccion y envia informe al Jefe del
departamento.
Jefe del | ¢ Si autoriza el servicio entrega resolucion al
departamento usuario.
de aguas e Sino autoriza, notifica negativa al usuario.
Usuario e Recibe informacién.
e FEfectlda pago en receptoria, si corresponde.
Jefe del | ¢ Dala orden de instalacion de servicio al fontanero.
departamento
de aguas
Fontanero e Ejecuta la orden.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 39. Solicitud de nuevo servicio de agua

Institucién: Municipaidad de Jocotenango, Sacatepéquez Método: Propuesto
Unidad administrativa. Departamento de Aguas Hoja: 1de 1
Procedimiento: Solicitud de nuevo senvicio de agua Elaborado por: Susan Galindo
Cadigo: DA-OT Fecha: Julio 2018
Usuario Digiador Jefe Depto. Aguas Fontanero
——
(=)
[/
Entrega sofcous [ Reasmcatos
de scadited
S 5
v
[ Emezsotionazal
[ AW
Sopartarennc :
S
v
Dafacsence
C 3énal 3=
fortanerc
v
Erwis ore 3
Jete det
Separtarerec
I

:v‘ahmhdwn
receptoria @ usiarie
| Presenta recho de Oata orden de
| page en Degec de i on de Teata B orces
| Azuzs sereco

([ &n )

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Tabla LXXV. Solicitud de drenaje

ey Solicitud de drenaje
r’%, DA-02
Unidad Responsable | Actividad
Administrativa
Usuario e Presenta solicitud de drenaje.
Digitador e Revisa datos de solicitud y envia solicitud al Jefe del
departamento.
Jefe del | ¢ Verifica datos de solicitud y da la orden de inspeccion al
departamento albaifiil.
de aguas
Albafiil e Realiza inspeccion y envia informe al Jefe del
Departamento departamento.
de Aguas Jefe del Si autoriza el servicio entrega resolucién al usuario.
departamento Si no autoriza, notifica negativa al usuario.
de aguas
Usuario e Recibe informacion.
e Efectla pago en receptoria, si corresponde.
Jefe del | ¢ Da la orden de instalacién de servicio al albafiil.
departamento
de aguas
Albafiil e Ejecuta la orden.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 40. Solicitud de drenaje

Insthodion Municipaidad de Jocotenango. Sacalepeques Método. Propuesto
Usidad acministratva. Departamento de Aguss Hoja 1de 1
Procecimiento Solicitud de dienaje Elaborado por Susan Galindo
Cadige: DAD2 Fecha: Jullo 2018
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.3.8.

Oficina de Libre Acceso ala Informacién Publica

En esta unidad administrativa se presentan los flujogramas

correspondientes a:

o Solicitud de informacién presencial
o Solicitud de informacién por teléfono
o Solicitud de informacion por correo electrénico

Tabla LXXVI. Solicitud de informacién presencial

T

Solicitud de informacion presencial

OLAIP-01

Unidad

Administrativa

Responsable

Actividad

Usuario

e Presenta solicitud de informacion.

Encargado de

Oficina de Libre Oficina

Acceso a la
Informacion Publica

e Verifica datos de solicitud, si la informacion es publica,
informa sobre tiempo de espera.
Recopila informacion.

e Imprime informacion, firmay sella.

e Entrega al usuario informacion y solicita firma de
recibido en copia.

Usuario e Firma de recibido copia del documento.
Encargado de | ¢ Registra informacion de visita.
oficina

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 41. Solicitud de informacion presencial

Instiucicn Municipalidad de J S po Método Propuesto
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Tabla LXXVII. Solicitud de informacién por teléfono

ey Solicitud de informacién por teléfono
r’%, OLAIP-02
Unidad Responsable | Actividad
Administrativa
Encargado de | ¢ Contesta llamada y brinda saludo.
oficina
Oficina de Libre Usuario e Realiza solicitud de informacion.
Acceso ala Encargado de | ¢ Verifica datos de solicitud, si la informacion es publica,
Informacion Pablica | Oficina indica tiempo de espera y solicita correo electrénico
para enviar informacién.
Se despide y cuelga.
Recopila informacion.
e Envia correo electrénico con la informacion solicitando
confirmar de recibido.
e Sino es informacion publica, notifica al usuario.
Usuario e Recibe correo electrénico y confirma de recibido.
Encargado de | ¢ Registra informacion de solicitud.
oficina

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 42. Solicitud de informacion por teléfono

Irstitucian: Municipalidac de Jocol . Sacatepéq Mitoda Propuesto
Uridad adminlutrativa: Oficina Libre Accoso a la Info Publica Hoja 1 deo ¥
Pr henvio” Sclichiud de info der por Elateoeado por Susan
Galngs
Codigs OLAIP-02 Fecha: Julo 2018
Encargado de oficina Usuarno
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Sew rtoua

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Tabla LXXVIII. Solicitud de informacidn por correo electrénico

,"“: Solicitud de informacién por correo electrénico
N OLAIP-03
Unidad Responsable Actividad

Administrativa

Encargado de oficina e Recibe correo electrénico con solicitud de informacion.
e Verifica datos de solicitud

Oficina de e Si es informacion publica recopila informacion y envia
Libre Acceso a documento con informacién al correo electrénico.
la Informacion e Sino es informacién publica, notifica al usuario.
Plblica Usuario e Recibe correo electronico y confirma de recibido.

Encargado de oficina e Registra informacion de solicitud y archiva el correo
electrénico.

Fuente: elaboracion propia.

Figura 43. Solicitud de informacion por correo electrénico
Irstlucion Nuricipalded de Jocetanango, Sacebupdguear Mitede Propuestn
Uit} administiatien Oficine Lbm Acceso » s Indo Piblice Vaje 1det
Pracadmiento. Ssbciled & indermacon por carreo slecrdnics Elaborado por: Ssman Galnda
Cédigo CLAIPS3 Fecha Jodio J018

Usumio Encargadio de la oficing

i ez Bz g

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.3.9.

Servicios Publicos

En esta unidad administrativa se presentan los flujogramas

correspondientes a:

Solicitud de limpieza de areas publicas

Solicitud de construccion o remodelacion de mausoleo

Arrendamiento de nicho municipal

Tabla LXXIX. Solicitud de limpieza de areas publicas

e
Sy

Solicitud de limpieza de areas publicas

SP-01

Unidad

Administrativa

Responsable

Actividad

Servicios Publicos

Usuario

e Solicita el servicio de limpieza.

Secretaria

e Recibe solicitud y envia informacion al jefe de campo.

Jefe de campo

e Verifica datos de solicitud y si existe disponibilidad de
personal para ejecutar el servicio.

e Si existe disponibilidad, da la orden de ejecucion al
encargado del tren de limpieza.

e Sino existe disponibilidad, informa al usuario el tiempo
de espera.

Encargado de
tren de limpieza

e Recibe la orden de ejecucion y la ejecuta.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 44. Solicitud de limpieza de areas publicas

Institucion Municipalidad de Jocol Sacalend Métoda Pri

Unidad administrativa’ Servicios Priblicos T Hojaldet
Procedimiento: Soficitud de impieza de dreas publicas Elaborado por. Susan Galindo
Caodigo: SP-01 Focha Julio 2018
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Tabla LXXX. Solicitud de construccion o remodelacién de mausoleo

Solicitud de limpieza de areas publicas
SP-02
Unidad Responsable | Actividad
Administrativa
Usuario e  Presenta solicitud.
Secretaria e Revisa datos de solicitud y envia informacién al jefe de
campo.

Jefe de campo e Verifica datos de solicitud y si procede la solicitud.

e Si procede la solicitud, autoriza la construccion o
remodelacion del mausoleo.

e Sino procede, notifica negativa al vecino.

ici Oblicos - ——— —
Servicios Pibl Usuario e Recibe informacion.

e Cancela tasa de permiso en receptoria, si corresponde.

Jefe de campo e Registra informacion.

Encargado de | ¢ Registra informacion e informa al guardian de turno.
cementerio

Vecino e |nicia construccion o remodelacion.

Fuente: elaboracion propia.

191




Figura 45.

Solicitud de construcciéon o remodelacion de mausoleo
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Tabla LXXXI. Arrendamiento de nicho municipal

Arrendamiento de nicho municipal

SP-03

Unidad

Administrativa

Responsable

Actividad

Servicios Publicos

Usuario

Presenta solicitud de arrendamiento de nicho.

Encargado de
cementerio

Verifica que los datos de solicitud y la papeleria este
completa.

Si se encuentra completa ingresa no. de CUI de la
persona fallecida al sistema y extiende la orden de pago
correspondiente.

Si no se encuentra completa, indica al usuario los
faltantes.

Usuario

Realiza pago en receptoria y presenta fotocopia de
recibo de pago realizado al encargado del cementerio.

Encargado de
cementerio

Registra e informa hora de sepelio al guardian.
Archiva papeleria.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 46. Arrendamiento de nicho municipal

Inatitacién: Municipalidad do J go. Sacatopbau Matodo Prop
Unidad administrativa. Servicies Pablcos Hoja 1 de 1
Procedmi Asrendami de niche ickpal Elaborado por: Susan Galindo
Cédigo: SP-03 Fecha Julio 2018
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.3.10.  Culturay Educacion

En esta unidad administrativa se presentan los flujogramas

correspondientes a:

o Inscripcidn a cursos y talleres

Tabla LXXXII. Inscripcion a cursos y talleres

b
Ay

Inscripcion a cursos y talleres
CE-01

Unidad

Administrativa

Responsable | Actividad

Cultura y Educacion

Usuario e Solicita requisitos de inscripcién para programas.

Coordinador e Indica requisitos y papeleria a presentar dependiendo
del curso o taller.

Usuario e  Presenta papeleria

Coordinador e Verifica requisitos y papeleria.

e Sicumple con todos, inscribe al usuario en curso o taller
correspondiente y brinda informacién completa sobre
inicio de actividades, material a utilizar, etc.

e  Sino cumple, indica faltantes al usuario.

Coordinador e Ingresa informacion del inscrito al sistema y archiva
nuevo expediente.

Fuente: elaboracion propia.

195




Figura 47.

Codigo. CE-OL

trvitucdn: Muniopakdad de Jocatenangu, Sacalopegures
Unsdad sdmmastrative Culturs v tducacion
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Maja 1de ]

Elsborado por: Susan Galmdo
Fecha Jule 2018
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.

2.3.11.

En esta unidad

correspondientes a:

Mercado Municipal

administrativa

196

se presentan

Resolucion de incumplimiento de reglamento

los

flujogramas



Tabla LXXXIIl. Resolucion de incumplimiento de reglamento

MM-01

S e

Mercado Municipal

Unidad
Administrativa

Responsable

Actividad

Mercado
Municipal

Arrendatario

Incumple el reglamento municipal

Administrador

Recibe aviso o se percata de la falta y procede a citar al
arrendatario a la oficina para solicitar esclarecer la
situacion.

Arrendatario

Describe o justifica la situacion.

Administrador

Llama la atencién y da instrucciones al arrendatario.

Si el caso requiere resolucién del alcalde, se le envia
notificacion de la situacion.

Si no se requiere, se redacta un informe detallando lo
sucedido y se archiva en el expediente del arrendatario.

Alcalde

Si recibe notificacion de conflicto, da su resolucion.

Arrendatario

Recibe la resolucién del administrador y del alcalde si
correspondiera.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 48. Resolucion de incumplimiento de reglamento

Institucién: Municipalidad de Jocotenango, Sac ¢ Meétodo: Pr
Unidad administrativa: Mercado Municpal Hoja:1del
Procedmiento: Resolucion de incumplimients de reglamento Elaborado per: Susan Galindo
Codigo: MM-01 Facha: Julio 20128
Arrendatario Adminisirader de Mercado Alcalde
(=)
b
cumple et | Recie miso 0 se
municipd percata de la faka
Crasdl
arendataric ala
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2::‘; Soficks esclarecer
siiacie 1a situacion

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.3.

12.  Direccion Municipal de la Mujer

En esta unidad administrativa se presentan los flujogramas

correspondientes a:

o Inscripcidn a programas de la mujer
o Inscripcidn a programas de la juventud
o Inscripcion a programas del adulto mayor
Tabla LXXXIV. Inscripciéon a programas de la mujer

e
Sy

Inscripcion a programas de la mujer

DMM-01

Unidad

Administrativa

Responsable

Actividad

Direccion
Municipal de la

Usuaria Solicita inscribirse a un programa en especifico.

Secretaria Indica requisitos y papeleria a presentar dependiendo el
programa.

Usuaria Presenta papeleria

Mujer "Secretaria

Verifica si cumple requisitos y papeleria.

Si cumple, inscribe en el programa correspondiente y
brinda informacién completa sobre metodologia del
programa.

Si no cumple, indica faltantes.

Secretaria

Ingresa informacion de la inscrita al sistema y archiva
nuevo expediente.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 49. Inscripcién a programas de la mujer

Inssbacion. Municipalidad de Jocotenango Sacatepéa Meétodo Prop
Unidad admiristratihva Dkmccidn Municipal de la Mujer Haoja 1 da 1
Procedimionto fnscripcion a programas de ka mujor Elaborada por Susan Galindo
Codigo: DMM-01 Fecha Julio 2018
Usuarla Socratarla Dirscchin Muricipal de la Mujer

§

Gt
b

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Tabla LXXXV. Inscripcion a programas de la juventud

Inscripcion a programas de la juventud
DMM-02

Administrativa

Responsable

Actividad

Direccion
Municipal de la Mujer

Usuario

e Solicita inscribirse a un programa en especifico.

Coordinadora de

e Indica requisitos y papeleria a presentar dependiendo el

oficina de la programa.
juventud
Usuario e Presenta papeleria

Coordinadora de
oficina de la
juventud

e Verifica si cumple requisitos y papeleria.

e Si cumple, inscribe en el programa correspondiente y
brinda informacién completa sobre metodologia del
programa.

e  Sino cumple, indica faltantes.

Coordinadora de
oficina de la
juventud

¢ Ingresa informacion de la inscrita al sistema y archiva
nuevo expediente.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 50. Inscripcién a programas de la juventud

Institucion, Municipalidad de Jac go. Sacatepéquez  Mitado:
Unidad administrativa: Dirocclan Municipal de la Mujer Hoja 1de?
Procedimiento. Inscripclin a programas de la juventud Elaborado por Susan Galindo

Cadigo. DMM.02 Fecha Julic 2016
Usuario Coordinadora de la Oficina de la Juveniud
( mew )
Solcta b Indiea v
* capecics pupeiwia [

Seretra wive

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Tabla LXXXVI.

Inscripcion a programas del adulto mayor

Inscripcion a programas del adulto mayor

DMM-03

Unidad

Administrativa

Responsable

Actividad

Direccién
Municipal de la

Usuario

Solicita inscribirse a un programa en especifico.

Encargado de
oficina del adulto
mayor

Indica requisitos y papeleria a presentar dependiendo
del programa al que desea inscribirse.

Mujer | Usuario

Presenta papeleria

Encargado de
oficina del adulto
mayor

Verifica si cumple requisitos y papeleria.

Si cumple, inscribe en el programa correspondiente y
brinda informacién completa sobre metodologia del
programa.

Si no cumple, indica faltantes.

Encargado de
oficina del adulto
mayor

Ingresa informacion de la inscrita al sistema y archiva
nuevo expediente.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 51. Inscripcién a programas del adulto mayor

Insitucion Municipalided de Jocal Sat :  Métoda Prop
Unidad administrativa Direccion Mmlqaul de la Muhv Hoja 1 de 1
Procedimiento Inscripcion o programas de adulto mayor  Elaborado por Susan Galndo
Cadigo: DMM-03 Facha Julio 2018
Usuario Encargado de la Oficina de Adulio Mayor
{ Inicko )
Sobca mscrtirss
popiepc Indco Yl
owpecifon o oo
] -
Preanrta zw:m\
poin - RN
Y S papeerls
L K > g
I
Inscrive en
Fograma e
adalo mayor
corTespandmrie
Binda mm
Se retra scbve
del programa
Ingresa
Ieformacin oel
marto al gstema
wapachenie
e
( i )
N

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.

2.3.13.  Oficina Municipal de Comunicacién Social

En esta unidad administrativa se presenta el flujograma correspondiente a:

Publicacién de actividades municipales
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Tabla LXXXVII.

Publicacion de actividades municipales

Py Publicacién de actividades municipales
P Cs-03
Unidad Responsable | Actividad

Administrativa

Oficina Municipal de
Comunicacién Social

Coordinador de
unidad

Coordina planificacion del programa

Asistente Recopila informacién de actividades y proyectos en las
demas dependencias.
Camarografo Filma y fotografia ejecucion y avance de actividades y

proyectos.
Entrevista a vecinos beneficiados.

Coordinador de
unidad

Especifica guion del video y locucién.

Camarografo

Realiza edicion del video.

Coordinador de
unidad

Verifica contenido final y traslada video a alcaldia.

Alcaldia

Si la alcaldia da el visto bueno, se publica el video en
los distintos medios de comunicacién de la
municipalidad. De lo contrario, se indican correcciones.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 52. Publicacion de actividades municipales

ImatTucion’ M, lidad de Joc W, Sa¢ ques Métoda: Propuesto
Uridad ad c an Secial Hoja 1del
Procedemiento: Puliicacidn de actividad, | £l do pee Susan Galinde
Codigo €501 Fecha Julio 2018
Coordinador de
Comunicaciin Asistente Camarograto Akcaldia Municipal
Sodial
)
Coordna
paritc de
0 B
Recopea
Filma g Iotograin
iy |||
projecion an e sctividtes y
e : : royectos
Envewnta a
vecinze
enefiziados
2
Fapschcs gutan Ftalza exticasn
» del vdeo y » ol video
|
v
Venfica comenids
fina
Tranksda veino #
W ddcaktin
Pusica vides en /l\
08 dstintos (
L0a el vsto
-ouﬁa S Bueno?
1a Municpaidad
Ho
¥
ndcas
conmccinnes
{ Fn |

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.

