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Dictamen de Asesor

QTNCU![E_QARM Centro Universitario de Santa Rosa
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Dictamen Ejercicio Profesional Supervisadolicencisira en Administracion de Emgresas/
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Profesional supervisado del Centro Universtano de Santa Rosa
Dictamina:

Aprobar of Ejercicio Profesionsl Supervisado del estudiante Kendal Migue! Rodriguer Zamom,
Kontificado con camet numero 201245602 guien cumplio con 300 horas en la Unidad de Practca
Municipalidad de Taxisco, Santa Rosa y culmingd satsfacionamente lns distinias otapas del
Ejercicio Profesional Supervisado ncludo proyecto: En of Municipio de Taxisco, Santa Rosa
que se identifica en &l expedieme respectivo hablendo

Chiquimulita 12 de septiembre de 2010 | | |




Dictamen de Revisor

P TRICENTENARIA Centro Universitario de Santa Rosa

1 Adminstractn de Empresas. Seccién Chiguimeiile

Dictamen Ejercicio Profesional Supervisado/Licenciatura en Administracién de
Empresas/ Chiquimulila No, 01-2019.
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siguiente manera: margen superior: 2.5 centimetros, margen inferior: 2.5 centimetros,
margen (zquierdo: 3.0 centimetros, margen derecho: 2.5 centimetros, interfineado:
2.0 centimetros, fuente: Times New Roman 12, cumpliendo las reglas gramaticales y
las citas bibliograficas con estilo APA en su sexta edicion.

Después de la revision efectuada y de conformidad con ko establecido en el
normativo para el ejercicio Profesional Supervisado del Centro Universitario de Santa
Rosa vigente al momento de la elaboracion del EPS.

Dictamina:

Aprobar el Ejercicio Profesional Supervisado del estudiante Kendal Miguel Rodriguez
Zamora, |dentificado con carnet nimero 201245602 quien cumplié con 300 horas en
la Unidad de Practica Municipalidad de Taxisco, Santa Rosa y culmind
satisfactoriamente las distintas etapas del Ejercicio Profesional Supervisado incluido
proyecto: En el Municipio de Taxisco, Santa Rosa.

Chiquimulilia 24 de septiembre de 2019
pliey 7
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Resumen

Las instituciones municipales tienen como objetivo primordial servir a la poblacion en general
en la administracion de los recursos naturales, turisticos y econémicos que el municipio posee,
para tal efecto también la prioridad es poder tener un servicio eficiente y eficaz para el logro
de sus objetivos administrativos en la institucion, dentro de la cual como ejercicio profesional
supervisado del estudiante de la carrera de licenciatura en administracion de empresas del
Centro Universitario de Santa Rosa, fue identificar por medio del diagndstico institucional las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, y dando prioridad a la carencia identificada
de un manual de atencion al ciudadano para el personal administrativo y operativo, en el que
se establecen los mecanismos y herramientas para la atencion idonea hacia los ciudadanos.
Priorizando como accién complementaria la instalacion de baners informativos de las oficinas
y cartelera informativa de la mision y vision de la institucion para velar y garantizar el fiel
cumplimiento del servicio de atencién al ciudadano y asi agilizar los procesos para los tramites

que se deseen hacer, y dandoles a conocer los requisitos de cada uno.

La atencién a la ciudadania es uno de los pilares sobre los cuales se estructura la
administracion municipal y la prestacion del servicio de atencidn eficiente que permite un
acercamiento méas comodo, natural y sencillo ante el ciudadano con la institucion. Con el
objetivo primordial de que los colaboradores contribuyan en la mejora continua del servicio de

atencion a la ciudadania dentro de la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa, Guatemala.



Introduccion

Una buena atencion a la ciudadania involucra prestar servicios idoneos y pasa por interiorizar
que todas las acciones o inacciones que realicen como servidores publicos, a lo largo del ciclo
de la gestion publica, impactan en el servicio final que la entidad presta al ciudadano; como
parte del ejercicio profesional supervisado del estudiante de la carrera de licenciatura en
administracion de empresas del Centro Universitario de Santa Rosa, con la propuesta del
manual de atencion al ciudadano para la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa, brinda, a los
servidores y servidoras de la entidad, criterios y lineamientos de cumplimiento obligatorio
para que mejoren la labor desemperfiada en la atenciéon a la ciudadania y en la provisién de
bienes y servicios publicos. El presente trabajo se divide en doce capitulos en los cuales se
estipulan los siguientes temas como lo son: plan general del ejercicio profesional supervisado,
plan general del diagnostico institucional, diagndstico institucional, plan accion,
fundamentacion tedrica, ejecucion y sistematizacion de la intervencion, evaluacion de
procesos, voluntariado, conclusiones, recomendaciones y referencias bibliograficas donde se
fundamenta la ejecucion del proyecto para el logro de los objetivos propuesto de la institucion,
para lo cual se utilizé la metodologia documental y de campo se utilizaron las técnicas de
investigacion siguientes: observacion, entrevista, encuesta y lista de chequeo, para la

verificacion de la situacion actual de la institucion.



Capitulo 1

El presente capitulo contiene informacion relevante del plan general del ejercicio profesional
supervisado realizado en la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa, con el objetivo de evaluar

la situacién actual en la que se encuentra la institucion.

1 Plan General del Ejercicio Profesional Supervisado

1.1 Introduccion

Centro Universitario de Santa Rosa -CUNSARO-, Seccion Chiquimulilla, de la Universidad
de San Carlos de Guatemala a través del ejercicio profesional supervisado —EPS- el cual tiene
como fin primordial que el epesista aplique los conocimientos técnicos adquiridos durante la
carrera y estos sirvan para fomentar la ayuda a los problemas sociales y econdmicos que se
presentan en el pais. El tema “plan general del ejercicio profesional supervisado”, presenta
informacién general de la municipalidad de Taxisco, del departamento de Santa Rosa, donde
se ejecutara en el mes de agosto del presente afio, tiene como finalidad contribuir en las
soluciones de las problematicas que puedan existir en la institucion, realizando planteamiento,
analisis y ejecucion de proyecto a las problematicas encontradas. Para efectos de la
investigacion se utilizara la metodologia de técnicas de investigacion como lo es encuestas,
entrevista, lista de chequeo, y observacion para la recoleccion de la informacion,
estableciendo como enfoque el proceso administrativo (planeacién, organizacién, integracion,

direccién y control) para el logro de los objetivos.



1.2 Informacion general

1.2.1 Datos del Epesista

Nombre: Kendal Miguel Rodriguez Zamora

Carné: 201245602

Carrera: Licenciatura en Administracion de Empresas
Centro: Centro Universitario de Santa Rosa — CUNSARO —
Universidad: Universidad de San Carlos de Guatemala — USAC -
Seccion Universitaria: Chiquimulilla, Santa Rosa

1.2.2 Datos de la Institucién

Institucion: Municipalidad

Municipio: Taxisco

Departamento: Santa Rosa

Pais: Guatemala

Limites: Al Norte con Pueblo Nuevo Vifas; al este con Guazacapan; al

sur con el Océano Pacifico y al oeste con Iztapa y Guanagazapa

(Escuintla).



1.3 Objetivos

13.1

Obijetivo general

Promover sistematicamente las actividades que se realicen en el ejercicio profesional

supervisado, mediante el proceso administrativo (planificacion, organizacion, integracion,

direccion y control), identificando las carencias y problematicas de la municipalidad de

Taxisco, Santa Rosa.

1.3.2

Obijetivos especificos

Desarrollar un diagnostico institucional en la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa.
Identificar y priorizar los problemas con mayor necesidad dentro de la institucion
municipal.

Preparar el material a utilizar para la ejecucion y sistematizacién de la intervencion.
Evaluar las actividades a realizar en el ejercicio profesional supervisado.

Promover actividades de beneficio social para la poblacion en general.

1.4 Descripcion de las actividades a realizar

1.

2.

Presentacion de estudiante del ejercicio profesional supervisado ante las autoridades

municipales.

Plan general del ejercicio profesional supervisado.



Plan del diagnostico institucional.

Realizacion del diagnostico institucional.

Plan de accién.

Ejecucion y sistematizacion de la intervencion del EPS.

Evaluacién del proceso.

El voluntariado.

Entrega del proyecto de EPS.