206



2.4. Propuesta de evaluaciéon de atencion y servicio a usuarios

Para la evaluacion de atencion y servicio al cliente se presenta la siguiente
propuesta, la cual toma en cuenta acciones para llevar a cabo que beneficiaran
tanto a usuarios externos como a usuarios internos de la municipalidad. A

continuacion se describen dichas acciones para cada uno de los usuarios.

. Usuarios externos

La medicion del servicio al cliente es una parte fundamental de cualquier
empresa o institucion interesada en prevalecer y crecer en un mercado, sin
embargo, para un ente del Estado como lo es una municipalidad, la concepcién
de satisfaccion del cliente es diferente, ya que esta no puede enfocarse segun
un sentido comercial, lo cual es una desventaja para la poblacién debido a que
muchas veces la administracion publica no se interesa en mejorar la
comunicacién con la ciudadania y brindar un servicio de calidad que satisfaga

sus demandas y necesidades.

Es por eso que medir la atencion y el servicio que se brinda es necesario
para corregir acciones, comportamientos y mejorar en el futuro el desarrollo de
los mismos, de manera que el contacto de los trabajadores para con los usuarios

al brindar informacién, servicios o gestionar tramites sea el mas efectivo posible.

° Usuarios internos

Para mejorar el servicio al cliente también es importante tomar en cuenta al
cliente o usuario interno, el cual, en este caso, son los trabajadores municipales.
El clima y ambiente laboral que se ofrece a los trabajadores municipales es un

factor muy importante a tomar en cuenta, ya que no solo sus intereses y
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necesidades son concernientes a la municipalidad, sino que también son parte
fundamental en la mejora de la gestion, y al mantener una comunicacioén directa
con los usuarios externos su grado de satisfaccion laboral afectara grandemente

la calidad de la atencién que se ofrece.

Para evaluar la atencion y el servicio al cliente en la Municipalidad de
Jocotenango se formularan indicadores de servicio al cliente, se definiran
lineamientos para la mejora del clima y ambiente laboral y se disefiara una

herramienta para la evaluacion periddica de la atencion y el servicio al cliente.

o Indicadores

Un indicador se define como:

Larelacién entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permite observar la situacion
y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fenémeno observado, respecto de

objetivos y metas previstos e influencias esperadas®.

Sirven para brindar informacién sobre la situacion de la entidad, permiten
determinar el logro y cumplimiento de las metas y objetivos planteados y el grado
en que se ha avanzado o retrocedido en los procesos realizados. Estos

indicadores pueden ser unidades, magnitudes, valores, indices, entre otros.

= Caracteristicas de indicadores

Los principales requisitos que deben cumplir los indicadores son:

4 BELTRAN JARAMILLO, Jesus Mauricio. Indicadores de gestion, herramientas para lograr
la competitividad. p. 147
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v Oportunos: la informacion que proporcionen debe de
ser adecuada y oportuna, en tiempo real y medir los
resultados alcanzados con un grado aceptable de

precision.

v Excluyentes: un indicador no puede abarcar todas las
dimensiones en las que se esté actuando (econémica,
social, cultural, entre otros). Deben evaluar un aspecto
especifico Unico de la realidad.

v Précticos: faciles de recolectar y procesar.

v Claros: deben ser comprensibles tanto para quien lo

desarrolle como para quienes lo estudien.
v Explicitos: las variables respecto a las cuales se
analizardn deben estar bien definidas para evitar

interpretaciones ambiguas.

v Sensibles: reflejar el cambio de la variable en el

tiempo.

v Transparentes/verificables: su calculo debe estar

documentado para su seguimiento.

= Construccion de indicadores

Para la construccion de indicadores es necesario realizar una reflexiéon

profunda de la organizacion, respondiendo a las siguientes preguntas:
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¢Qué se hace? Describir las actividades principales de la organizacion,

razones por las cuales fue creada.

¢Qué se desea medir? Seleccionar las actividades que se consideren

prioritarias.

¢, Quién utilizara la informacién? Seleccionar los agentes a quienes sera

destinada la informacion, aquellas personas que haran uso de ella.

¢, Cada cuanto se debe medir? Precisar la periodicidad con la cual se desea

obtener la informacion.

¢,Con qué se comparara? Establecer referentes que servirdn para efectuar
comparaciones, pueden ser referentes tanto internos como externos a la

organizacion.
Una vez contestadas estas preguntas se procede a desarrollar el ciclo

basico para el proceso de construccion de indicadores. Consta de las siguientes

actividades:
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Figura 53.

Ciclo bésico para el proceso de construccion de indicadores

1. 1dentithcacion yio
revinlon (e
Missdes, Olrjetiven Eatratégicon
Unsarion o Besebiolarhon
Produstos o Servicion

L. Establecer medidas de
7. Comunicar € lnformar desempeo claves:
{Mevine tipuloghs indicadines)

& Establ " comparsti S.Aﬂ:mr
5. Constrie iy e

| D scnsridu 4 cadda nnved de e
6 Validar Jon lenlic sloees miganincie)

Fuente: Guia para la construccion de indicadores de gestion.

http://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/506911/1595.pdf/6¢897f03-9b26-4e10-

85a7-789c9e54f5a3. Consulta en linea: 20 de marzo de 2017.

Identificacion y revision de productos y objetivos que seran

medidos:

Este paso contesta a la pregunta sobre cuales son los productos

estratégicos y objetivos que serdn evaluados. Para ello se determina lo que se

considera estratégico para la organizacion, lo cual puede constar de las

siguientes caracteristicas:

v Es un bien o servicio estratégico o relevante que la
institucion brinda directamente a un usuario externo.
v La provision del producto o servicio estratégico es

responsabilidad de la institucion.
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v La demanda de dichos productos o servicios es

continua, sistematica y permanente.

" Establecer medidas de desempefio claves

En este paso se responde a la pregunta sobre cuantos indicadores
construir. Para definir el niUmero de indicadores debe tomarse en cuenta los

siguientes aspectos:

v La cantidad de indicadores debe limitarse a lo esencial
y permitir captar el interés de los diferentes usuarios a
los cuales va dirigido.

v Cubrir los procesos estratégicos de la organizacion.

v Permitir conocer el desempefio de los procesos con el

fin de identificar debilidades, errores, etc.
. Asignar las responsabilidades
Una vez identificado lo que se medira, se procede a establecer al
responsable o responsables para el cumplimiento en el manejo de la informacién
del indicador, desde el inicio hasta el andlisis y presentacion de resultados.
. Establecer referentes comparativos
Estos referentes serviran para efectuar comparaciones, pueden ser tanto

internos como externos a la organizacion. Un primer referente son las metas

asociadas a los objetivos que se pretenden medir, planeados por la entidad.
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] Construccion de formulas

En este paso se desarrolla la formula mateméatica para el céalculo del
indicador, su construccion debe asegurar que el calculo obtenga informacion del

resultado del indicador.
" Validar indicadores
En este paso se debe asegurar la transparencia y confiablidad del indicador
para que pueda utilizarse como una herramienta para la toma de decisiones y la

rendicion de cuentas. Para ello deben tomarse en cuenta criterios tales como:

v Pertinencia: referirse a los procesos y productos

esenciales que se desarrollan en la institucién.

v Homogeneidad: determinar cual es la unidad de
producto.
v Independencia: el indicador debe responder a las

acciones que desarrolla y controla la institucion.

v Confiabilidad: resultados confiables
independientemente de quién efectie la medicién, y
en condiciones de ser auditada por autoridades de la
institucion y examinada por observadores externos.

v Simplicidad: cubrir los aspectos mas significativos
pero no exceder la cantidad de indicadores afectando
la capacidad de andlisis, tanto de usuarios internos

como externos.
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= Comunicar e informar

Para comunicar los resultados es necesario enfocar la informacion de
acuerdo a los interesados, utilizando un lenguaje sencillo y entendible si se debe
informar a la ciudadania, y presentar un informe mas técnico y detallado si se
trata de comunicar los resultados a la Alta Direccion o Gerencia, la cual requerira

la informacién para un analisis que lleve a una acertada toma de decisiones.

. Interpretacion de un indicador

Realizada la evaluacion del indicador, es importante relacionar el resultado
con la tendencia histérica que se presenta, como parametro para la toma de
decisiones y, segun sea el caso, para la generacion de acciones correctivas o
preventivas. El andlisis de la tendencia de los resultados puede ser de
maximizacibn 0 minimizacion, siendo la de maximizacibn cuando el
comportamiento del indicador es creciente, y de minimizacién cuando el valor del

indicador muestra un comportamiento decreciente.

Esta tendencia debe llevar a un analisis sobre las razones o circunstancias
del comportamiento del indicador y si se localiza fuera de los limites planteados

al inicio de la construccion del indicador.
o Indicadores de servicio al cliente
Estos indicadores son utilizados por las empresas para medir la calidad del
servicio que los trabajadores ofrecen a los consumidores y muestran la

percepcion que tienen sobre dicho servicio. Estos indicadores pueden ser

utilizados para medir:
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Satisfaccion del cliente (ISC).

Esfuerzo del cliente en la visita (CES).

Solucion de problemas relacionados al producto o servicio
adquirido.

Resolucién de quejas.

Grado en que el cliente esta de acuerdo o en desacuerdo con
alguna afirmacion determinada referente al servicio brindado.

Posibilidad de recomendar los servicios a terceros (NPS).

Para medir la calidad de atencion y servicio al cliente que ofrece la

Municipalidad de Jocotenango se utilizaran indicadores para medir:

Resolucion de quejas
Satisfaccion del cliente

Esfuerzo del cliente en la visita

La formulacién de estos indicadores se muestra en las tablas LXXXVIII,

LXXXIX, XC y XCI.

Tabla LXXXVIII. Indicador de resoluciéon de quejas

FICHA TECNICA

Municipalida

DE INDICADOR DE RESOLUCION DE Caédigo: IRQ-1.0
QUEJAS Version: 1.0
d de Jocotenango, Sacatepéquez Fecha:

Nombre del proceso

Atencién y servicio al usuario. | Tipo de proceso: | Misional

Objetivo del proceso:

Brindar una atencién y servicio de calidad a usuarios.

Responsables de | Encargado de atencion y servicio al usuario.

calcular

Responsables de | Encargado de atencidn y servicio al usuario, recursos humanos.
analizar:

Objetivo 0 | Analizar la cantidad de quejas resueltas por la municipalidad,
descripcion del | respecto a la cantidad de quejas presentadas por los usuarios.
indicador:

Tipo de indicador:

Resolucién de quejas (IRQ).
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Continuacion de la tabla LXXXVIII

Objetivo del | Analizar la cantidad de quejas resueltas por la municipalidad,
indicador: respecto a la cantidad de quejas presentadas por los usuarios.
Descripcion del | Consiste en medir el porcentaje de quejas resueltas sobre total de
indicador: guejas presentadas por usuarios de la municipalidad de
Jocotenango.
Férmula para Quejas Resueltas
calcular el indicador: " Total Quejas Presentadas H100
Frecuencia de | Semanal. Frecuencia de revisién: | Mensual
recoleccion:
Fuente de datos: Tramite de quejas sobre servicio al | Escala: Porcentaje
cliente.
Resolucién de quejas

100

80

60

40

20

0
o o Q o O O o} @ @ @ @
Q’Qi"’é%\ & ¥ &S 500\ > vgog)\‘\@(@o"\y;\@‘@@@é
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Meta propuesta:

| % de cumplimiento:

Analisis y
observaciones:

Acciones de mejora:

Tabla LXXXIX.

Fuente: elaboracion propia.

indice de satisfaccion del usuario

FICHA TECNICA DE INDICADOR DE SATISFACCION AL Cédigo: ISU-1.0
USUARIO Version: 1.0
Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez Fecha:

Nombre del proceso

Atencién y servicio al usuario. | Tipo de proceso: | Misional

Objetivo del proceso:

Brindar una atencion y servicio de calidad a usuarios.

Responsables de | Encargado de atencion y servicio al usuario.

calcular

Responsables de | Encargado de atencidn y servicio al usuario, recursos humanos.
analizar:
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Continuacion de la tabla LXXXIX

Nombre del | indice de satisfaccién del usuario (ISU)
indicador:
Objetivo del | Analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion
indicador: y el servicio brindado por los trabajadores municipales.
Descripcion del | Consiste en que el usuario indique el nivel de satisfaccién por el
indicador: servicio que se le brindd, en una escala de 1 a 5, donde:
1 representa “Muy insatisfecho” y 5 “Muy satisfecho”
Férmula para | Puntuacién CSAT:

calcular el indicador:

CSAT= (Total de % positivos) — (Total de % negativos)
Donde:

1 a 2 = Negativos

3 = Neutros

4 a 5 = Positivos

Porcentaje de cada uno:

Total de negativos
* 100

Negativos = - —
Total de usuarios que calificaron

Total de neutros
* 100

Neutros = - —
Total de usuarios que calificaron

Total de positivos
* 10

0

Positivos = - —
Total de usuarios que calificaron

Frecuencia de

recoleccion:

Semanal. Frecuencia de revision: Mensual

Fuente de datos:

Consulta a usuarios después de su visita. | Escala: | Porcentaje
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Continuacion de la tabla LXXXIX

Meta propuesta:

| % de cumplimiento:

Analisis y
observaciones:

Acciones de mejora:

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XC. Indicador de nivel de esfuerzo
FICHA TECNICA DE INDICADOR NIVEL DE ESFUERZO Cdédigo: NEU-1.0
Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez Version: 1.0
Fecha:

Nombre del proceso

Atencion y servicio al usuario. | Tipo de proceso: | Misional

Objetivo del proceso:

Brindar una atencion y servicio de calidad a usuarios.

Responsables de | Encargado de atencién y servicio al usuario.
calcular
Responsables de | Encargado de atencién y servicio al usuario, recursos humanos,
analizar: autoridades municipales.
Nombre del indicador: | Indice de esfuerzo del usuario (NEU)
Objetivo del | Analizar el nivel de esfuerzo de los usuarios al realizar su solicitud,
indicador: trdmite, gestion, etc., en la municipalidad.
Descripcion del | Consiste en que el usuario califique el nivel de esfuerzo que le supuso
indicador: realizar su tramite o resolver su problema en una escala de 1 a 7,
donde:
1 representa “Muy poco esfuerzo” y 7 “Muchisimo esfuerzo”
Férmula para | Puntuacion CES:

calcular el indicador:

CES= %Muy poco esfuerzo - %Muchisimo esfuerzo%
Donde:

1 a 3 = Muy poco esfuerzo

4 = Medio

5 a 7 = Muchisimo esfuerzo

Porcentaje de cada uno:
Total de muchisimo esfuerzo

Muchisimo esfuerzo = * 100
Total de usuarios que calificaron
Total de medio
Medio = * 100
Total de usuarios que calificaron
Total de muy poco esfuerzo
Muy poco esfuerzo = * 100
Total de usuarios que calificaron
Frecuencia de | Semanal. Frecuencia de revisién: | Mensual
recoleccion:
Fuente de datos: Consulta a usuarios después de su visita. | Escala: | Porcentaje
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Continuacion de la tabla XC

indice de esfuerzo
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Meta propuesta:

| % de cumplimiento: |

Anadlisis y
observaciones:

Acciones de mejora:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XCl. indice de recomendacion
FICHA TECNICA DE INDICADOR DE RECOMENDACION Cédigo: IR-1.0
Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez Version: 1.0
Fecha:

Nombre del proceso

Atencion y servicio al usuario. | Tipo de proceso: | Misional

Objetivo del proceso:

Brindar una atencién y servicio de calidad a usuarios.

Responsables de | Encargado de atencion y servicio al usuario.

calcular

Responsables de | Encargado de atencion y servicio al usuario, recursos humanos,
analizar: autoridades municipales.

Nombre del | indice de recomendacion (IR)

indicador:

Objetivo del | Analizar el porcentaje de usuarios que recomendarian los servicios
indicador: de la municipalidad a otras personas.

Descripcion del | Consiste en que el usuario indique en la escala de 0 al 10, que tanta
indicador: posibilidad existe de que recomiende los servicios de la
municipalidad a otras personas, en donde:

0 representa “Ninguna posibilidad” y 10 “Lo recomendarg”
Férmula para | Puntuacion CES:

calcular el indicador:

NPS= %Total de promotores — %Total de detractores

Donde:

0 a 6 = Detractores
7 - 8 = Pasivos

9 a 10 = Promotores

Porcentaje de cada uno:

Total de promotores
*100

Promotores = - —
Total de usuarios que calificaron

Total de pasivos

Pasivos = * 100

Total de usuarios que calificaron

Total de detractores
Detractores = - — * 100
Total de usuarios que calificaron

Frecuencia de

recoleccion:

Semanal. Frecuencia de revision: Mensual

Fuente de datos:

Consulta a usuarios después de su visita. | Escala: | Porcentaje

100

indice de Recomendacion
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Continuacion de la tabla XCI

% de cada grupo
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Meta propuesta: | % de cumplimiento: |
Analisis y
observaciones:
Acciones de mejora:

Fuente: elaboracion propia.

2.4.1. Lineamientos parala mejora del climay ambiente laboral

Para la mejora del clima y ambiente laboral se definieron lineamientos con

base en los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los trabajadores

municipales y la PirAmide de Maslow, los cuales se muestran a continuacion:

Tabla XCII.

Lineamientos parala mejora de climay ambiente laboral

Lineamientos para la mejora de clima y ambiente laboral

NECESIDADES BASICAS O FISIOLOGICAS

trabajador para ingerir sus
alimentos tranquilamente.