1.4.1 Cronograma general

e Lugar:

e Responsable:

e Técnico asesor:

e Fechade inicio:

e Fecha de finalizacién:

Municipalidad del Municipio de Taxisco,
Departamento de Santa Rosa, Guatemala
Estudiante del ejercicio profesional supervisado
Kendal Miguel Rodriguez Zamora

Ing. William Leopoldo Rodriguez Cristales

1 de agosto de 2017

31 de agosto de 2017

Cuadro 1

Cronograma del Plan General del Ejercicio Profesional Supervisado

AGOSTO
Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5
No. Actividad M| M|J|Vs LiMM|I|v|s|Dp|L|M|M|JT|V]|s|D|L|M|M|I|V|s|[D|L|[M|M|J
1] 2]3]4fs slofto|uwfw|n|w| 5 ||| w|2]2a]|2|s]2u]25]6|278]2([30]3

Presentacion de
estudiante del ejercicio
1 | profesional supervisado
ante las autoridades
municipales

Plan general del ejercicio
profesional supervisado

(]

Plan del diagnostico
institucional

Realizacion del
diagndstico institucional

5 | Plan de accién

Ejecucion y
6 | sistematizacion de la
intervencion del EPS

7 | Evaluacion del proceso

8 | El voluntariado

Entrega del proyecto de
EPS

Fuente: Elaboracion por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.5 Metodologia de trabajo

Consistira en la realizacion de una inspeccion a toda el area de la municipalidad de Taxisco,

del departamento de Santa Rosa, con el &nimo de identificar las carencias y problematicas en




cada uno de los distintos entornos laborales, se realizara encuestas, entrevistas, lista de

chequeo y métodos de observacion, al personal del area administrativa y operativa.

1.6 Evaluacion

Para verificar y valorar el desarrollo del plan general del ejercicio profesional supervisado se

utilizara tres tipos de evaluacion las cuales son las siguientes:

e Evaluacion ex-ante: identificar la etapa del Plan General de EPS, que servird como
guia para la ejecucion y logro de los objetivos en el cual se sistematizard cada una de

las actividades a realizar.

e Evaluacién durante o de desarrollo: verificar las actividades que se sistematizaron
para que se logren con la maxima efectividad de los resultados presentados en el

momento de su desarrollo.

e Evaluacidn ex-post: buscar la viabilidad y factibilidad del logro de los objetivos entre

lo que se planifico y se ejecuto.



Capitulo 2

El presente capitulo contiene informacion relevante del plan general del Diagnostico realizado
en la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa, con el objetivo de planificar las actividades a

desarrollar para lo obtencion de la informacidn de la situacion actual de la institucion.

2 Plan de diagnostico

2.1 Parte informativa

2.1.1 Datos de los estudiantes del Ejercicio Profesional Supervisado

Nombre Carné

Sucely Consuelo Peril Pocén 201245595

Juan Andres Alfaro Pérez 201245605

Kendal Miguel Rodriguez Zamora 201245602

Carrera: Licenciatura en Administracion de Empresas
Centro: Centro Universitario de Santa Rosa — CUNSARO —
Universidad: Universidad de San Carlos de Guatemala — USAC -
Seccion Universitaria: Chiquimulilla, Santa Rosa

2.1.2 Datos de la institucion

Institucion: Municipalidad



Municipio: Taxisco

Departamento: Santa Rosa

Pais: Guatemala

Limites: Al Norte con Pueblo Nuevo Vifas; al este con Guazacapan; al

sur con el Océano Pacifico y al oeste con Iztapa y Guanagazapa

(Escuintla).

2.2 Titulo

Plan de diagndstico institucional de la municipalidad del municipio de Taxisco, departamento

de Santa Rosa.

2.3 Ubicacion fisica de la institucién

4ta. Calle, Barrio San Miguel, Municipalidad de Taxisco, Santa Rosa, Guatemala.

2.4 Objetivos

2.4.1 Objetivo general
Enumerar las deficiencias o carencias con que cuenta las instalaciones, el personal del area
administrativa y operativa; de la municipalidad del municipio de Taxisco, del departamento de

Santa Rosa.



2.4.2 Objetivos especificos

e Realizar una observacion a las instalaciones de la municipalidad del municipio de
Taxisco, del departamento de Santa Rosa.

e Establecer una encuesta al personal de las areas administrativas y operativas de la
institucion.

e Indagar através de la entrevista al personal de las areas administrativas y operativas de
la institucion.

e Formular una lista de chequeo que permita identificar los riesgos existentes en las
instalaciones.

e Conceptuar un diagnostico institucional.

2.5 Justificacion

Se realizara con el objetivo de identificar los principales problemas que afrontan los
colaboradores de la municipalidad del municipio de Taxisco, del departamento de Santa Rosa,
para mejorar la situacién actual; que permita el desarrollo integral de los distintos
departamentos de trabajo de la institucion ya antes mencionada, presentar propuestas que
brinden la informacién y herramientas necesarias para el 6ptimo desempefio de actividades,
implementando el proceso administrativo (planeacion, organizacién, integracion, direccion y
control), para verificar las funciones que realiza cada uno de los departamentos, dando a

conocer a su vez las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en su entorno laboral.



2.6 Actividades realizar

10.

11.

12.

13.

Presentar plan de diagndstico.

Aplicar el método observacion para identificar carencias de las instalaciones y del
personal.

Llevar a cabo encuesta al personal de las areas administrativas y operativas.
Realizar entrevistas al personal de las reas administrativas y operativas.
Ejecutar una lista de chequeo de las instalaciones.

Investigar datos del diagndstico institucional.

Anélisis e interpretacion de los datos obtenidos.

Lista de carencias.

Problematizaciones de las carencias.

Seleccidn de los problemas.

Descripcion de indicadores.

Redaccion de diagnostico institucional.

Presentacion del diagnostico institucional.

2.7 Tiempo para realizar el diagnostico institucional

Fecha de inicio: 4 de agosto de 2017

Fecha de finalizacion: 14 de agosto de 2017
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2.8 Cronograma de actividades

e Lugar: 4ta. Calle, Barrio San Miguel, Municipalidad de
Taxisco, Santa Rosa, Guatemala.
e Responsable: Epesista Sucely Consuelo Peril Pocén
Epesista Kendal Miguel Rodriguez Zamora
Epesista Juan Andres Alfaro Pérez
e Técnico Asesor: Ing. William Leopoldo Rodriguez Cristales
Cuadro 2
Cronograma de diagnéstico institucional
AGOSTO 2017
No. Actividad Semana 1 Semana 2 Semana 3
VIS D|LM|M|J]|V]|S|D L
4 |56 |78 ]9 [10]11]12]13 14
1 Presentar plan de diagndstico.
Aplicar el método observacién para
2 | identificar carencias de las instalaciones y
del personal.
3 Llevar a cabo encuesta al personal de las
areas administrativas y operativas.
4 Realizar una entrevista al personal de las
areas administrativas y operativas.
5 Ejecutar una lista de chequeo de las
instalaciones.
5 Investigar ~ datos  del diagnostico
institucional.
Andlisis e interpretacion de los datos
7 .
obtenidos.
8 | Lista de carencias.
9 | Problematizaciones de las carencias.
10 | Seleccion de los problemas.
11 | Descripcion de indicadores.
12 | Redaccion de diagndstico institucional.
13 | Presentacion del diagndstico institucional.
Fuente: Elaboracion por estudiantes del ejercicio profesional supervisado, 2017
2.9 Tecnicas e instrumentos a utilizar
e Observacion
e Entrevista
e Encuesta
e Lista de chequeo

11



2.10 Recursos

2.10.1

2.10.2

2.10.3

Talento Humano:

Epesista Juan Andres Alfaro Pérez
Epesista Kendal Miguel Rodriguez Zamora
Epesista Sucely Consuelo Peril Pocon

Asesor Ing. William Leopoldo Rodriguez Cristales

Materiales:

Hojas papel bond
Lapiz

Lapiceros

Agendas

Ganchos

Folder

Tinta para impresora

Calendario

Técnicos:

Libro de Actas
Mano de Obra

Conocimientos

12



2.10.4

2.10.5

2.10.6

Tecnologicos:

Computadora
Impresora
USB

Céamara Digital

Fisicos:
Escritorios
Sillas
Engrapadoras
Ventiladores

Extensiones eléctricas

Financieros:

Gest

i6n econdémica de epesista

13



2.11 Responsables

Tabla 1

Responsables del Diagnostico Institucional

EPESISTA

ACTIVIDAD

Epesista Sucely Consuelo Peril Pocén

Epesista Juan Andres Alfaro Pérez

=

Epesista Kendal Miguel Rodriguez Zamora

=

w N

4.