Supervisar que se cumpla
el horario de almuerzo
establecido.

Necesidad Lineamientos Descripcién
Hidratarse Facilitar al trabajador agua | Independientemente de las funciones que desempefien los
purificada para | trabajadores, es importante que proporcionen la cantidad adecuada de
mantenerse hidratado | liquidos a su cuerpo para que se produzcan las reacciones quimicas
diariamente. vitales y que los nutrientes se transporten a los 6rganos y tejidos, y que
permanezcan hidratados, lo cual contribuird a que pueda laborar sin
dificultades y a la vez a cuidar su salud.
Alimentarse Dar el tiempo necesario al | Para poder tener un buen rendimiento durante el dia, es necesario que

se brinden al cuerpo los nutrientes adecuados y necesarios en los
horarios apropiados, buscando que no afecten la salud del trabajador,
ni interrumpan sus actividades laborales, ya que el saltarse comidas
puede resultar nocivo para su salud, causar fatiga y disminuir el
rendimiento laboral, asi como también no es adecuado que se almuerce
o coma durante el desemperio de sus labores con tal de “ganar tiempo”.
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Continuacion de la tabla XCII

Lineamientos para la mejora de clima y ambiente laboral

Descanso Otorgar un tiempo | En el caso de los puestos con niveles altos de esfuerzo fisico, mental y
adecuado de descanso | visual, debe de otorgarseles un tiempo adecuado de descanso entre
entre labores. labores para que puedan reponer fuerzas, despejar la mente y

recuperar su serenidad. Esto ayudara a mejorar la productividad y a
cuidar la salud del trabajador.

Ir al bafio Mantener un  servicio | No solo es importante que se le permita al trabajador ir al bafio cada
sanitario higiénico y en | vez que lo requiera, también se debe de velar porque el servicio
buenas condiciones. sanitario esté en condiciones higiénicas y cuente con los requisitos

bésicos como lo son: Papel higiénico, jab6n de manos y agua limpia.

Ergonomia | Velar porque las | El equipo que se le proporcione al trabajador para desarrollar sus
condiciones de los | labores debe de encontrarse en condiciones adecuadas para evitarle
escritorios, sillas, etc., | dolores, calambres, fatigas innecesarias, etc. Por eso, las sillas, mesas
sean las adecuadas. y demas equipo que utilice, necesita ser evaluado periédicamente para

conocer su estado y realizar las reparaciones o0 cambios
correspondientes.

Temperatu | Proporcionar una | El excesivo calor o frio puede afectar enormemente la salud del

ra temperatura adecuada al | trabajador, causarle fatiga, enfermedades, entre otros. Es por ello que,
trabajador. si las oficinas no cuentan con la ventilacion natural adecuada, debe

proporcionarse aire acondicionado, y en caso de que ya se cuente con
esto, darle el mantenimiento necesario para que funcione
correctamente.

Ambiente Ambiente agradable vy | Se debe de tener en cuenta que ruidos excesivos o malos olores
tranquilo. pueden molestar también al trabajador, por lo tanto, debe de darse

mantenimiento constante a las instalaciones y velar porque el ambiente
sea tranquilo y agradable.

Espacio Distribucion correcta de | La distribucion de los puestos de trabajo y la comodidad que se ofrezca

fisico puestos de trabajo. en ellos tendran un gran impacto en el desempefio de cada uno de los

trabajadores, ya que esto afecta grandemente en el desarrollo de sus
labores. Un espacio cémodo, fresco y amplio permitira que el trabajador
se desenvuelva mejor y se reduzca la posibilidad de tensién, ansiedad
0 estrés.

NECESIDADES DE SEGURIDAD

Necesida | Lineamientos Justificacion
d
Tranquilid Proporcionar personal de | La presencia de personal de seguridad en las instalaciones municipales
ad y | seguridad en las | es fundamental para que los trabajadores se sientan seguros,
Proteccion | instalaciones municipales. | protegidos y tranquilos. Contar con agentes a los que se pueda recurrir
en caso de encontrarse en situaciones donde corra peligro su integridad
fisica, mental o emocional es importante para mantener la confianza del
personal en la municipalidad.
Seguridad | Proporcionar equipo de | Es de vital importancia no solo dotar a los trabajadores con el equipo
fisica seguridad y herramientas | de seguridad adecuado para resguardar su integridad fisica segun su
adecuadas en buenas | puesto y las funciones que deba desempefiar, también debe de darse
condiciones. mantenimiento a las herramientas, maquinarias y demas equipos que
se utilicen para evitar accidentes, lesiones y hasta hechos tragicos
durante el desempefio de sus labores.
Salud No poner en peligro la | En caso de encontrarse en peligro la salud del trabajador, ya sea por
salud del trabajador. una tarea que deba desempefiar, el clima, los factores ambientales,
enfermedades virales, etc. Deben de establecerse y tomarse las
medidas necesarias para prevenir y erradicar cualquier enfermedad de
riesgo para el colaborador.
Salud vy | Desarrollar  planes y | Prevenir los riesgos laborales, identificando y detectando factores de
seguridad acciones para la | riesgo, analizando y evaluando la adopcién de medidas necesarias y el
laboral proteccion del trabajador | control de la efectividad de las mismas, contribuird a reducir los
en el trabajo. accidentes, mejorara las condiciones de trabajo y protegera al
trabajador frente a los riesgos derivados del trabajo.
Seguridad | Garantizar trabajo  al | Asegurar el trabajo al personal con mejor desempefio impulsara a los
de trabajo | personal con buen | trabajadores a esforzarse en el cumplimiento de sus funciones. El
desempenio. mantener al personal mas competente es fundamental para la mejora

de la administraciéon Municipal,
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Continuacion de la tabla XCII

Lineamientos para la mejora de clima y ambiente laboral

NECESIDADES DE AFILIACION

Lineamientos

Justificacion

Mantener un ambiente de
confianza entre jefe y
trabajador.

Para poder desarrollar confianza entre un jefe y subalterno es
necesario que exista una buena comunicacion entre ambos, esta
comunicacion debe ser fluida, clara y precisa. Celebrar reuniones
entre los trabajadores y los jefes es algo que debe realizarse también
para que pueda hablarse de asuntos importantes de cada puesto,
conocer la opinién del trabajador, solucionar problemas y proponer
mejoras que contribuyan a la mejora continua.

Actitud positiva y
receptiva de supervisores
y jefes inmediatos para
con sus colaboradores.

Los jefes inmediatos y supervisores deben de mantener una actitud
positiva y receptiva que facilite la interaccién con sus colaboradores,
para que puedan detectarse a tiempo problemas o conflictos entre
ellos y asi poder darles solucién.

Fomentar el respeto entre
trabajadores.

Fomentar un ambiente de cortesia y educacion asegura que se
mejore el ambiente, que sea mas agradable y que los trabajadores
se sientan mejor y més en confianza dentro de el.

Fomentar el trabajo en
equipo.

Fomentar el trabajo en equipo y las relaciones interpersonales entre
los trabajadores en actividades donde participen e interactden los
trabajadores de las diferentes oficinas colaborara con la integracion
del personal a la Institucion y su lealtad a ella, y también permitira
gue los trabajadores liberen estrés y asi, se mejore el clima laboral.

Necesidad
Comunica-
cion con
jefes

Ser
escuchado
Respeto
Trabajo en
equipo
Medios de
comunica-
cion

Facilitar medios de
comunicacion al
trabajador.

Es importante darle al trabajador un medio por el cual pueda
transmitir sus ideas, opiniones y quejas respecto a un asunto
determinado en el area donde desempefia su trabajo. Esto no solo
es un alivio para los trabajadores de ser escuchados y atendidos, lo
cual es una via de escape para sus preocupaciones, temores y
descontentos, también brindara informacion sobre lo que ocurre en
el ambiente laboral que los jefes no logren percibir.

NECESIDADES DE ESTIMA O RECONOCIMIENTO

Necesidad Lineamientos Justificacién

Reconocimi | Reconocer cuando el | Reconocer un buen trabajo contribuye a incrementar la satisfaccion

entos trabajador cumpla y | de los empleados, a mejorar la productividad y a alcanzar las metas
realice un buen trabajo. y objetivos.

Informar Informar sobre el | Informar sobre el progreso y desempefio puede ser un gran
progreso y desempefio | motivador para los empleados, ya que los impulsa a mantener un
del trabajador. buen nivel o a mejorar.

Premiacion Premiar a los | El éxito es un gran motivador para los trabajadores. Cuando un
trabajadores mas | empleado recibe un premio por sobresalir en su area de trabajo,

sobresalientes.

motiva a sus demas compaferos a desempefiarse mejorar y ser
reconocidos o premiados también.

NECESIDADES DE AUTORREALIZACIO

2

Necesidad Lineamientos Justificacién
Desarrollo Contribuir con el | El desarrollo personal es muy importante para un trabajador porque
personal desarrollo personal del | se refiere al desarrollo de la auto-conciencia, talentos y la propia
trabajador. identidad, al perfeccionamiento de sus habilidades y sus
conocimientos.
Creatividad Colaborar con la | Estimular la creatividad permite al trabajador tener una perspectiva
estimulacion de la | diferente de su entorno, lo ayuda a cambiar las cosas, encontrar
creatividad del personal. | soluciones y enfrentarse a nuevos retos de formas originales e
innovadoras.
Formacion Promover la formacién y | Motivar a los trabajadores por medio de cursos y actividades
profesional capacitacion profesional | educativas e instructivas acorde a su profesién e intereses,

de los empleados.

contribuira a la obtencién de nuevos conocimientos y al desarrollo de
su carrera profesional, también, aumentara la satisfaccion de
pertenecer a la municipalidad y por lo tanto, aumentara su
rendimiento y productividad. Ademas, la institucion se beneficia
grandemente al contar con personal que se capacita constantemente.

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.2. Instrumento para la medicion periddica de la calidad del

servicio al usuario interno y externo

Para evaluar la calidad del servicio que se brinda a usuarios es fundamental
conocer la percepcion que estos tienen acerca del servicio en diferentes
dimensiones que permitan comprender en qué aspectos se tiene una debilidad

que impida la satisfaccion del cliente.

En el estudio de campo realizado para conocer la satisfaccion de los
usuarios externos, documentado en las paginas 36 a 50, se determind que los
factores que le afectan estan relacionados con la capacidad de respuesta, ya que
el tiempo de espera y de trdmites suele ser extenso y a algunos usuarios no se
ha dado respuesta a su solicitud. Asi también, la atencion que se les brinda es
otro factor que afecta la satisfaccion, ya que manifestaron que no siempre se les

presta atencion.

En cuanto a la satisfaccion de los usuarios internos, referida en las paginas
23 a 35, los principales aspectos a mejorar son: la atencién y comunicacion por
parte de jefes y supervisores, el reconocimiento por el buen trabajo y la

estimulacién de la creatividad y el desarrollo como persona.

Es por eso que a continuacion se propone un instrumento para la mejora de
la calidad de servicio al cliente, el cual consiste en un cuestionario basado en
cinco dimensiones, con 21 declaraciones en total, las cuales miden, por medio
de una escala numérica, tanto la calidad de servicio al cliente externo como al

interno.
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o Dimensiones para la medicion de la calidad del servicio:

A continuacion se muestran las dimensiones para medir la calidad del

servicio:

Tabla XCIIl. Dimensiones de calidad de servicio

DIMENSION DIRIGIDO A USUARIOS: |
Atencion Externos

Capacidad de respuesta Externos

Elementos tangibles Externos e internos
Interés Internos

Reconocimiento Internos

Fuente: elaboracion propia.

Cada dimension representa:

o Atencion: la capacidad de prestar el servicio de forma precisa, la
amabilidad y empatia para con el usuario externo. Las

declaraciones en esta dimensién son:

. El personal cumple lo que promete hacer.

. El personal realiza bien el trabajo a la primera vez.

. El personal muestra atencion y amabilidad cuando atiende al
usuario.

" El personal brinda atencion personalizada segun las

diferentes necesidades y solicitudes que le presentan, asi

como la urgencia o prioridad de las mismas.
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Capacidad de respuesta: la habilidad para ayudar y solucionar los
problemas de los usuarios externos de forma rapida, asi como la
capacidad y conocimientos para hacerlo. Las declaraciones en esta

dimension son:

" El personal atiende rapido al usuario.

" Cuando el tiempo del tramite o la transaccion de la solicitud
es extenso, el personal informa el tiempo exacto en el que
concluira.

" El personal manifiesta capacidad y conocimiento para

resolver las dudas y solicitudes.

Elementos tangibles: la percepcion de los usuarios externos acerca
de las instalaciones fisicas, presentacion de los empleados y los
materiales de comunicacion; y la opinién de los usuarios internos
acerca de la higiene de las instalaciones, el ambiente de las oficinas
y las condiciones del equipo de trabajo. Las declaraciones en esta

dimension son:

. Las instalaciones fisicas de la municipalidad tienen buena
presentacion e higiene.

. La municipalidad cuenta con sefalizacion, folletos,
documentos y similares para facilitar la busqueda.

" La presentacion del personal es la adecuada.

Interés: el empefio de la municipalidad en velar por los intereses de

los trabajadores. Las preguntas en esta dimension son:
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" La municipalidad se preocupa por la salud, bienestar y
seguridad del trabajador.

" La municipalidad vela por el orden y respeto dentro del
ambiente laboral.

. El jefe inmediato o supervisor mantiene una buena
comunicacion con el trabajador.

" Las solicitudes, quejas o sugerencias del trabajador son

escuchadas y tomadas en cuenta.

o Retribucion: la compensacion que la municipalidad otorga a sus
trabajadores por realizar un buen trabajo. Las declaraciones en esta

dimension son:

" Se informa al trabajador sobre el progreso y desempefio en
su puesto de trabajo.

. Se felicita o premia al trabajador cuando realiza un buen
trabajo o sobresale en su @mbito laboral.

. La municipalidad promueve la formacion profesional del
trabajador con cursos, capacitaciones, talleres, etc.

. La municipalidad realiza actividades que estimulan el

desarrollo personal y creatividad del trabajador.
° Escala numérica
Para la valoracion de cada declaracion se utilizara una escala numérica de

1 a 3, en donde 1 representa “Nunca”, 2 “a veces”, y 3 “siempre”, como se

muestra en la tabla XCIV:
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Tabla XCIV. Escala numérica

Nunca A veces Siempre

Fuente: elaboracion propia.

o Cuestionario para la medicion del servicio

A continuacién se muestran los cuestionarios para la medicion de la calidad

del servicio para los usuarios externos: tabla XCV; y los usuarios internos: tabla

XCVI.
Tabla XCV. Cuestionario para usuarios externos
DIMENSION DECLARACION PUNTAJE
1. El personal cumple lo que promete hacer.
) 2. El personal realiza bien el trabajo a la primera vez.
ATENCION 3. El personal muestra atencion y amabilidad cuando atiende al usuario.
4. El personal brinda atencion personalizada segun las diferentes necesidades y
solicitudes que le presentan, asi como la urgencia o prioridad de las mismas.
5. El personal atiende rapido al usuario.
CAPACIDAD | 6. Cuando el tiempo del tramite o la transaccion de la solicitud es extenso, el
DE personal informa el tiempo exacto en el que concluira.
RESPUESTA 7. El personal manifiesta capacidad y conocimiento para resolver las dudas y
solicitudes.
8. Las instalaciones fisicas de la Municipalidad tienen buena presentacion e higiene.
ELEMENTOS | 9. La Municipalidad cuenta con sefializacion, folletos, documentos y similares para
TANGIBLES | facilitar la busqueda.
10. La presentacion del personal es la adecuada.
Fuente: elaboracion propia.
Tabla XCVI. Cuestionario para usuarios internos
DIMENSION DECLARACION PUNTAJE
1. La Municipalidad vela por la higiene y el mantenimiento en sus instalaciones.
ELEMENTOS 2. El ambiente dentro de la oficina es agradable, tranquilo y con ventilacion
TANGIBLES adecuada.
3. Las herramientas, equipo y demas mobiliario son los adecuados y se
encuentran en buenas condiciones.
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Continuacion de la tabla XCVI

4. La municipalidad se preocupa por la salud, bienestar y seguridad del trabajador.
5 5. La municipalidad vela por el orden y respeto dentro del ambiente laboral.
INTERES 6. El jefe inmediato o supervisor mantiene una buena comunicacién con el
trabajador.

7. Las solicitudes, quejas o sugerencias del trabajador son escuchadas y tomadas
en cuenta.

8. Se informa al trabajador sobre el progreso y desempefio en su puesto de
trabajo.

) 9. Se felicita o premia al trabajador cuando realiza un buen trabajo o sobresale en
RETRIBUCION | su &mbito laboral.

10. La municipalidad promueve la formacién profesional del trabajador con cursos,
capacitaciones, talleres, etc.

11. La municipalidad realiza actividades que estimulan el desarrollo personal y
creatividad del trabajador.

Fuente: elaboracion propia.
. Resultados de cuestionarios:

Para la evaluaciéon de resultados cada escala numérica contiene un color

asignado: rojo, amarillo y verde, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla XCVII. Resultados de cuestionarios

Mayor porcentaje Mayor porcentaje Mayor porcentaje
de “Nunca” de “A veces” de “Siempre”

Fuente: elaboracion propia.