5.

Presentar plan de diagnostico.
Aplicar el método observacion para
identificar ~ carencias de las
instalaciones y del personal.

Llevar a cabo encuesta al personal
de las areas administrativas y
operativas.

Realizar una entrevista al personal
de las é&reas administrativas Yy
operativas.

Ejecutar una lista de chequeo de las
instalaciones.

Investigar datos del diagndstico
institucional.

Anélisis e interpretacion de los
datos obtenidos.

Lista de carencias.
Problematizaciones de las
carencias.

Seleccion de los problemas.
Descripcion de indicadores.

Redaccién de diagnostico
institucional.
Presentacion  del  diagndstico
institucional.

Fuente: Elaboracién por estudiantes del ejercicio profesional supervisado, 2017

2.12 Evaluacion

14

Para evaluar el diagnostico se propone la lista de cotejo que abarca al plan y los productos del

diagnostico realizado:



Tabla 2

Evaluacion del diagnéstico institucional

Actividad/aspecto/elemento

N

Comentario

¢Se presentd el plan del diagnostico?

¢ Los objetivos del plan fueron pertinentes?
¢Las actividades programadas para realizar el
diagnostico fueron suficientes?

¢Las técnicas de investigacion previstas fueron

apropiadas para efectuar el diagnostico
inctitiicional rli:annr'mc_fipg’? -
¢Los instrumentos disefiados y utilizados fueron

apropiados a las técnicas de investigacion?

¢El tiempo calculado para realizar el
diagnostico fue suficiente?

¢Se obtuvo colaboracidn de personas de la
institucién para la realizacion del diagnostico?
¢Las fuentes consultadas fueron suficientes para
elaborar el diagnostico?

;Se obtuvo la caracterizacion del contexto en
que se encuentra la institucion?

¢Se tiene la descripcion del estado vy
funcionalidad de la institucién?

¢ Se determino el listado de carencias,
deficiencias, debilidades de la

¢Fue correcta la problematizacion de las
carencias, deficiencias, debilidades?

¢Fue adecuada la priorizacién del problema a
intervenir?

¢La hipdtesis accion es pertinente al
problema a intervenir?

X X Xl

X X X X X X X

X

Fuente: Elaboracion por estudiantes del ejercicio profesional supervisado, 2017
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Capitulo 3

En el siguiente capitulo se especifican los resultados obtenidos del diagnostico institucional
realizado para identificar la situacion actual y dar con la solucién a la problematica obtenida

en la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa, Guatemala.

3 Diagnoéstico

3.1 Contexto

3.1.1 Geografico

El presente documento describe la localizacidon del municipio de Taxisco el cual se
encuentra situado en la parte sur del departamento de Santa Rosa, en la Regidn IV o Region
Sur-Oriente. Se localiza en la latitud 14° 05’ 13" y en la longitud 90° 22’ 48”. Limita al Norte
con el municipio de Pueblo Nuevo Vifias, Santa Rosa; al Sur con el Océano Pacifico; al Este
con el municipio de Guazacapan; y al Oeste con los municipios de Iztapa y Guanagazapa,
Escuintla. [...] (Secretaria General de Planificacion y Programacion de la Presidencia

(SEGEPLAN, 2010, pég. 9)

Cuenta con una extension territorial de 428 kilometros cuadrados, y se encuentra a una altura
de 214 metros sobre el nivel del mar. Clima: es templado, se encuentra a una distancia de 52
Kms. de la cabecera departamental de Santa Rosa y a 111 Kms. de la ciudad capital de

Guatemala.
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Taxisco cuenta con los siguientes recursos naturales, por los rios: Camalote, Cartago, Cielito
Lindo, Conacaste; El Arenal, EI Corozo, El Jobo, El Meneadero, El Ocote, El Pujal, El Tigre,
Flor de Palma, Frio, Grande, Hato Viejo, Helado, Huipeo, La Cruz, Jobito, La Chorrera, La
Libertad y Las Cafias; el riachuelo San Isidro; las quebradas: de Agua, Tepeaco, El Arete, el
Jocote y Mal Paso; las lagunas: Blanca, Isleta, La Palmilla, Tamarindo Viejo y Tiembla
Tierra; y el canal de Chiquimulilla. Cuenta con las montafas: El Chical, EI dominio, La Perla

y Pozas de Agua; y el volcan Tecuamburro.

En este municipio se encuentra el area protegida de Monterrico, localizada en la planicie de la
costa del Océano Pacifico con esteros, lagunas, salobres, bosques de mangle y playas marinas.
Tiene una superficie de 2,800 hectéreas (266 marinas) y el clima es calido seco tropical. Entre
las especies protegidas estan las tortugas marinas, iguanas, aves acuaticas y manglares.

(SEGEPLAN, 2010, pag. 12)

El municipio de Taxisco esta conformado por la siguiente division politica la cual es de
segunda categoria, cuenta con un pueblo de 4 barrios y 5 colonias, 1 canton, 24 aldeas y 17

caserios. A continuacién, se muestra la siguiente tabla.

Tabla 3
Division politica Barrios, Colonias y Cantén
No. Barrios Colonias Canton
1 Barrio Calvario Colonia Belén Canton EI Roble
2 Barrio La Galera Colonia Castillo
3 Barrio San Miguel Colonia Lindora
4 Barrio Santa Lucia Colonia Miramont
5 Colonia Peten

Fuente: Propia con base a informacién de la Direccién Municipal de Planificacion, Municipalidad de Taxisco, 2017



Division politica Aldeas y Caserios

No. Aldea Caserio
1 Aldea Delicias del Jobo Caserio Buenos Aires
2 Aldea Monterrico Caserio Campesina
3 Aldea Candelaria Caserio Cerritos-Conacaste
4 Aldea del Cojonal Caserio Don Diego
5 Aldea El Astillero Caserio EI Arenal
6 Aldea EI Banco Caserio El Desengafio
7 Aldea EL Cachauito Caserio La Florida
8 Aldea EIl Cintular Caserio La Sabana
9 Aldea El Gariton Caserio Las Victorias
10 Aldea El Jobo Caserio Los Lotes
11 Aldea El Panal Caserio Los Tapescos
12 Aldea EIl Papayo Caserio Paso Hondo
13 Aldea El Pumpo Caserio Peje Armado
14 Aldea El Sunzo Caserio Portales
15 Aldea La Avellana Caserio San Antonio
16 Aldea La Libertad Caserio San Juan Monterreal
17 Aldea La Providencia Caserio San Pedrito
18 Aldea Las Quechas
19 Aldea Los Alcaravanes
20 Aldea Madre Vieja
21 Aldea Santa Luisa
22 Aldea Talpetate
23 Aldea Tepeaco
24 Aldea Violetas del Jobo

Fuente: Direccion Municipal de Planificacion, Municipalidad de Taxisco, 2017

18
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Cuenta con las siguientes vias de comunicacion: el acceso al Municipio de Taxisco, del
Departamento de Santa Rosa, se puede hacer por via terrestre atreves de la carretera asfaltada
CA-2, y através de la Ruta Nacional 16, tiene union con la Comunidad del Boquerdn y une a
los Municipios de Chiquimulilla, Guazacapan y Taxisco con la cabecera Departamental, y la
ciudad de Cuilapa. Por via acuética se puede hacer a través del canal de Chiquimulilla, que se
encuentra ubicado en la parte costera de los Departamentos de Jutiapa, Santa Rosa y Escuintla.

[...] (SEGEPLAN, 2010, pag. 9)

3.1.2 Social

Se celebra la feria titular del 12 al 17 de enero, en conmemoracién al Cristo Negro de
Esquipulas, se realizan eventos religiosos, sociales, deportivos, exposiciones ganaderas,
corridas de toros y jaripeos. Los dias de mercado son: domingo, martes y jueves. El idioma

que principalmente predomina en este municipio es el espafiol. (SEGEPLAN, 2010, pég. 18)

El municipio tiene dos festividades importantes que son: la feria titular del 12 al 17 de enero,
en honor al Santo Cristo de Taxisco; y del 22 al 29 de septiembre se lleva a cabo la celebridad
y al patron San Miguel Arcangel. Durante esta celebracion se realizan actividades culturales y
deportivas, en las cuales ponen de manifiesto expresiones propias del lugar, entre ellas los

famosos jaripeos.