Cada porcentaje de cada escala debera ingresarse en las tablas de
resultados de las distintas dimensiones: tablas XCVIII, XCIX, C, Cl y CIl. El
porcentaje mas alto debera volver a registrarse en la columna “Resultado” con el
color que le corresponda, lo cual servira al evaluador para conocer el resultado

predominante de cada declaracion.
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Tabla XCVIIl. Resultados de la Dimensién A: atenciéon

USUARIOS EXTERNOS

DIMENSION A: ATENCION

Declaracién 1 Porcentaje obtenido en cada nivel Resultado
El personal cumple lo que promete hacer. o5INInca % Siempre

Declaracién 2 % Nunca % A veces % Siempre
El personal realiza bien el trabajo a la primera vez. _—_

Declaracién 3 % Nunca % A veces % Siempre

El personal muestra atenciéon y amabilidad cuando
atiende al suario I R

Declaracién 4 % Nunca % A veces % Siempre

El personal brinda atencién personalizada segun las
diferentes necesidades y solicitudes que le
presentan, asi como la urgencia o prioridad de las
mismas.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XCIX. Resultados de la Dimension B: capacidad de respuesta

DIMENSION B: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Declaracién 5 Porcentaje obtenido en cada nivel Resultado
El personal atiende rapido al usuario. % Nunca % Siempre

Declaracion 6 % Nunca % A veces % Siempre

Cuando el tiempo del trdmite o la transaccion de
la solicitud es extenso, el personal informa el
tiempo exacto en el que concluira.

Declaracion 7 % Nunca % A veces % Siempre

El personal manifiesta capacidad y conocimiento
para resolver las dudas y solicitudes.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla C. Resultados de la Dimension C: elementos tangibles

DIMENSION C: ELEMENTOS TANGIBLES

Declaracién 9 Porcentaje obtenido en cada nivel Resultado
Las instalaciones fisicas de la Municipalidad tienen % Nunca % Slempre

buena presentacion e higiene.

Declaracién 10 % Nunca % A veces % Siempre
La Municipalidad cuenta con sefializacion, folletos,
documentos y simiares para aciar labisaueda || | |

Declaracion 11 % Nunca % Siempre

La presentacion del personal es la adecuada.

USUARIOS INTERNOS

Declaraciéon 1 Porcentaje obtenido en cada nivel Resultado
La Municipalidad vela por la higiene y el % Nunca % Siempre

enienimients & sus aidecenes I R

Declaracién 2 % Nunca % Siempre
El ambiente dentro de la oficina es agradable,
wanquilo y con ventiacion adecuade. I S

Indicador 3 % Nunca % Siempre |

Las herramientas, equipo y deméas mobiliario son
los adecuados y se encuentran en buenas
condiciones.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla CI. Resultados de la Dimensién D: interés

DIMENSION D: INTERES

Declaracién 4 Porcentaje obtenido en cada nivel Resultado
La municipalidad se preocupa por la salud, % Nunca % Siempre

bienestar y seguridad del trabajador.

Declaracién 5 % Nunca % Siempre
La municipalidad vela por el orden y respeto dentro
del ambiente laboral, I R

Declaracién 6 % Nunca % Siempre
El jefe inmediato o supervisor mantiene una buena
comunicacién con el rabajador, I R

Declaracion 7 % Nunca % A veces % Siempre

Las solicitudes, quejas o sugerencias del trabajador
son escuchadas y tomadas en cuenta.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla CIlI. Resultados de la Dimensién E

DIMENSION E: RETRIBUCION
Porcentaje obtenido en cada nivel

% Nunca % Siempre
% Siempre

% Nunca

Declaracion 8 Resultado
Se informa al trabajador sobre el progreso y

desempefio en su puesto de trabajo.

Declaracion 9
Se felicita o premia al trabajador cuando realiza un
buen trabajo o sobresale en su ambito laboral.

Declaracién 10 % Nunca % A veces % Siempre
La municipalidad promueve la formacion
profesional del trabajador con  cursos,

capacitaciones, talleres, etc.

Declaracion 11

La municipalidad realiza actividades que estimulan
el desarrollo personal y creatividad del trabajador.

% Nunca

% Siempre

Fuente: elaboracion propia.

2.4.3. Matriz de seguimiento para la evaluacion de atencién y

servicio al usuario

A continuacion se muestra la propuesta de alternativas de solucién para el

seguimiento y mejora de la evaluaciéon de atencion y servicio al usuario.

Tabla CIll. Matriz de seguimiento de indicadores

USUARIOS EXTERNOS

DIMENSION A: ATENCION

1. El personal cumple con lo que promete hacer.

Resultado

Problema
Principal

Causas

Objetivos

Acciones correctivas

Incumplimiento de
servicios.

Irresponsabilidad del
personal.

Aumentar el
porcentaje de
cumplimiento de

Establecer medidas
disciplinarias.

Falta de supervision. Servicios. Supervisar al personal.
2. El personal realiza bien el trabajo a la primera vez.
Problema - : :
Resultado Principal Causas Objetivos Acciones correctivas

Faltas, errores e
inexactitudes en
otorgamiento de
servicios.

No se le presta atencion
completa a las
solicitudes.

Falta de conocimientos

del trabajo a realizar.

Disminuir faltas,
errores e
inexactitudes en

servicios otorgados.

Capacitacion al personal.

Remocion de puestos.
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Continuacion de la tabla CllI

3. El personal muestra atencién y amabilidad cuando atiende al usuario.

Resultado

Problema
Principal

Causas

Objetivos

Acciones correctivas

Mala atencién
ofrecida a
usuarios.

Falta de empatia del
personal.

Mal ambiente laboral.

Aumentar la calidad
de atencién y
amabilidad brindada
al usuario.

Concientizacion al
personal sobre
relaciones
interpersonales.

Supervision de
lineamientos de buen
clima laboral.

4. El personal

brinda atencion personalizada segun las diferentes necesidades y solicitude

como la urgencia o prioridad de las mismas.

s que le presentan, asi

Resultado

Problema
Principal

Causas

Objetivos

Acciones correctivas

Baja calidad de
atencioén y servicio
personalizado al
cliente.

Falta de priorizacion de
casos, solicitudes y
necesidades de vecinos.

Mejora de atencion y
servicio
personalizado.

Priorizacion de casos,
solicitudes y
necesidades de vecinos.

DIM

ENSION B: CAPACIDAD DE RESPUESTA

5. El personal

atiende rapido a los usuarios

Problema

Resultado Principal Causas Objetivos Acciones correctivas
Tiempo de espera Désrtsrgﬁgiones del Disminuir el tiempo de | Supervision constante.
muy largo para p ’ espera para realizar )
realizar tramites. Personal insuficiente. tramites. Adecuacion de personal.

6. Cuando el tiempo del tramite o la transaccion de la solicitud es extenso, el personal informa el tiempo exacto en el
que concluird.

Resultado IIDDrr?r?lie;Ta? Causas Objetivos Acciones correctivas

Mal célculo de
tiempo de
tramites.

Acumulacioén de trabajo.

Falta de informacién y
equipo para trabajar.

Demora en
autorizaciones.

Disminuir variabilidad
de tiempo de tramites
real vs tiempo

informado al usuario.

Planes de organizacion
de trabajo.

Mejora de comunicacion
y equipamiento.

Mejora de comunicacién
y descentralizacion.

7. El personal

manifiesta capacidad

conocimiento para resolver las dudas y solicitudes.

Problema

Resultado Principal Causas Objetivos Acciones correctivas
L Mejora en el proceso de
Personal no Proceso de seleccién y Aumentar seleccion de personal.

capacitado para
desempeniar el
trabajo.

reclutacién deficiente.

Falta de actualizacion de
informacion.

conocimientos y
capacidad del
personal.

Capacitacion y
actualizacion del
personal.

DI

MENSION C: ELEMENTOS TANGIBLES

8. Las instalac

iones fisicas de la Municipalidad tienen buena presentacion e higiene.

Resultado

Problema
Principal

Causas

Objetivos

Acciones correctivas

Baja calidad de
presentacion e
higiene de
instalaciones.

Incumplimiento de
funciones del personal
de servicio.

Malos habitos de
trabajadores y visitantes.

Aumento de la calidad
de la presentacion e
higiene de las
instalaciones.

Supervision de
cumplimiento de
limpieza.

Concientizacién de
buenos habitos de

higiene.
9. La Municipalidad cuenta con sefializacién, folletos, documentos y similares para facilitar la busqueda.
Problema - . .
Resultado Principal Causas Objetivos Acciones correctivas
Desorientacion de | Falta de sefializacion L@Eﬁggg%ﬁcgﬁﬂii al
usuarios para municipal. Aumento de pal.

realizar tramites
enla
municipalidad.

Falta de documentos con
informacion de servicios.

informacion de
tramites a usuarios.

Disefio de documentos y
trifoliares con
informacion.
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10. La presentacién del personal es la adecuada.

Resultado Problema Causas Objetivos Acciones correctivas
Principal
Mala imagen Fraeltsa:egfag%rr?agys%g; Mejora de la imagen Establecer normas de
municipal. p p municipal. presentacion personal.

para trabajadores.

USUARIOS INTERNOS

1. La Municipalidad vela por la higiene y el mantenimiento en sus instalaciones.

Problema - . .
Resultado Principal Causas Objetivos Acciones correctivas
Mantenimiento Inexistencia de planes Mejorar el Creacion de planes de

deficiente de
instalaciones.

de mantenimiento de
instalaciones.

mantenimiento de las
instalaciones.

mantenimiento de
instalaciones.

2. El ambiente

dentro de la oficina es agradable, tranquilo y con ventilacién adecuada.

Problema

Resultado Principal Causas Objetivos Acciones correctivas
Mal ambiente y F%It:: gvee:nl?r:'\éau%gn de Aumentar la calidad Inspeccién de ambiente
clima laboral. p del ambiente laboral. laboral.

ambiente laboral.

3. Las herrami

entas, equipo y demas mobiliario son los adecuados y se encuentran en buenas condiciones.

Resultado

Problema
Principal

Causas

Objetivos

Acciones correctivas

Herramientas,
equipo y mobiliario
en malas
condiciones.

Falta de interés de
autoridades.

Uso inadecuado de
equipo por parte del
personal.

Disminuir equipo,
herramientas y
mobliriario en malas
condiciones

Involucrar a autoridades
en inspeccién de equipo
de oficinas.

Inspeccion periédica de
equipo de trabajo.

DIMENSION D: INTERES

4. La municipalidad se preocupa por

la salud, bienestar y seguridad del trabajador.

Resultado

Problema
Principal

Causas

Objetivos

Acciones correctivas

Trabajadores con
problemas fisicos
0 psicoldgicos por

Falta de interés y
empatia hacia el

Disminucién de
trabajadores con
problemas fisicos o

Promocion de programas
de salud y seguridad

el trabajo. trabajador. psicolégicos. ocupacional.
5. La municipalidad vela por el orden y respeto dentro del ambiente laboral.
Problema o . .
Resultado Principal Causas Objetivos Acciones correctivas
Conflictos y Disminucion de Establecimiento de

problemas en el
ambiente laboral.

Carencia de control de
orden laboral.

conflictos y problemas
en el ambiente
laboral.

normas de orden y
respeto en el ambiente
laboral.

6. El jefe inme

diato o supervisor mantiene una buena comunicac

ion con el trabajador.

Resultado

Problema
Principal

Causas

Objetivos

Acciones correctivas

Comunicacion
deficiente con
trabajadores.

Falta de liderazgo y
capacidad del jefe o
supervisor.

Aumentar canales de
comunicacioén entre
jefes, supervisores y
trabajadores.

Capacitacion o remocion
de jefes y supervisores.

7. Las solicitudes, quejas o sugerencias del trabajador son escuchadas y tomadas en cuenta.

Resultado

Problema
Principal

Causas

Objetivos

Acciones correctivas

Desconocimiento
de lo que ocurre
en el ambiente
municipal.

Falta de interés en los
asuntos del personal.

Obstruccién de
informacion.

Aumentar la facilidad
de solicitudes,
presentacion de
quejas o sugerencias
del personal.

Creacion de vias de
comunicacion directa
entre trabajadores, jefes
y autoridades.

DIMENSION E: RETRIBUCION

8. Se informa al trabajador sobre el progreso y desempefio en su puesto de trabajo.

Resultado

Problema
Principal

Causas

Objetivos

Acciones correctivas

Bajo desempefio y
progreso de
trabajadores.

No existe registro y
evaluacion sobre el
progreso y desempefio
de trabajo.

Aumento de
desempefio y
progreso de

trabajadores.

Registro y evaluacion del
progreso y desempefio
de trabajo.
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9. Se felicita o premia al trabajador cuando realiza un buen trabajo o sobresale en su ambito laboral.

Resultado T?rr?r?(l:iepr)g? Causas Objetivos Acciones correctivas
: i . 5 Promover una cultura de
Baja motivacion Falta de interés de Aumentar la .
de trabajadores reconocimiento. motivacion del {re;t?;gmmlento del buen
por sobresalir o trabajador para 10.
realizar un buen No existe registro de los sobresalir y cumplir .
: } Programa de registro de
trabajo. resultados logrados. un buen trabajo. resultados y logros.
10. La municipalidad promueve la formacion profesional del trabajador con cursos, capacitaciones, talleres, etc.
Resultado ';rr?r?(l:?rr;;? Causas Objetivos Acciones correctivas

No existen planes y
programas de talleres,
Cursos y capacitaciones
anuales sobre temas
adecuados a las
diferentes oficinas.

11. La municipalidad realiza actividades que estimulan el desarrollo personal y creatividad del trabajador.

Creacion de planes y
programas de talleres,
Cursos y capacitaciones
anuales al personal.

Actualizar y capacitar
constantemente al
personal

Baja actualizacion
y capacitacion del
personal.

Resultado ';rr?r?é?g? Causas Objetivos Acciones correctivas
Bajo nivel de Aumentar el Promocioén de
desarrollo Eilé?lggoiglt(;gadesarrollo desarrollo personal y actividades culturales
personal y creativo ersonal v creatividad creatividad del que estimulen la
del personal. p y ) trabajador. creatividad..
Fuente: elaboracion propia.
2.4.4. Procedimiento para evaluacién de atencion y servicio a
usuarios

A continuacién se presenta la propuesta de procedimientos para la

evaluacion de atencién y servicio a usuarios:

Tabla CIV. Procedimiento para evaluacion de atencién y servicio

oy ] ) Version: 1.0
i_:%; EVALUACION DE ATENCION Y SERVICIO A Cédigo de | EASU-1.0
i USUARIOS documento:

MUNICIPALIDAD DE JOCOTENANGO, SACATEPEQUEZ

INFORMACION DEL DOCUMENTO:
Objetivo: Formular una propuesta de procedimientos para evaluar la atencion y el servicio brindado a

usuarios municipales.
Alcance: Usuarios de la Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez.
Responsables: Encargado de servicio a usuarios, jefes inmediatos de unidades, oficina de recursos

humanos.
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GESTION DE QUEJAS

Encargado

Actividad

Descripcion

Usuario

Realizar
queja.

El usuario solicitard al encargado de servicio al usuario el formulario de
quejas que se muestra a continuacion:

= FORMULARIO BE QUEJAS LT L —
g Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez. eche

INSTRUCTIONES: Znlirs da comenzar 3 Trar ol presens Tonmilano 63 mponanin gue of (EanG ame @ conudeacian 1o

sgwenis
2] Lesr o foomdano de inco a nn pol.: cooroboray dudas con & personal sobee L2 nfoimanon Que debe prapornonar
y &l mvlw oToles o

y & persanal gue reobd su formuana
M de su soboin)

A lenat, peno Aol,]! Que 32 e haga eolraga oo
o por parle de les dferentes oficess

sle § o5 vihdo pars quems refendas 3 5 aeecon y e
mMung (

Nombees y Apedidos complelos (*)

Mo r.é '-V;.' .:"lh:l_-n W I;_l'lnjl-'ﬂ-!.b ::"

Taktdono da contacto (") Cuo tekdono da contacto No Fax Dwgccion E-owil

| [ |

Indxque & mado por & que desen raoder rioemRcon referents 3 au sobotud. Liamade Hcv e D E-mal |

OhonaDependancia donde se produ by inodences 0ngen de 4 qusa Fecha y Hora de bs incdenca

DESCRIPCION DE LA QUEJA (')

En @ sigaens e3paco desrba 108 molives ¥ 18 Causss Oe S0 GUes, a8l Mmsmo. b que soscala & ls Masopaklad paa
darke sciucon 3 dcha cueshion En caso de contar con documeniacadn, ewdencia eic  que comespanda a la nodencia
pnexaia 2 ose forulo.

Cartfico que i3 sronmacen contenda en esie formedano o &n os documentos adinios vesdadecss y comecias
Frma del ususro
Reatw)

Fects g Fachy O revein
Fecha do rescluciin Fecha do espuesta

Encargado
de servicio
a usuarios

Proporcionar
formulario.

El encargado de servicio al cliente proporcionara el formulario al usuario.

Usuario

Llenar
formulario.

El usuario leerd las instrucciones, llenara el formulario y entregara al
encargado de la oficina.

Encargado
de servicio
a usuarios

Proporcionar
constancia.

El encargado de servicio al cliente proporcionara la siguiente constancia
de presentacion de queja al usuario, solicitando firmar copia de recibido de
la constancia.

NO extravan etde Jocumenio of cudl &5 Contancln y garantla par o usuno de su g T cH30 06 Glacidn presanivts
& da sedalado en b ofiana conespondents

Rucabe e 18 ofora s
Fetha g% Recepoon Wes Céuligo de forminano Mo

La Muniopaidad de Jocolenango gaantza ef uso comecta de a infoomacidn y en especial |a glena confdenaakdad de los
dos conteniios en & presenie Sormudana. ke come prinapd otaetvg ks geshion de Su quess procurando sl meonar
Ia atencidn a lus veoinos del Mumceio y ususnos en genermnl

Reabi Coratancia de mi guejaedama'sugesencia

{NamEen y fema del isuano)

En caso de que el usuario no sepa leer y escribir, el encargado de la oficina
debera:

- Leer al usuario el contenido del formulario.

- Transcribir los datos y la queja o sugerencia del usuario.

- Entregarle una fotocopia del formulario lleno al usuario, ademas de la
respectiva constancia.

-Solicitar huella digital, en vez de firma, en la copia de recibido de
constancia.

Encargado
de servicio
a usuarios

Tramite de
formulario.

El encargado de servicio al cliente registrara la informacién del formulario
de quejas en la base de datos propuesta, que se muestra a continuacion:
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Encargado | Actividad Descripcion
Encargado | Tramite de REGISTRO DE QUEJAS
de servicio | formulario. ____________MUNICIPALIDAD DE JOCOTENANGO, SACATEPEQUEZ
a usuarios . »iPF’chg;Hw- ~icoag< ’T;Nonbu Umun;{CUl '}Nn Tol - |E-mail - Mo, Fax - |Oficina ~ |Motive - | Estads -
| S I 1 I [ I | | [
= = | —1 | | | |
== | —] | i ] ] ] |
=== I I I I I I | | [
N | 1 | I | |
I I l 1 ] I I I J
Posteriormente notificard al encargado de recursos humanos de lo
sucedido, proporcionandole una copia del formulario. El formulario original
sera archivado en la carpeta correspondiente.
Encargado | Resolucion Para la resolucion de quejas, el encargado de recursos humanos, en
de de queja. conjunto con el jefe inmediato, procedera a llamar al trabajador o
Recursos trabajadores involucrados para conocer la versién de los hechos, registrara
Humanos. dicha versiéon, llamara la atencién al trabajador, exponiendo las
consecuencias de sus actos. Ademas de ello, si la falta es:
Leve: Contestar de mal humor, tardanza en tramites, no cuidar la higiene
y presentacion, dar prioridad a asuntos personales como: revisar el celular,
magquillarse, comer, etc., se procedera a:
e Pedir una disculpa al usuario via telefénica, mensaje o correo
electronico.
e Analizar la queja o reclamo para tomar medidas correctivas y evitar
gue vuelva a suceder.
e Registrar queja y acciones tomadas en el historial del trabajador.
Encargado | Resolucién Intermedia: No encontrarse en el puesto de trabajo, levantar la voz al
de de queja. usuario, contestar de forma malintencionada o hiriente al usuario, se
Recursos procedera a:
Humanos. e Redactar y entregar una disculpa al usuario personalmente o por

correo electronico.

e Redactar y archivar un informe sobre los hechos ocurridos para
presentar a autoridades correspondientes.

e Analizar la queja o reclamo para tomar medidas correctivas y evitar
gue vuelva a suceder.

e Registrar queja y acciones tomadas en el historial del trabajador.

Grave: El trabajador se encuentra en estado de ebriedad o bajo efectos de

algun tipo de droga, no tramitar solicitudes con mala intencion, realiza

agresion fisica o verbal al usuario, amenazar al usuario, se procedera a:

e Sancionar al trabajador, conforme dicte el reglamento municipal y el
cadigo de trabajo.
Redactar y entregar una disculpa al usuario personalmente.

e En caso de agresion fisica 0 amenaza, se brinda ayuda o proteccién
al usuario.

e En caso de que la queja haya sido por no tramitar su solicitud
intencionalmente, se da inicio a dicho trdmite inmediatamente.

e Redactar y archivar un informe sobre los hechos ocurridos para
presentar a las autoridades correspondientes.

e Analizar la queja o reclamo para tomar medidas correctivas y evitar
gue vuelva a suceder.

Registrar queja y acciones tomadas en el historial del trabajador.
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Encargado Registrar El encargado de recursos humanos notificard al encargado de servicio al
de servicio a | acciones cliente la accion realizada con respecto al usuario que haya presentado la
usuarios realizadas. | queja, por lo que el encargado de servicio al cliente procedera a registrar
el estado de la queja o sugerencia en la base de datos.
SEGUIMIENTO DE INDICADOR DE RESOLUCION DE QUEJAS
Encargado Actividad Descripcion
Encargado Registro y Una vez determinado el estado de la queja: Resuelta, no resuelta,
de servicio a | evaluacion | pendiente. El encargado de servicio al cliente realizara el conteo semanal
usuarios de quejas. | en cada puesto, y lo registrara en el formato propuesto para el célculo del
indicador, el cual realizara dicho calculo automaticamente al ingresar la
cantidad de quejas presentadas y la cantidad de quejas resueltas como se
muestra a continuacion:
i RESULTADOS INDICADOR DE RESOLUCION DE QUEJAS
MUNICIPALIDAD DE JOCOTENANGO, SACATEPEQUEZ
Alcaldia Muncipal |Seceat Enero Samana 1 %
IAdzaldin Municipal Semana 2 *
(Alcaldia Munipal Semana 3 *
Acaldia Municigal Semana 4 = —
Alcaldia Munipal [R: Semans 1 %
IAicaldia Mumcipal [Recepcionista [Enero Semana 2 %
FAlcaldia Muncipal [Recegcionists |Ensco Semans 3 %
pAicaldia Municipal 'fx’o:c_a:xom;xn Eneco Somana 4 %
Encargado Realizar El encargado de servicio al cliente redactard mensualmente un informe con
de servicioa | informe. el resumen de los resultados graficos y huméricos de los indicadores, los
usuarios cuales debera presentar a la oficina de recursos humanos para su analisis
y propuesta de mejoras.
SEGUIMIENTO DE INDICADORES DE SERVICIO A USUARIOS
Encargado Actividad Descripcién
Usuario Calificar Una vez realizado su tramite o solicitud, el usuario calificara el servicio que
servicio. se le brindé depositando su calificacién en un buzén especifico, o de
manera electrénica en el formulario que se encontrara disponible en las
paginas oficiales de la municipalidad de Jocotenango.
Encargado Célculo de | El encargado de servicio al cliente realizara el conteo semanal de usuarios
de servicio a | indicador que calificaron el servicio, registrandolo en el formato propuesto para el
usuarios de calculo del indicador el cual realizara dicho calculo autométicamente al
satisfaccié | ingresar la cantidad de respuestas positivas, negativas y neutras, asi como
n del el porcentaje de cada uno como se muestra a continuacion:
usuario. RESULTADOS INDICADOR SATISFACCION DEL USUARIO |
MUNICIPALIDAD DE JOCOTENANGO, SACATEPEQUEZ |
Alcakdls Mund S Semana 1 % ) %
Alcakity Marsd S Serrang 2 % ) -
Alcaktia Mur Samana 3 % % | %
Acakaia Mung t % ~ %
Alcaldls MandRece % ) %
Alrakily Mure % % %
[N caMia MunidR % %1 %
:}J:nm Murs al l:n:':- : 5 % *
Encargado Célculo de | El encargado de servicio al cliente realizara el conteo semanal de usuarios
de servicio a | indicador que calificaron el servicio, registrandolo en el formato propuesto para el
usuarios de nivel de | célculo del indicador el cual realizard dicho célculo automaticamente al
esfuerzo. ingresar la respuesta de los usuarios acerca del nivel de esfuerzo que les

supuso realizar su tramite o solicitud: Muy poco esfuerzo, medio y mucho
esfuerzo, asi como también, calculara el porcentaje de cada uno como se
muestra a continuacion:
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Encargado Actividad Descripcion
Encargado Célculo de RESULTADOS INDICADOR: NIVEL DE ESFUER20 |
TAT H H MUNICIPALIDAD DE JOCOTENANGO, SACATEPEQUEZ |
de servicio a |nd|c.ador - — et scnic rEs B % s podl Medis © i
usuarios de nivel de s 1 % I
esfuerzo. & 1T % %
~ by -
(R WA S -
,:u plda Mun 8 oI - ) -
w sy Mo |Recape = % 3
Encargado Calculo de EI encargado de servicio al cliente realizara el conteo semanal de usuarios
de servicio a | indicador que calificaron el servicio, registrandolo en el formato propuesto para el
usuarios de calculo del indicador el cual realizara dicho calculo automaticamente al
recomenda | ingresar la respuesta de los usuarios acerca de recomendar los servicios
cién de la municipalidad, como se muestra a continuacion:
RESULTADOS INDICADOR DE RECOMENDACION
MUNICIPALIDAD DE JOCOTENANGO, SACATEPEQUEZ
Acalda Mot Semana 1 % ® ol
Alcsida M Semanas 2 % % o)
Alcaldi 14 1 % ! = %
Ncalda M % % )
Alcaidn M o % ™
Alcaidin M % % %
Acaaa Muts 1 % | % ™%
Nc Ha:bhr\u(c_? 201 % % )
Encargado Tabla Todos los |nd|cadores trabajan por medio de una tabla dindmica, la cual
de servicioa | dinamica presenta los resultados de cada indicador de forma clasificada segun
usuarios unidad administrativa, puesto de trabajo, mes y semana, como a
continuacion se muestra:
{Unidad A a _[Alcaidia Muniogal 1|
dor |Mes v
| Enero eesrmonll nsvemvend ftw __|Total Enero | Total general
_-|Semana 1 Semana 2| Semana 3 Semana 4
Esta tabla dindmica facilita la visualizacidon de datos numéricos y graficos.
Encargado | Realizar El encargado de servicio al cliente redactara mensualmente un informe con
de servicio | informe. los resultados graficos y numéricos de los indicadores, los cuales debera
a usuarios presentar a la oficina de recursos humanos para su andlisis y propuesta de

mejoras.

EVALUACION PERIODICA DE SERVICIO A USUARIOS MUNICIPALES, INTERNOS Y EXTERNOS

Encargado | Actividad Descripcion
Encargado | Planificacion | Para la planificacién de evaluacion a usuarios externos, el encargado de
de servicio | para servicio al cliente, en conjunto con las autoridades correspondientes,
a usuarios | evaluacion. definiran:

. Periodo de evaluacion (trimestral, semestral, anual)

. Tamario de la muestra

. Recursos disponibles

. Personal de apoyo

Para la planificacion de evaluacion de usuarios internos, se definira:

. Periodo de evaluacion (trimestral, semestral, anual).

. Medios a utilizar (materiales, electronicos, etc.).

. Trabajadores a encuestar.
Encargado | Estudio de | Una vez aprobada la planificacion por la autoridad correspondiente, se
de servicio | campo iniciara a realizar el estudio de campo sobre atencion y servicio al cliente a
a usuarios los usuarios de la municipalidad, utilizando los cuestionarios propuestos

para la evaluaciéon que a continuacion se muestra:
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Encargado

Actividad

Descripcion

Encargado
de servicio
a usuarios

Estudio de
campo

e  Usuarios externos

:—_—.—.—.
1 chmmalwmphbqu«mﬁehacer

2 [ personal realiza been el trabajo a 1a pamera vez.

3 E personal muestia atencitn y amabikdad cuando aliende al usuano

4 El personal brinda stencidn personalzada segun las diferentes necesdades y
sokctudes que le presentan, asi como la wrgencia o prondad de fas mesmas

5_El parsonal atende rapido al usuano

6 Cuando el tiempo del tramile ¢ [a transacoon de la sohicitud es extenso, el
personal informa el bempo exacto en e que concluird
7 El personal mandiesta capacidad y conocimiento para resolver las dudas y

|_solctudes

B Las instalaciones fisicas de la Municipahdad benen buena presantacidn e higene
§ La Muniopatdad cuenta con sefiatzacion, folletos, documentos y simlares para
faciitar la busqueda

10. La presentacion del parsonal es [a adecuada.
o Usuarios |nternos

1 La Mumcxpamd vela por la hngaene y el ) @N SUS instalaciones
2. Bl ambiente dentro de la oficna es agradable. tranquilo y con ventilacion
adecuada.
3 Las hemamientas, equips y demas mobdano son ks adecuados y se
encuentran en buenas condiciones.
4. La muniopalidad se preocupa por 1a saled_eenestar y sequndad del trabajador
5_La municipabdad vela por el orden y respeto dentro del ambiente laborad
6. El jefe inmediato o superisor mantiene una buena comunicacion con &l
trabajador
7. Las solicitudes. quesas 0 sugerencas del trabajador son escuchadas y tomadas
en cuents
8. Se informa al frabajador sobre & progrese y desempedio en su puesto de
trabajo
9. Se felicita o prerma al trabagador cuando realza un buen trabago o sobresale en
su ambito laboral
10. La municipahdad promueve la formacion profesional del trabajador con cursos,
capacitaciones, talleras, eic.
11 La mumnicipalidad realiza actividades que estimulan el desarrollo personal y
creatividad del trabagador

Para el puntaje se utilizara la escala numérica de valoracién:
1.Nunca - 2.Aveces - 3.Siempre

Encargado
de servicio
a usuarios

Tabulacion
de
resultados.

Una vez finalizada la encuesta se realizara la tabulacion de datos para
conocer los resultados de la evaluacién. Los resultados seran registrados
en cada una de las tablas correspondientes a cada dimension, como a
continuacion se muestra:

% Nuecs % Slemgire

5, Nunca % Siempro

En la seccion de “Resultado” se colocara la respuesta con el porcentaje
mas alto obtenido.
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Continuacion de la tabla CIV

Encargado | Andlisis de | El encargado de servicio al cliente, en conjunto con la oficina de recursos

de servicio | resultados. humanos, realizara el andlisis de resultados de la evaluacion, utilizando la
a usuarios matriz de seguimiento que se muestra a continuacién, propuesta para
y recursos plantear acciones que mejoren los resultados de los indicadores en un
humanos futuro, tomando en cuenta para ello también la opinion de los trabajadores

ocupantes de cada puesto.

USUARIOS EXTERNO S
5 = z NMENSION A: ATENCION
1, El paesongl cumple con %o que promete hacer
Resultado Woﬁ'@m Causas Objetvos Acciones correctivas
I dad del A lar & Establecer meddas
Incumplimianto de | peesonat porcentala de dscpinanas
SAIVKIOE cumpdmianto de
FaRa 06 supevian SSRGS Supervisar gl personal |
2. El porsonal raakza bien ol Sabajo a a primara vez
Resultsdo m“:c';: Causas Ovjetivos Acciones commectivas
Fata Nomse I?npre;mm Disrninuir taltas
ofroies ¢ [< alas 5
inaxactitudes n aobcuder omures @ Capacitacian ai personsl
oo lento de neraciiudes en &
Servidas Falta de conocimentos | servicios cloepados Remocion de pussios
dat a realzar
Aﬂmuzﬁgmmuwiﬁﬁﬁwmm
Resultado p'm Causas Objetivos Acciones correctivas
Conceniizacion al
Faha g2 empatia del Aumentar & cakdso m‘f&im"
Mg mencon | peesonat de alencién y weesparsonales
\SuaNos amabildad brndads >
M3l amblants laboral Al ususrio Supervizion de
Ineamienios de buen
dima taboral
4. ET parsonal DOnoa AIEN000 Personmizean Segun s Qe eNies Necesuanes y SONCHL0es que & presenian, asi
como 3 wpencs o %’Lﬂa?ﬂd ae E- miSMas
Resultado Pmtc.w? Causas Objetrvos Acciones cofrectivas
Shje o Faha de prionzacion de | Mejora ds atenciony | Priorizacion e cases
atencion ’::o“'."" casos sobiciugdes y s:’\ggo 7| soicitudes y 3
m‘v Peesiages 08 vecHos I ecesidades de veanos
Observaciones:
Elaborado por: Firma:
Fecha: [/ |
Revisador por: Firma:
Fecha: /| |
Autorizado por: Firma:
Fecha: /| |
Fuente: elaboracion propia.
2.5. Propuesta de procedimiento de evaluacién de cumplimiento de

funciones en puestos de trabajo
Para la facilitacion del control y seguimiento de funciones, se disefié una

propuesta de evaluacion de cumplimiento de funciones para los puestos de
trabajo.
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La siguiente propuesta esta elaborada de manera que facilite también el
andlisis de participacion de las competencias laborales en el desarrollo de las
tareas y actividades realizadas en el puesto, para lo cual todas las tareas y

actividades que realice el trabajador deberan clasificarse segun la competencia

a la que correspondan, como se muestra a continuacion:

Tabla CV. Tipos de tareas y actividades
COMPETENCIA TIPO DE TAREA/ACTIVIDAD
Manejo de | Aquellas relacionadas al manejo de
informacion informacion y documentacion.
Liderazgo Las que involucren la planificacion,

ejecucion y direccibn de actividades
municipales.

Orientacién a usuario
0 vecino

Las que involucren contacto vy
comunicacion directa con los usuarios
externos.

Compromiso con la
organizacion

Participacion en reuniones municipales
para tratar temas laborales.

Aprendizaje continuo

Comprende la participacién en talleres
0 capacitaciones, investigaciones sobre
temas laborales, nuevas tecnologias,
procedimientos, etc.

Relaciones Participacién en actividades recreativas
interpersonales planeadas por la municipalidad.
Creatividad e | Elaboracion de nuevas propuestas de
innovacion proyectos, planes, programas, etc.

Trabajo en equipo y
colaboracién

Colaboracibn a otras unidades

administrativas

Fuente: elaboracion propia.

Para conocer el porcentaje de cumplimiento de funciones y de participacion

de competencias se utilizaran dos indicadores, los cuales se formulan en las

tablas CVly CVII:
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Tabla CVI.

Cumplimiento de funciones

FICHA TECNICA DE INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE Cédigo: CF-1.0
FUNCIONES Version: 1.0
Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez Fecha:

Nombre del proceso

Ejecucion de funciones | Tipo de proceso: | Operativo

Objetivo del proceso:

Cumplir con las funciones asignadas al puesto.

Responsables de | Jefes inmediatos

calcular

Responsables de | Jefes inmediatos y Recursos Humanos

analizar:

Nombre de indicador: | Cumplimiento de funciones (CF).

Objetivo del | Analizar la cantidad de tareas y actividades que se completan en los

indicador: puestos de trabajo.

Descripcién del | Consiste en medir el porcentaje de tareas y actividades que se

indicador: realizan en los puestos de trabajo, respecto de la cantidad que se
programa.