Otra de las actividades que se realizan para esta feria es la coronacién de la nifia
Sanmiguelefia, el mismo 28; luego viene la serenata el dia 29, muy bien preparada por el Lic.
César Augusto Arévalo Pérez, persona muy altruista que ha mantenido dicha tradicion con la

participacion de los diferentes conjuntos musicales frente a la Iglesia Catdlica; se queman
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ametralladoras para alegrar el ambiente Sanmiguelefio. En el municipio se realizan otras
actividades que manifiestan la cultura del territorio, entre las que se pueden agregar: las
posadas y los nacimientos en el mes de diciembre; asi mismo, el tradicional baile del chocolate
en el mismo mes, en el cual salen a la calles, con sombreros adornados y canasta con flores,

frutas y sobretodo chocolate.

Patrimonio histdrico, cultural y arqueologico: el patrimonio cultural tiene un valor
incuestionable e incalculable, por lo tanto debe ser mantenido y atendido adecuadamente para
promover la curiosidad y motivacion de los turistas. EI unico valor patrimonial que esta en
proceso de recuperacion es el idioma Xinka. Ademas las danzas, que se han tratado de
mantener a través de la historia. Importante de destacar es que Taxisco dentro de la
municipalidad cuenta con la casa de la cultura._El Municipio de Taxisco cuenta con un centro
de salud tipo A, con categoria funcional de centro de atencién médica permanente (CAP) con
servicios de maternidad, en donde se tiene un horario ampliado de atencion las 24 horas del
dia, los siete dias de la semana. Cuenta con cinco puestos de salud convencionales en aldeas

Monterrico, Candelaria, Cacahuito, Tepeaco y El Panal.

3.1.3 Historico

Taxisco constituye uno de los municipios ubicados en el litoral del pacifico, en el area sur del
departamento de Santa Rosa, cominmente conocido bajo el apelativo de “Tierra de

Ganadores”. Tiene una amplia extension de tierra, propicia para la crianza de ganado, por lo
que se caracteriza por el cuidado y comercializacion del mismo y los productos derivados de

este, al igual que por el turismo y la pesca. El municipio en mencion, paso a formar parte del
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departamento de Santa Rosa el 23 de febrero de 1948 y que su nombre se deriva de la voz
nahuatl tlalixco, que significa “llanura”, aunque es mas posible que se derive de taxisco, arbol
Ilamado también tatascamite. Durante el periodo hispanico se conocié como San Miguel
Taxisco. El poblado es del periodo indigena y era poblacién importante. En su segunda carta
conocida, enviada a Hernan Cortés el 27 julio 1524, don Pedro de Alvarado menciond al
pueblo en su viaje a la actual republica de El Salvador, en paleografia modernizada, segun la
copia del manuscrito existente en Viena, que se considera la mas antigua de la época: “Y de
aqui me parti y fui a otro pueblo que se dice Taxisco, que es muy recio y de mucha gente y fui

recibido como de los otros de atras. Y dormi en ¢l aquella noche” (IGN 2000).

Idioma local, costumbres y tradiciones: entre las costumbres mas relevantes se encuentran: las
alboradas del mes de enero con motivo de conmemorar al Cristo Crucificado de la Divina
Aparicion. El ingreso del Cristo de Esquipulas procedente de EI Cacahuito hacia el altar
mayor de la iglesia. En su feria se distingue por los jaripeos, palenque de gallos, desfile de
caballos y exposicion ganadera, y el convite de enmascarados y baile de moros en la aldea Las

Delicias del Jobo.