Fdormula para _ Total actividades realizadas « 100

calcular el indicador: Total actividades programadas

Frecuencia de | Semanal. Frecuencia de revision: Mensual

recoleccion:

Fuente de datos: Reportes de puestos de trabajo | Escala: | Porcentaje

Meta propuesta:

| % de cumplimiento: |

Anadlisis y
observaciones:

Acciones de mejora:

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla CVII.

Participacion de competencias

FICHA TECNICA DE INDICADOR DE PARTICIPACION DE Cddigo: PC-1.0
COMPETENCIAS Version: 1.0
Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez Fecha:

Nombre del proceso | Ejecucion de funciones | Tipo de proceso: | Operativo
Objetivo del proceso: | Cumplir con las funciones asignadas al puesto.
Responsables de | Jefes inmediatos
calcular
Responsables de | Jefes inmediatos y Recursos Humanos
analizar:
Nombre de indicador: | Participacion de competencias (PC)
Objetivo del | Analizar el nivel de participacion de las competencias en los puestos
indicador: de trabajo.
Descripcién del | Consiste en medir el porcentaje de participacion de cada
indicador: competencia en el total de tareas y actividades realizadas.
Formula para _ Total actividades segun tipo de competencia 100
calcular el indicador: - Total actividades realizadas
Frecuencia de | Semanal. Frecuencia de revision: Mensual
recoleccion:
Fuente de datos: Reportes de puestos de trabajo | Escala: | Porcentaje
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Meta propuesta:

| % de cumplimiento: |

Anadlisis y
observaciones:

Acciones de mejora:

Fuente: elaboracion propia.
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A continuacion se muestra la propuesta del procedimiento para la

evaluacion de cumplimiento de funciones.

Tabla CVIIl. Evaluacion de cumplimiento de funciones

T

Version: 1.0
EVALUACION DE CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES EN Cédigo de | EFPT-1.0
PUESTOS DE TRABAJO documento:

MUNICIPALIDAD DE JOCOTENANGO, SACATEPEQUEZ

INFORMACION DEL DOCUMENTO:

Objetivo: Formular una propuesta de evaluacion de funciones en puestos de trabajo para la mejora del

desempefio.

Alcance: Trabajadores de la Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez.

Responsables: Jefes inmediatos de unidades administrativas y oficina de recursos humanos.

Encargado

Actividad

Descripcion

Trabajador

Realizar
programacion

El trabajador realizara la programacion de las tareas y actividades que
llevara a cabo en el transcurso de la siguiente semana, tomando en
cuenta:

e Descripcion de tarea o actividad a realizar.

e Competencia

e Cantidad de veces que se realizara al dia.

e Total de veces a la semana.
Para esto utilizara el formato de programacion de tareas y actividades
que se muestra a continuacion:

Nombre: Sar
Hora de entrada: Hora de salida:
Fecha:Del al  de de 2018
No. AREA PROGRAMADA
Ejlemplo 1 Documentacion de
expedientes de 25 usuarnos para
Ingresar a programas de ayuca
1|social

Ejemplo 2: Actualzacion de base
de datos de 25 usuarios de e OL
y v, Informacion
programas de ayuda social
Ejemplo 3. Presentacion de un
informe sobre avance de
proyecio comundaric en i sector
Ejemplo 4. Asistencia a cos
reuniones con usuarios para

4]resolver problematica de agua_

|8 8 8| 8

3
COMPETENCIA| L

Manejo de
informacion

"~

Liderazgo

w

Orientacion
al usuario

[rotaL |
El formato contiene una lista desplegable con el tipo de competencia de

la actividad realizada para la facilitacion del analisis del jefe inmediato
y recursos humanos.

Jefe
inmediato

Revision  de
programacion

El trabajador enviara al jefe inmediato el documento por correo
electrdnico, quien revisara dicha programacion e indicara al trabajador
si hubiera tareas y actividades que agregar u omitir; archivara el
documento en una carpeta especifica para cada trabajador cuando se
encuentre completa la programacion.
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Continuacion de la tabla CVIII

Encargado | Actividad Descripcion
Trabajador Realizar El trabajador realizard el reporte de las tareas y actividades que
reporte desarrollo en el transcurso de la semana, indicando:

e Tarea o actividad realizada

e Competencia

e Cantidad de veces realizada cada dia

e Total de veces realizada a la semana

e Estado de la tarea segun programacion
Asi mismo, reportara la cantidad de personas atendidas cada dia, tanto
personalmente como por teléfono o correo electronico. Para este
reporte utilizara el formato propuesto que a continuacion se muestra:

REPORTE DE TAREAS Y ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PUESTO DE TRABAJO

Nombre:
Hora de entrada: Hora de salida:
Fecha:Del _ al__ de de 2018
HORAS LABORADAS
o, |DESCRIPCION DE COMPETEN
ACTIVIDADITAREA ClA LM M| J | ¥ [TOTAL| ESTADO
Ejemplo 1: Documentacidn
de expedientes de 25 Manejo de
usuarios paraingresar a informacidn
1|programas de ayuda social. Completo
Ejemplo 2: Actualizacidn de
base de datos de 25 Manejo de
usuarios de programas de  |informacian
2|ayuda social. Completo

Ejemplo 3: Presentacion de
un infarme sobre avance de

o Liderazgo
proyecto comunitario en el
3|sector B. Completo
Ejemplo 4: Asistencia a dos
reuniones con usuaros Orientacian al
pararesolver problematica  |usuario
4|de agua. Incompleto
Ejemplo 5: Apoyo en Trabajo en
actividad municipal de la equipo y
5|oficina de 1a mujer. colaboracion Mo programadd
TOTAL
No. |USUARIOS ATENDIDOS Llml|ml| J | v |ToTal
1|Personalmente
2|Paor teléfono
3|Por corren electranico
TOTAL

El reporte de tareas y actividades contiene una lista desplegable del
estado de la tarea o actividad:
e Completa
e Incompleta
e No programada
Contiene también una lista desplegable con las competencias a las que
corresponde cada actividad:
Manejo de informacion
Liderazgo
Orientacion a usuario o vecino
Compromiso con la organizacién
Aprendizaje continuo.
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Continuacion de la tabla CVIII

Encargado | Actividad Descripcion
e Relaciones interpersonales
e Creatividad e innovacion
e Trabajo en equipo y colaboracion
Ambas tablas estan incluidas en un mismo documento y calculan
automaticamente el total de actividades realizadas y de usuarios
atendidos cada dia, por lo que el trabajador no debe realizar esta accién
Jefe Evaluar El jefe inmediato recibira por correo electrénico el reporte del trabajador,
Inmediato cumplimiento por lo que procedera a ingresar los datos totales de cada tipo de tareas
de funciones y actividades de la semana, tanto programadas como realizadas, en el
formato para la evaluacién que se muestra a continuacion:
EVALUACION DE CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES
NOMEBRE DEL FUESTO
Mombre:
Hara de entrada: Haora de salida:
Fecha: Del al de de 201
% DE CUMPLIMIENTO: | Semana 1 [Semana 2 | Semana 3
Programado a % %
Programado
Realizade
No programado a % %a %
Realizade
% PARTICIPACION DE
COMPETENCIA | Semana 1| Semana 2 | Semana 3 [Semana 4
Manejo de Informacion % % % %
Realizade
Liderazgo a % %a %
Realizade
Orientacion al usuario Ha %a % %a
Realizade
Compromiso con la organi a % %a %
Realizade
Aprendizaje Continug a % %a %
Realizade
Relaciones Interpersonales a % %a %
Realizade
Creatividad e innovacion % % %o %
Realizade
Trabajo en equipo y colab a % %a %
Realizade
El formato de evaluacidn calculard autométicamente el porcentaje de:
e Actividades realizadas sobre actividades programadas
e Actividades no programadas
e Participaciéon de competencias en actividades realizadas
Jefe Presentacion El jefe inmediato realizar la evaluaciébn semanalmente y enviard un
inmediato de informe de | informe via correo electronico a recursos humanos con los resultados
resultados de cada puesto de trabajo en las Gltimas cuatro semanas. Este informe

constara de:

e Resumen de resultados obtenidos.

e Resultados gréaficos y numéricos.

e Andlisis e interpretacion de factores que afectaron o
favorecieron el rendimiento: Enfermedad del trabajador,
festividades, clima, acontecimientos naturales, etc.
(adjuntando documentacion digitalizada de respaldo, en caso
gue hubiere).
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Continuacion de la tabla CVIII

Encargado | Actividad Descripcion
Jefe Presentacion e Resumen de nimero de usuarios atendidos en las Ultimas 4
inmediato de informe de semanas.

resultados

El formato para dicho informe es el siguiente:

INFORME DE EVALUACION DE CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES
“NOMBRE UNIDAD ADMINISTRATIVA”
Elaborado por: | Puesto:
Puestos de trabajo:
1.-
D

1. NOMBRE DEL PUESTO

Nombre del trabajador:
Fecha: Del _al _de 201_

1.1. Resumen de resultados

v lololos ool
v lelaivle lolols

1.2. Graficas:

1.4. Analisis de resultados

POR TELEFONO } 1

[POR CORREQ ELEC TRONCO
Recursos Revision de | La oficina de recursos humanos se encargara de la revision de los
Humanos informe informes de los jefes de las unidades administrativas, programando

reuniones con cada uno para la discusién y el planteamiento de mejoras
y correcciones, asi como para la planificacion de capacitaciones que
permitan el mejoramiento de los puestos de trabajo.

Observaciones:

Elaborado por: Firma:

Fecha: [/ |
Revisador por: Firma:

Fecha: | |
Autorizado por: Firma:

Fecha: [/ |

Fuente: elaboracion propia.
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2.6.

Los costos para llevar a cabo la propuesta de documentacion de manuales

administrativos en la Municipalidad de Jocotenango se dividen de la siguiente

manera:

o Costos fijos

Se necesitara la contratacion de una persona encargada de la atencion y el

servicio a usuarios, asi como de computadora, impresora, escritorio, silla y

Costos de la propuesta

archivero para uso del encargado.

Tabla CIX. Costos fijos

COSTOS FIJOSs
TIPO DESCRIPCION | CANTIDAD COSTO COSTO COSTO
FIJO FIJO FIJO
UNITARIO MENSUAL ANUAL

Encargado de 1 Q.5000,00 | Q.5000,00 | Q.60000,00

Humano | atencion y
servicio
Computadora 1 Q. 2400,00 | Q.2400,00 | Q.2400,00
Impresora 1 Q. 500,00 Q. 500,00 Q. 500,00

Material | Escritorio 1 Q. 400,00 Q. 400,00 Q. 400,00
Silla 1 Q. 200,00 Q. 200,00 Q. 200,00
Archivero 1 Q. 500,00 Q. 500,00 Q. 500,00

TOTAL COSTOS FIJOS | Q. 64 000,00
Fuente: elaboracion propia.
. Costos variables

Se necesitaran formularios de quejas especiales que contengan

membrete de la municipalidad y el codigo de formulario, asi como troquelada la

el

parte inferior donde se encuentra la constancia de entrega de formulario.
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Ademas, se necesitaran lapiceros para facilitar a los usuarios, hojas y tinta para

realizar impresiones que correspondan a las quejas de usuarios.

Tabla CX. Costos variables

COSTOS VARIABLES

TIPO | DESCRIPCION | CANTIDAD | COSTO COSTO COSTO FIJO

FIJO FIJO ANUAL

UNITARIO | MENSUAL

Formularios 100 Q. 0,50 Q. 50,00 Q. 600,00

Lapiceros 2 Q. 1,00 Q. 2,00 Q. 24,00

Material | Resma de 1 Q. 30,00 Q. 30,00 Q. 360,00

hojas carta
Tinta 2 Q. 85,00 Q. 170,00 Q. 2 040,00
TOTAL COSTOS VARIABLES Q. 3024,00
Fuente: elaboracion propia.
o Costo total

El costo total de implementacién de la propuesta de documentacion de
manuales administrativos para la Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez,

se muestra a continuacion:

Tabla CXI. Costo total

COSTO TOTAL
TOTAL COSTOS FIIOS Q. 64 000,00
TOTAL COSTOS VARIABLES Q. 3024,00
COSTO TOTAL Q. 67 024,00

Fuente: elaboracion propia.
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3. FASE DE INVESTIGACION. PLAN DE AHORRO
ENERGETICO

3.1. Situacion actual de la municipalidad

En el edificio municipal principal, la mayoria de oficinas no cuenta con
iluminacién natural, por lo que el uso de iluminacién artificial es muy necesario
para el desarrollo de las actividades diarias. Esto lleva a un alto consumo de
energia eléctrica durante el dia, tomando en cuenta también que, aunque en
algunas oficinas se utilizan bombillos fluorescentes de bajo consumo, en muchas
otras predomina la cantidad de bombillos incandescentes, lo cual genera un
incremento mayor de consumo de energia eléctrica y, por lo tanto, de costos. En
la tabla CXII y figura 53 se muestra una aproximacion del consumo eléctrico
mensual de los bombillos en el edificio municipal principal, segun datos
observados y recogidos en cada area del edificio. Como se puede observar tanto
en la tabla como en la gréfica, el uso de bombillos incandescentes es mayor que
el de bombillos fluorescentes, lo cual genera un impacto ambiental mayor debido

al consumo de Kw de estos primeros.

Tabla CXIl. Consumo eléctrico mensual en edificio municipal

Tipo de Horas de

Area bombillo Cantidad | kWatts | - por dia Kwh/mes

Farmacia Fluorescente 2 0,02 10 8,8

Entrada (PM) Fluorescente 3 0,02 10 13,2
Recursos Humanos Fluorescente 9 0,02 9 35,64
Comunicacién Incandescente 4 0,1 9 79,2
Administracion financiera Fluorescente 6 0,02 9 23,76
Planificacion Incandescente 2 0,1 9 39,6
Despacho Incandescente 3 0,1 9 59,4
Secretaria Municipal Incandescente 3 0,1 9 59.4
Receptoria Incandescente 7 0,1 9 138,6
Catastro Incandescente 7 0,1 9 138,6
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Continuacion de la tabla CXII

Juzgado Incandescente 1 0,1 9 19,8
Pasillos Incandescente 8 0,1 10 176
Corredores de la entrada Incandescente 9 0,1 12 237,6

Fuente: elaboracion propia.

Figura 54. Consumo eléctrico mensual en edificio municipal
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Kwh/mes 8.8 13.2 35.64 79.2 23.76 39.6 59.4 59.4 138.6 138.6 19.8 176 237.6

Oficinas

Fuente: elaboracion propia.

También se tomo en consideracion el “consumo vampiro” de los diferentes
aparatos eléctricos y electrénicos, el cual se refiere a la energia que consumen
dichos aparatos al mantenerse conectados mientras no se utilizan. En la tabla
CXIll 'y figura 54 se muestran los datos obtenidos del analisis de “consumo
vampiro” de los aparatos utilizados en la municipalidad, siendo la computadora
de escritorio y el monitor los aparatos que mas kilo-watts consumen por hora al

estar conectados sin utilizarse.
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Tabla CXIll. Consumo vampiro de aparatos eléctricos y electronicos

Consumo
A Horas Consumo
Aparato vampiro Cantidad conectado sin | vampiro total al
por unidad en L P
KWatts utilizar al dia mes (kwh/mes)

Radio 0,002 2 14 1,68
T.V Plasma o LCD 0,00138 1 14 0,5796
Aire acondicionado 0,001 8 14 3,36
Reproductor DVD 0,00155 1 14 0,651
Cafetera o tetera 0.00114 3 14 1,4364
Computadora de
escritorio 0,00284 31 14 36,9768
Laptop 0,0089 2 14 7,476
Cargador de laptop 0,00442 2 14 3,7128
Monitor de computadora 0,012 31 14 156,24
Impresora y Fax 0,00531 11 14 24,5322

Figura 55.
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Fuente: elaboracion propia.

Aire Reprod.
acond. DVD
3.36 0.651

Cafetera Comp.

Escritorio

1.4364
Aparatos

36.9768

Cargador
Laptop laptop
7.476 3.7128

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.1. Consumo anual de la municipalidad en los ultimos 5

afos
Segun datos proporcionados por la municipalidad, el consumo de energia
eléctrica los ultimos afos ha ido aumentando un 4% anualmente, incrementando

el costo de energia eléctrica, asi como el impacto ambiental.

Tabla CXIV. Consumo de energia eléctrica en los ultimos 5 afios

Afo kWh Monto en Q
2013 241 000,0 3900 000,0
2014 250 640,0 4 056 000,0
2015 260 665,6 4 218 240,0
2016 271 092,2 4 386 969,6
2017 281 935,9 4 562 448,4

Fuente: elaboracion propia.

A continuacion se muestra el comportamiento del consumo de energia

eléctrica en los ultimos 5 afnos:

Figura 56. Consumo de energia eléctrica en los ultimos cinco afios
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Fuente: elaboracion propia.
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Del 2013 al 2017 se incrementd 40,935.9 kilowatts-hora, cantidad que va en
aumento cada afio, por lo que es necesario tomar medidas que mitiguen este
comportamiento.

3.1.2. Consumidores de energia eléctrica

A continuacion se muestran los consumidores por area en el edificio

municipal principal:

Tabla CXV. Consumidores

Area Consumidores Cantidad
Farmacia Doctor y encargadas de atender farmacia. 3
Entrada (PM) Agente de policia municipal. 1
Recursos Encargados, supervisores y secretaria de 5
Humanos la oficina de recursos humanos.

Comunicacién Encargado, secretarias y asistente. 4
Administracién Personal encargado de las distintas 8
financiera oficinas de administracién financiera.
Planificacién Encargado, secretaria y digitador. 3
Despacho Alcalde municipal, secretaria y 3
recepcionista.
Secretaria Secretaria y oficiales. 3
Municipal
Receptoria Cajeros receptores, encargado de IUSI. 5
Catastro Encargado y ayudantes. 3
Juzgado Jueza y oficiales. 3
Pasillos Personal de la municipalidad. 80
Corredores Visitantes. 598
entrada

Fuente: elaboracion propia.

Como puede observarse, los corredores de la entrada y los pasillos son las
areas con mayor cantidad de consumidores, debido a la cantidad de personas
gue las recorren, seguidas de la oficina de Administracién Financiera y Recursos

Humanos.
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3.1.3. Indicadores de consumo de energia eléctrica

Los indicadores de consumo de energia eléctrica sirven para analizar el
consumo de energia por persona, por area, etc., y contar con informacion sobre
la tendencia de consumo para identificar donde se debe aplicar medidas que

reduzcan el consumo.
En la tabla CXVI y figura 56 se muestran los indicadores de consumo de
energia eléctrica por area y por persona, tomando en cuenta la informacion de la

tabla CXV de consumidores por area.

Tabla CXVI. Indicadores de consumo de energia eléctrica

Indicadores

Por é&rea | Por persona
Area (kwh/area) | (kwh/persona)
Farmacia 0,04 0,01
Entrada (PM) 0,06 0,06
Recursos Humanos 0,18 0,04
Comunicacién 0,4 0,10
Administracion financiera 0,12 0,02
Planificaciéon 0,2 0,07
Despacho 0,3 0,10
Secretaria Municipal 0,3 0,10
Receptoria 0,7 0,14
Catastro 0,7 0,23
Juzgado 0,1 0,03
Pasillos 0,8 0,01
Corredores entrada 0,9 0,001

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 57. Consumo de energia eléctrica por areay persona
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Fuente: elaboracion propia.

Como puede observarse, segun el indicador de consumo por éarea, los
corredores de la entrada son los que mayormente consumen kwh debido a la
cantidad de bombillos incandescentes que se utilizan, sin embargo, debido a la
cantidad de personas que circulan en esa area el consumo de kwh por persona
es minimo, mientras que en la oficina de catastro el consumo de kwh por persona
es muchisimo mayor, debido a que se utilizan bombillos incandescentes y

Gnicamente tres personas laboran en esa oficina.
3.2. Plan de ahorro propuesto

Después de realizar el diagnostico de consumo de energia eléctrica en el
edificio municipal principal, y tomando en cuenta los diferentes factores que

intervienen en dicho consumo, asi como la necesidad de la iluminacién para el

desarrollo de las actividades laborales, se formula la presente propuesta:
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Tabla CXVII. Plan de ahorro energético propuesto

Area de
mejoramiento

Edificio municipal:
Oficinas, pasillos,
corredores de la
entrada.

Medidas para
reduccion de
consumo
Uso de bombillos
de bajo consumo

LED.

Objetivo

Reducir entre 35% a
40% del consumo de
energia de las
oficinas que utilizan
bombillos del tipo
fluorescentes, y entre
un 75% a 90% de
energia de las
oficinas que utilizan
bombillos de tipo
incandescente.

Ahorro total
estimado

Q. 1 022,51 al
mes segun tabla
CXIX.

Responsable

Especialista en
medio ambiente.

Todas las oficinas | Reducir el | Reducir de 1% a 40% | Q. 262,68 al mes | Trabajadores
del edificio | consumo vampiro | el  porcentaje  de | segin tabla | municipales.
municipal. de aparatos | consumo de energia | CXX.
eléctricos en las | de los  aparatos
oficinas eléctricos.
municipales.
Edificio municipal: | Apagar luces al | Evitar el consumo de | Q. 221,76 al mes. | Trabajadores
Oficinas, pasillos, | salir de las oficinas | energia eléctrica municipales.
corredores de la |y cuando no se | cuando el trabajador
entrada. necesite. no se encuentre en la
oficina, por ejemplo, a
la hora de almuerzo; y
encendiendo
bombillos de pasillos
y corredores
Unicamente de noche.
Edificio municipal: | Inspeccién del | Monitorear el correcto | Reduce el | Especialista en
Oficinas, pasillos, | buen uso de | uso de la energia | consumo de | medio
corredores de la | energia. eléctrica en el edificio | energia eléctrica | ambiente.
entrada. municipal. dependiendo de la
efectividad del
monitoreo.
Todas las oficinas | Revision del | Realizar evaluaciones | Reduce el | Técnico en
del edificio | estado de los | periédicas del estado | consumo de | soporte.
municipal. aparatos de los aparatos para | energia eléctrica
eléctricos y | evitar el consumo de | dependiendo del
electronicos. energia innecesaria. aparato eléctrico
del que se trate.
Todas las oficinas | Capacitar y | Fomentar buenos | Reduce el | Especialista en
del edificio | sensibilizar a los | habitos de consumo | consumo de | medio
municipal. trabajadores de energia eléctrica | energia eléctrica | ambiente.

municipales sobre
el correcto uso de
la energia
eléctrica.

en el area laboral.

dependiendo de la
efectividad de la
fomentacion de la
cultura de ahorro.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla CXVIIl. Ahorro estimado utilizando bombillos led

Utilizando bombillos LEDs
Area C(;Ztsl'j;l]o Consumo | Ahorro % Ahorro_
Kwh/mes Kwh/mes | Kwh/mes | Ahorro | monetario

Farmacia 8,8 3,52 5,28 60% Q. 5,86
Entrada (PM) 13,2 5,28 7,92 60% Q.8,79
Recursos Humanos 35,64 14,256 21,384 60% Q. 23,74
Comunicacion 79,2 6,336 72,864 92% Q. 80,88
Admin_istracién 2376
financiera ' 9,504 14,256 60% Q. 15,82
Planificacion 39,6 3,168 36,432 92% Q. 40,44
Despacho 59,4 4,752 54,648 92% Q. 60,66
Secretaria Municipal 59,4 4,752 54,648 92% Q. 60,66
Receptoria 138,6 11,088 127,512 92% Q. 141,54
Catastro 138,6 11,088 127,512 92% Q. 141,54
Juzgado 19,8 1,584 18,216 92% Q. 20,22
Pasillos 176 14,08 161,92 92% Q. 179,73
Corredores entrada 237,6 19,008 218,592 92% Q. 242,64
TOTAL 237,6 108,416 | 921.184 Q. 1,022,51

Fuente: elaboracion propia.

Tabla CXIX. Ahorro estimado reduciendo consumo vampiro

Consumo | Consumo | Consumo Ahorro
P ) Ahorro
Aparato eléctrico | vampiro actual desconectando )
- monetario
kwh/mes | kwh/mes total equipo
Radio 6,6 1,68 8,28 20% Q. 1,86
T.V Plasma o LCD 102,08 0,5796 102,6596 1% Q. 0,64
Aire acondicionado 3520 3,36 3523,36 0% Q. 3,73
Reproductor DVD 44 0,651 44,651 1% Q.0,72
Cafetera o tetera 396 1,4364 397,4364 0% Q. 1,59
Computadora de
escritorio 886.6 36,9768 923,5768 1% Q. 41,04
Laptop 11 7,476 18,476 40% Q.8,30
Cargador de laptop 52,8 3,7128 56,5128 % Q.4,12
Monitor de
computadora 2728 | 15624 | 45904 36% Q. 173,43
Impresora y Fax 77,44 24,5322 101,9722 24% Q. 27,23
TOTAL 5 369,32 | 236,6448 | 5605,9648 Q. 262,68

Fuente: elaboracion propia.
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3.3. Costo de implementacion de la propuesta

El costo de la implementacion de la propuesta de ahorro energético en la

Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez, se divide de la siguiente manera:

o Costos fijos

Se necesitara realizar mantenimiento mensual a los 8 ventiladores que se

encuentran en el edificio municipal.

Tabla CXX. Costos fijos

COSTOS FIJOS

TIPO DESCRIPCION | CANTIDAD COSTO COSTO COSTO
FIJO FIJO FIJO
UNITARIO MENSUAL ANUAL
) Mantenimiento 8 Q. 50,00 Q. 50,00 Q. 400,00
Material | 5 yentiladores
TOTAL DE COSTOS FIJOS Q. 400,00

Fuente: elaboracion propia.

. Costos variables

Se necesitaran 64 bombillos led para sustituir los bombillos actuales, hojas

y tinta para impresion de formularios de inspeccion y 13 carteles con informacion

sobre las acciones para el ahorro energético que se colocaran en cada area.
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Tabla CXXI. Costos variables

COSTOS VARIABLES
TIPO DESCRIPCION | CANTIDAD COSTO COSTO COSTO
FIJO FIJO FIJO
UNITARIO MENSUAL ANUAL
Bombillos led 64 Q. 16,22 Q. 1038,08 Q. 1038,08
Hojas para 26 Q. 0,25 Q. 6,50 Q. 78,00
Material | inspeccion
Carteles con 13 Q. 25,00 Q. 325,00 Q. 325,00
informacion
TOTAL COSTOS VARIABLES | Q.1 441,08
Fuente: elaboracion propia.
o Costo total

El costo total de implementacién de la propuesta de ahorro energético para

el edificio municipal principal se muestra a continuacion:

Tabla CXXIIl. Costo total

COSTO TOTAL

TOTAL COSTOS FIJOS Q. 400,00
TOTAL COSTOS VARIABLES Q. 1441,08
COSTO TOTAL Q. 1481,08

El ahorro monetario total estimado implementando el plan de ahorro
energético mostrado en la tabla CXVII es de Q. 1 506,95 mensual, por lo que el

tiempo de recuperacion del costo total de la inversion mostrado en la tabla CXXII

es de un mes.

Fuente: elaboracion propia.
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4. FASE DE DOCENCIA Y CAPACITACION

Actualmente la capacitacion del personal en la Municipalidad de
Jocotenango se desarrolla mediante la asignacion y el envio del trabajador a
talleres y capacitaciones esporadicas de diversas tematicas, segln sea el caso.
Sin embargo, no se cuenta con planes ni programas documentados para la
capacitacién del personal en temas especificos de su competencia, lo cual es
una desventaja para el logro de los objetivos y estrategias municipales. Es por
ello que a continuacién se presenta el diagndstico mediante el cual se obtendra
la informacion necesaria para la estructuraciéon y desarrollo de planes y

programas de capacitacion.

4.1. Diagnoéstico de la necesidad de capacitacion

Ya que la municipalidad no cuenta con documentacién de planes y
procedimientos para la capacitacion del personal, se realizd una entrevista a la
oficina de recursos humanos con el fin de detectar las necesidades de
capacitacion de los trabajadores, y asi desarrollar un plan y programa para el
fortalecimiento de sus conocimientos y habilidades.

Las preguntas que se abordaron en la entrevista fueron las siguientes:

o ¢, Qué problematica se esta presentando actualmente en los puestos de
trabajo que necesite capacitacion?

o ¢, Qué conocimientos y habilidades se necesitan para resolver dicha
problematica?

o Urgencia para resolverla.
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La informacion obtenida en la entrevista se muestra en la tabla CXXIIl donde
se describe el tipo de problema, la necesidad de capacitacion, tema al que
corresponde la capacitacion, conocimientos, habilidades, actitudes que fortalecer

y la urgencia de la necesidad de capacitacion.

Tabla CXXIIl. Diagnéstico de necesidad de capacitacion

t‘f::_‘;’ DIAGNOSTICO DE NECESIDA DE CAPACITACION
‘@!j MUNICIPALIDAD DE JOCOTENANGO, SACATEPEQUEZ
Sl
Problematica Necesidad de Tema Conocimientos, habilidades y | Urgencia
capacitacion actitudes que fortalecer
Mala Conocimientos en Gestion de tiempo: Control y ALTA
organizacién de | organizacion y optimizacion de tiempo.
tiempo gestion de tiempo. Manejo de informacién 'y
actividades.
Bajas Conocimiento Competencias laborales: ALTA
competencias sobre habilidades, Liderazgo, trabajo en equipo,
laborales. destrezas y creatividad, proactividad,
competencias Funciones de puestos | excelencia, aprendizaje
laborales. de trabajo. continuo, etc.
Ociosidad en | Derechos y Conocimiento de los derechos y MEDIA
trabajadores. obligaciones obligaciones como trabajadores
laborales. municipales.
Valores éticos y morales.
Falta de | Derechos y Conocimiento de los derechos y MEDIA
cooperacién en | obligaciones obligaciones como trabajadores
actividades. laborales. municipales.
Trabajo en equipo: Trabajo
participativo con compafieros de
trabajo y demas personal.
Trato incorrecto | Atencion y servicio Relacionarse con los clientes y ALTA
ausuarios. de calidad al buscar su satisfaccion.
cliente. Empatia: Involucrarse en la
Atencién y servicio al | situacion del otro.
cliente.
Comunicacion Conocimientos Escuchar con atencién: Recibir, ALTA
deficiente. sobre habilidades entender y procesar
linguisticas. informacion.
Mal Etica profesional. Profesionalismo: Actuar ALTA
comportamiento profesionalmente en  toda
en oficinas. situacion.
Uso de energia Buenas practicas | Ahorro energético. Consciencia de medio ambiente MEDIA

eléctrica poco
eficiente.

de consumo de
energia eléctrica.

y sensibilizacién del
ambiental.

impacto

Fuente: elaboracion propia.

264



4.2. Propuesta de plan de capacitacién

Definidas las necesidades de capacitacion en la tabla CXXIV, las cuales
estan enfocadas en la mejora del cumplimiento de funciones, servicio al cliente y
ahorro energético, se disefid una propuesta de plan de capacitacion dirigida a los
trabajadores de la Municipalidad de Jocotenango que se describe en la tabla I,

pagina 11. Dicho plan contempla:

o Objetivo general del plan

o Objetivos especificos

o Actividad a realizar

o Meta por cada actividad

o Responsable de desarrollar la actividad
o Fecha propuesta de inicio

o Fecha propuesta de finalizacion

A continuacion se muestra el plan propuesto de capacitacion:

Tabla CXXIV. Plan de capacitacion a trabajadores municipales

55
::':»,g;f
Nombre del plan: Capacitacién para trabajadores que brindan | Fecha:

atencion y servicio al cliente.

Objetivo general del plan:
Capacitar a los trabajadores de la municipalidad de Jocotenango para el fortalecimiento de conocimientos y
habilidades laborales en el cumplimiento de funciones, servicio a usuarios y ahorro energético.

MUNICIPALIDAD DE JOCOTENANGO, SACATEPEQUEZ

No. Actividad Meta Responsable Inicia Finaliza
1 Capacitacion al personal | Que los trabajadores aprendan | Recursos 25/02/2019 25/02/2019
sobre  organizacibn y | a organizar su tiempo laboral | Humanos
gestién de tiempo. correctamente para desarrollar

sus actividades de la manera
mas efectiva posible.

265



Continuacion de la tabla CXXIV

No. Actividad Meta Responsable Inicia Finaliza
2 Capacitacion a los | Que el personal aprenda como | Encargado de | 25/02/2019 25/02/2019
trabajadores sobre | brindar una atencién y servicio | servicio al
atencion y servicio al | de calidad, mejorando | cliente
cliente. actitudes, habilidades y
comportamientos para con los
usuarios.
3 Capacitacion sobre | Mejorar las habilidades | Encargado de | 26/02/2019 26/02/2019
habilidades linglisticas. linguisticas de los | servicio al
trabajadores: Escuchar, | cliente
hablar, escribir.
4 Charla a los trabajadores | Fomentar un ambiente laboral | Recursos 26/02/2019 26/02/2019
municipales sobre | profesional, mejora en las | Humanos
comportamiento relaciones interpersonales y
profesional. comunicacién con usuarios.
5 Charla a los trabajadores | Concientizar al personal sobre | Recursos 26/02/2019 26/02/2019
municipales sobre valores | la importancia de los valores | Humanos
éticos y morales. éticos y morales en el trabajo.
6 Capacitacion al personal | Que los trabajadores conozcan | Recursos 26/02/2019 26/02/2019
sobre derechos y | los derechos y obligaciones | Humanos
obligaciones laborales. laborales de un trabajador
municipal.
7 Charla informativa sobre | Sensibilizar al personal sobre | Recursos 27/02/2019 27/02/2019
cambio climatico. el cambio climatico y sus | Humanos
consecuencias.
8 Capacitacion sobre | Que los trabajadores aprendan | Recursos 27/02/2019 27/02/2019
buenos habitos de | sobre el uso eficiente de la | Humanos
consumo de energia | energia eléctricay la reduccién
eléctrica. de consumo vampiro.
Fuente: elaboracion propia.
4.3. Planificacién y programacion de capacitacion

Una vez definido el plan de capacitacion se procede a realizar la
planificacion y programacion, definiendo a los responsables de ejecutar,
supervisar, capacitar y autorizar la capacitacion, asi como la capacitacion, la
fecha de inicio, de finalizacién, duracién de cada capacitacién y los recursos a
utilizar. Esta planificacion esta estimada para realizarse del 25 al 27 de febrero,

con una duraciéon de 11 horas en total, y se muestra a continuacion:
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Tabla CXXV.Planificacién y programacion de capacitaciones

MUNICIPALIDAD DE JOCOTENANGO, SACATEPEQUEZ
PLANIFICACION Y PROGRAMACION DE CAPACITACIONES

Ejecucion y supervision:

Capacitacion:

Autorizacion:

No. Tema
1 Funciones
de puesto
2 Servicio al
cliente

3 Servicio al
cliente

4 Servicio al
cliente

5 Funciones
de puesto

6 Funciones
de puesto

7 Ahorro
energético

8 Ahorro
energético

Recursos Humanos

Recursos Humanos
Encargado de servicio al cliente
Encargado de oficina de medio ambiente
Alcalde Municipal

Capacitacion
Organizacion y
gestion de tiempo.
Calidad en
atencion y servicio
al cliente.
Habilidades
linguisticas.

Comportamiento
profesional.
Valores éticos y
morales.
Derechos y
obligaciones
laborales
municipales.
Cambio climatico.

Buenos habitos de
consumo de
energia eléctrica.

Capacitador
Recursos
Humanos
Encargado
de servicio al
cliente
Encargado
de servicio al
cliente
Recursos
Humanos
Recursos
Humanos
Recursos
Humanos

Oficina  de
medio
ambiente
Oficina  de
medio
ambiente

Fuente: elaboracion propia.

Inicia

25/02/2019

25/02/2019

26/02/2019

26/02/2019

26/02/2019

26/02/2019

27/02/2019

27/02/2019
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Finaliza

25/02/2019

25/02/2019

26/02/2019

26/02/2019

26/02/2019

26/02/2019

27/02/2019

27/02/2019

Duracion

2 horas

2 horas

1 hora

1 hora

1 hora

1 hora

1 hora

2 horas

Recursos
Material
audiovisual
Material
audiovisual

Material
audiovisual

Material
audiovisual
Material
audiovisual
Material
audiovisual

Material

audiovisual

Material
audiovisual



Figura 58. Diagrama de programacion de capacitacion
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Project.

4.4. Costos de la propuesta

El costo de la implementacién de la propuesta de docencia y capacitacion
en la Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez, se divide de la siguiente
manera:

o Costos fijos

Se necesitara utilizar un salon para las capacitaciones, 33 sillas y una

cafionera, como se muestra a continuacion:
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Tabla CXXVI. Costos fijos

COSTOS FIJOS
TIPO DESCRIPCION | CANTIDAD COSTO COSTO COSTO
FIJO FIJO FIJO
UNITARIO MENSUAL ANUAL
Salén para 1 Q. 0,00 Q. 0,00 Q. 0,00
) capacitaciones
Material |25 33 Q. 0,00 Q. 0,00 Q. 0,00
Cafionera 1 Q. 0,00 Q. 0,00 Q. 0,00
TOTAL DE COSTOS FIJOS Q. 0,00

Fuente: elaboracion propia

. Costos variables

Se necesitaran 30 cuadernos de apuntes y 30 lapiceros para brindar a los
trabajadores, asi como 33 refacciones por dia, tanto trabajadores como

capacitadores, ya que los dias de capacitacion son 3, se necesitaran en total 99

refacciones.

Tabla CXXVII. Costos variables

COSTOS VARIABLES
TIPO DESCRIPCION | CANTIDAD COSTO COSTO COSTO
FIJO FIJO FIJO

UNITARIO MENSUAL ANUAL

Cuadernos 30 Q. 2,00 Q. 60,00 Q. 60,00

Lapiceros 30 Q.1,00 Q. 30,00 Q. 30,00

Material

Refacciones 99 Q. 10,00 Q. 990,00 Q. 990,00
TOTAL COSTOS VARIABLES | Q.1 080,00

Fuente: elaboracion propia.
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. Costo total

El costo total de implementacién de la propuesta de docencia y capacitacion

en la Municipalidad de Jocotenango se muestra a continuacion:

Tabla CXXVIII. Costo total
COSTO TOTAL
TOTAL COSTOS FIJOS Q. 0,00
TOTAL COSTOS VARIABLES Q. 1 080,00
COSTO TOTAL Q. 1 080,00

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Las funciones y atribuciones del Manual de Puestos y Funciones de la
Municipalidad de Jocotenango, actualizadas hasta el 2017, se encuentran
vigentes y se ejecutan en la actualidad por los diferentes puestos de
trabajo, no obstante, el perfil de puesto carecia de informacion mas amplia
sobre los requerimientos y aptitudes necesarias del personal idoneo a
desempeiiar sus funciones, asi como las condiciones de cada puesto.
Esta informacion es importante de documentar, tanto para los encargados
de recursos humanos, quienes reclutan y seleccionan al personal, como
para los candidatos a ocupar los espacios, quienes deben tener una

perspectiva amplia y clara sobre las condiciones del trabajo que solicitan.

El porcentaje de usuarios encuestados satisfechos y muy satisfechos con
la atencion y el servicio recibido en las diferentes oficinas municipales es
del 45 % y 33 %, respectivamente, contra un 16 % de usuarios
insatisfechos y un 6 % de muy insatisfechos. Resultados muy favorables
desde una perspectiva global de la institucion. Sin embargo, analizando
los resultados obtenidos por oficina visitada, exceptuando a la Biblioteca y
la Oficina del Adulto Mayor, todas las demas oficinas obtuvieron cierto
porcentaje de insatisfaccion, en lo cual debe trabajarse y aplicar las

medidas correctivas y de mejora planteadas para lograr la excelencia.

Los principales factores que afectan la atencion y el servicio al cliente son:
los usuarios no siempre reciben respuesta a sus solicitudes, el tiempo de
espera y de tramite es muy largo, y el personal no siempre le presta

atencion al usuario. Por lo que, para corregir y mejorar dicha situacion, es
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importante llevar un control y registro de solicitudes presentadas, contra
las solicitudes atendidas, para posteriormente analizar las razones de la
falta de su cumplimiento. Asi mismo, registrar y analizar las razones del
tiempo de espera y tramite en cada una de las oficinas, ya que en cada
una se presenta una situacion diferente. También es de vital importancia
capacitar al personal en temas de organizacion, cumplimiento de
funciones y atencion y servicio al cliente, para que estos factores puedan

ser corregidos.

Los puestos con mayor comunicacion con los usuarios de la Municipalidad
de Jocotenango son 30, por lo que las competencias necesarias para
desempenfiarlos son mas amplias, ya que el personal que los ocupa,
ademas de cumplir con funciones operativas y administrativas
municipales, debe contar con aptitudes y habilidades para atender y
brindar los servicios a todo tipo de usuarios, cada uno con diferentes
condiciones y necesidades. Por lo tanto, la informacion del perfil de estos
puestos fue ampliada y actualizada segun las competencias requeridas

para cada uno y su nivel de importancia.

Medir la atencion y el servicio al cliente es de gran importancia, aunque se
cuente con un porcentaje de aceptacion alto o aceptable, ya que siempre
hay areas en las que se puede mejorar 0 corregir aspectos que estén
perjudicando su calidad, por lo tanto, para poder llevar a cabo acciones de
mejoramiento en la municipalidad, es necesario contar constantemente
con informacién precisa y confiable sobre la percepcion que tienen los

usuarios sobre la atencion y el servicio.

La falta de iluminacion natural en el edificio municipal principal lleva a la

necesidad de la utilizacion de iluminacion artificial para el desarrollo de las
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actividades diarias, lo cual lleva a un alto consumo de energia eléctrica
durante el dia, ya que el uso de bombillos incandescentes predomina en
cantidad respecto al uso de bombillos fluorescentes de bajo consumo, lo
cual genera un incremento mayor de consumo de energia eléctrica y, por
lo tanto, de costos. Ademas, no se promueve el habito de desconectar los
aparatos eléctricos y electrénicos una vez dejados de utilizar, por lo que el
consumo vampiro contribuye también a un aumento del uso de energia

eléctrica.

Implementando el plan de ahorro energético propuesto el consumo de
energia eléctrica en el edificio municipal puede disminuirse de un 75 % a
90 %, con la utilizacion de bombillos led en vez de incandescentes, asi
como aplicando las medidas para la reduccion de consumo vampiro puede
disminuirse desde un 1 % hasta un 40 % de consumo de energia eléctrica,
dependiendo el aparato eléctrico o electronico. Ademas, con el programa
de capacitacion se puede concientizar al personal, quienes, ademas de
hacer un mejor uso de la energia eléctrica en la municipalidad, pueden
emplear las buenas practicas en sus hogares, contribuyendo asi a un

mejor cuidado del medio ambiente.

Capacitar al personal constantemente en temas y asuntos
correspondientes a su area de trabajo es importante, ya que esto no solo
contribuye al mejor desempefio de sus funciones y a su profesionalizacion,
sino también contribuye con el progreso de la organizacion y el logro de
sus objetivos, ya que contara con personal competente, preparado para
atender las demandas y necesidades de la poblacion, de manera técnica,

profesional y consciente.
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RECOMENDACIONES

Mantener informacién actualizada en los manuales administrativos para
poder mantenerse al tanto de las nuevas necesidades, tecnologias o
procedimientos, por lo que se debe planear revisiones periédicas de
dichos manuales para realizar los cambios y modificaciones que sean

necesarios.

Las herramientas para el control y evaluacion de cumplimiento de
funciones de los trabajadores brindan informacién sobre la efectiva o no
efectiva capacidad de planificacion y rendimiento de un trabajador, no
obstante, para que exista un verdadero impacto positivo los dirigentes
deben tomar medidas correctivas que generen un cambio en los

resultados.

Para una verdadera mejora continua de la atencion y el servicio al cliente
es indispensable no cesar en la identificacion de oportunidades de
mejora dentro del proceso, asi como proponer y llevar a cabo acciones
para aprovechar dichas oportunidades.

Ademas de la implementacion de las buenas practicas propuestas para
la reduccién del consumo de energia eléctrica, es importante escuchar y
tomar en consideracion las ideas y sugerencias del personal respecto a
este tema, ya que al movilizarse diariamente en las instalaciones
municipales conocen el estado y las condiciones del uso de energia, por

lo que pueden contribuir grandemente con la reduccién de su consumo.
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Actualmente se vive en una sociedad que evoluciona y esta sujeta a
cambios incesantes, por lo que es necesario continuar desarrollando
programas de capacitacion que permitan la actualizacion constante de
los trabajadores para poder hacer frente a nuevas demandas,

necesidades y tecnologias.

Reconocer la asistencia y participacion del personal en cada capacitacion
para que quede evidencia de su constante formacion profesional, por lo
gue se recomienda otorgar un diploma o documento que certifique su

participacion en dichas capacitaciones, talleres o conferencias.

El clima laboral es un aspecto muy importante en toda organizacion, ya
gue repercute directamente en el desempefio de los trabajadores, por lo
tanto se recomienda brindar la atencién debida a las condiciones
laborales que se ofrecen en la municipalidad, la comunicacién con los
dirigentes, la participacion que se le da a los trabajadores en el desarrollo
de proyectos y los reconocimientos e incentivos por el trabajo bien hecho.
Todo esto contribuira a la identificacion del trabajador con la organizacion

y tendr& un impacto positivo en la realizacién de sus labores.
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APENDICES

Apéndice 1. Formulario de quejas

% FORMULARIO DE QUEJAS Codigo No-
A4 Municipalidad de Jocotenango, Sacatepéquez. Fecha:

)

INSTRUCCIONES: Antes de comenzar a llenar el presente formulario es importante que el usuario tome a consideracion lo
siguiente:
a) Leer el formulario de inicio a fin para corroborar dudas con el personal sobre la informacién que debe proporcionar
y asi evitar errores o inconvenientes.
b) Los campos con (*) son obligatorios de completar.
c) Alfinal del formulario hay un apartado con informacién de la fecha, hora y el personal que recibié su formulario,
el cual no deberd llenar, pero si exigir que se le haga entrega como constancia de su solicitud.
d) Este formulario es vélido para quejas referidas a la atencién y servicio recibido por parte de las diferentes oficinas
municipales.
Nombres y Apellidos completos (*):

No. DPI (*): Direccion Completa (*):
Teléfono de contacto (*): Otro teléfono de contacto: No. Fax: Direccién E-mail:

Indique el medio por el que desea recibir informacion referente a su solicitud: Llamada: [__] Mensaje:[_] E-mail:[_]

Oficina/Dependencia donde se produjo la incidencia origen de la queja: Fecha y Hora de la incidencia:

DESCRIPCION DE LA QUEJA (*):

En el siguiente espacio describa los motivos y las causas de su queja, asi mismo, lo que solicita a la Municipalidad para
darle solucion a dicha cuestién. En caso de contar con documentacion, evidencia, etc., que corresponda a la incidencia,
anexarla a este formulario.

Certifico que la informacion contenida en este formulario o en los documentos adjuntos verdaderas y correctas.

Firma del usuario:

Recibio:
Fecha de recepcion: Fecha de revision:
Fecha de resolucion: Fecha de respuesta:

No extraviar este documento el cual es constancia y garantia para el usuario de su queja. En caso de citacion, presentarla
el dia sefialado en la oficina correspondiente.

Recibio: de la oficina:
Fecha de Recepcion: Hora: Cadigo de formulario No.:

La Municipalidad de Jocotenango garantiza el uso correcto de la informacién y en especial la plena confidencialidad de los
datos contenidos en el presente formulario, teniendo como principal objetivo la gestion de su queja, procurando asi mejorar
la atencién a los vecinos del Municipio y usuarios en general.

Recibi Constancia de mi queja/reclamo/sugerencia:

(Nombre y firma del usuario)

Fuente: elaboracion propia
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Apéndice 2. Formulario virtual de preguntas sobre la experiencia del

usuario en la Municipalidad de Jocotenango

Atencion y servicio en la
Municipalidad de Jocotenango,
Sacatepequez.

En la Municipalidad de Jocotenango trabajamos para brindarle un servicio y una atencion de
calidad. Cuéntenos brevemente comoe fue su experiencia en la Uitima visits realizada en nuestras
oficinas contestando las siguientes preguntas.

*QObligatoric

¢A qué unidad se dirigi6? *

(O Alcaldia Municipal

(O Ssecretaria Municipal

QO Policia Municipal

(O Direccion Administrativa Financiera
O Juzgado de Asuntos Municipales
(O Direccion Municipal de Planificacion
(O Departamento de Aguas

(O oficina de Libre Acceso a Ia Informacion Piblica

(O Sservicios Piiblicos

Fuente: elaboracion propia
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Apéndice 3. Hoja de calificacion de experiencia del usuario en las

oficinas municipales

Instrucciones: Marque con una X la puntuacidn que considere correcta segin su
experiencia en la visita realizada a la municipalidad.

¢A qué oficina se dirigi6?

¢, Qué tan satisfecho se encuentra con la atencion recibida?
Muy insatisfecho | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |Muysatisfecho

¢,Cuénto esfuerzo les supuso realizar su trdmite?
Muy pocoesfuerzo | 1 [ 2 | 3 | 4 [ 5 | 6 | 7 |Muchisimo esfuerzo

¢ Qué posibilidad existe que recomiende los servicios de la municipalidad a otras personas?
Ninguna posibilidad | 0 [ 1 [ 2 [ 3[4 [ 5] 6 | 7] 8] 9 |10 |Lorecomendaria

jGracias por su colaboracion!
Su opinién nos ayuda a servirle cada dia mejor

- -

o

L5

X

i

Fuente: elaboracion propia
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ANEXOS

Anexo 1. Normas Generales de Control Interno Gubernamental,
Contraloria General de Cuentas

Las normas generales estan clasificadas en seis grupos, los cuales

son:

Normas de Aplicacion General.

Normas Aplicables a los Sistemas de Administracion General.

Normas Aplicables a la Administracion de Personal.

Normas Aplicables al Sistema de Presupuesto Publico.

Normas Aplicables al Sistema de Contabilidad Integrada Gubernamental.
Normas Aplicables al Sistema de Tesoreria.

Normas Aplicables al Sistema de Crédito Publico.

El proyecto que se llevé a cabo sobre la documentacion de
manuales administrativos se fundamentara en los primeros tres grupos,

por lo que a continuacién se describe en qué consiste cada uno.
o Normas de Aplicacion General
Estas normas tratan sobre los criterios técnicos y metodologicos

aplicables a cualquier institucion sujeta a la fiscalizacién de la Contraloria

General de Cuentas. Las normas de aplicacion general se refieren a:

= Filosofia de control interno
= Estructura de control interno
= Rectoria de control interno
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Continuaciéon anexo 1

" Funcionamiento de los sistemas
" Separacion de funciones
. Tipos de controles
" Evaluacion de control interno y archivos
" Creacion y fortalecimiento de las unidades de auditoria
. Instrucciones por escrito
" Manuales de funciones y procedimiento
. Archivos
o Normas Aplicables a los Sistemas de Administracion General

Se refieren a los criterios técnicos y metodoldgicos para que los
sistemas de administracion se definan y ajusten en funcién de los objetivos
institucionales, para evitar la duplicidad de funciones y atribuciones,
adecuando las unidades administrativas para alcanzar eficiencia,
efectividad y economia en las operaciones. Las normas aplicables a los

sistemas de administracién general se refieren a:

" Principios generales de administracion.

" Organizacion interna de las entidades.

. Sistemas de informacién gerencial.

" Autorizacion y registro de operaciones.

. Separacion de funciones incompatibles.

. Documentos de respaldo.

" Control y uso de formularios numerados.

" Responsabilidad por la jurisdiccibn y administracion

descentralizada.
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Continuacion anexo 1

" Administracion del ente publico.
= Funcionamiento de la alta direccion.
] Emision de informes.
] Proceso de rendicién de cuentas.
o) Normas Aplicables a la Administracion de Personal

Se refieren a los criterios legales, técnicos y metodolégicos para
gue el sistema de administracion de personal se defina y ajuste en funcion
de los objetivos institucionales, para alcanzar eficiencia, efectividad,

economia y equidad en las operaciones.

. Determinacion de puestos
. Clasificacion de puestos

. Seleccién y contratacion

" Induccién al personal de nuevo ingreso y promocionado
. Capacitacion y desarrollo
. Evaluacion y promocién

. Control de asistencia

" Vacaciones

. Rotacién de personal

. Prestaciones

. Motivacion

Fuente: Contraloria General de Cuentas. Normas generales de control interno gubernamental.
https://www.contraloria.gob.gt/wp-content/uploads/2018/02/NORMAS-GENERALES-DE-
CONTROL-INTERNO-GUBERNAMENTAL.pdf. Consulta en linea: marzo de 2018.

287



288