Religion: El 60% de la poblacion profesa la religion catdlica. Entre algunas de las tradiciones
del mismo se encuentran: el famoso baile del caballito y el torito, el cual es disefiado por la
mano de taxistecos que velan por mantener esta tradicion. Los que participan salen a la calle el
28 de septiembre a las cuatro de la tarde, acompafados de la banda que viene a alegrar las
fiestas del patron San Miguel Arcangel, o bien al compas del instrumento autoctono la
marimba. Se queman cohetes y sones. La dinamica de dicha tradicion es que la gente hace
rueda para ver bailar al torito, que se mueve de un lado a otro, y el caballito que se hace los

quites, para que luego de terminada una cancion sea vendido al mejor postor.
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Recreacion: es importante contar con instalaciones para la practica de los deportes a nivel de
los territorios, ello permite que los nifios y adolescentes, que constituyen un alto porcentaje de
la poblacion, ocupen su tiempo libre en actividades sanas. Taxisco cuenta con 5 canchas
deportivas, donde se practica futbol, baloncesto y voleibol. Las aldeas de Monterrico y
Cacahuito cuenta con canchas deportivas; es prioritario invertir en infraestructura para la
practica del deporte en las aldeas: Peje Armado, Delicias del Jobo, La Libertad, Papayo y

Tepeaco. (SEGEPLAN, 2010, pag. 16)

En cuanto a la organizacion, las asociaciones deportivas son mas frecuentes en el casco
urbano. La recreacion y el esparcimiento son importantes para conservar la salud. Taxisco se
encuentra al lado sur por el océano pacifico, sus playas, especialmente Monterrico donde se
encuentra una reserva natural del mismo nombre con una extension de 28 kms2, lugar en que
los turistas pueden practicar el ecoturismo, mediante paseos en lancha sobre el canal de

Chiquimulilla.

3.1.4 Econdmico

La economia se basa en la agricultura de productos como: maiz, frijol, cafia de azlcar, papa,
yuca, café, tabaco, arroz y ajonjoli; en su produccidn pecuaria tiene: crianza de ganado
vacuno, porcino, productos lacteos y sus derivados; y sus habitantes se dedican a la artesania

en cuero. (SEGEPLAN, 2010, pag. 42)

Empleo: El 34% de la poblacion mayor de siete afios del municipio de Taxisco se considera

economicamente activa segun el censo 2002. El 50% de esta poblacion econdmicamente
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activa -PEA- se identifica como trabajadores no calificados, estando por arriba de la media
departamental (46%), lo que muestra la necesidad de impulsar la formacién técnica de

recursos humanos para la productividad.

El 60% de la poblacién econdmicamente activa -PEA- trabaja en el agro, por lo cual la
produccion mas importante es la cafia de azlcar, ganaderia, pesca artesanal, granos basicos
(maiz y frijol) y frutas tropicales. En los Gltimos afios se ha incrementado dentro del territorio
el cultivo de la cafia, mismo que se ha colocado en uno de los primeros lugares. En la
industria y el comercio trabaja el 31%, sobre todo en las microrregiones del casco urbano,
Monterrico y La Candelaria. De acuerdo a la publicacion del INE en el 2002 el 82% de la
poblacion econdmicamente activa -PEA- esta conformado por hombres y el 18% por mujeres.
Esto demuestra que la economia esta en manos de los hombres, y a la vez que no se valora el
trabajo de la mujer en el hogar. También indica que las finanzas del hogar son administradas
por el hombre, por lo cual aun se vislumbra lejano los objetivos de desarrollo del milenio -
ODM- promover la igualdad entre los géneros y la autonomia de la mujer. La relacion empleo
poblacion es del 31.60%. La proporcion de la PEA que trabaja por cuenta propia es del 37.62

%, por lo cual no cuentan con prestaciones labores, ni seguro social.

Migracion: la falta de empleo y las malas condiciones laborales, se manifiestan sobre todo en
las zonas rurales del sector norte, donde la estacionalidad de las labores agricolas obligan a
importantes grupos de campesinos a migrar hacia el sector norte y sur del departamento al

corte de café y cafia de azlcar. En el casco urbano la migracion se da mas entre jévenes con
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educacion basica y diversificada, que no encuentran trabajo en el sector no agricola, migrando
principalmente hacia la ciudad capital y los Estados Unidos. Segun una encuesta reciente
efectuada por organizacion internacional para las migraciones -OIM-, concluyé que en la
region Sur Oriental, la cual incluye el departamento de Santa Rosa, un 15.8% de los
guatemaltecos que residen en el pais de Estados Unidos son originarios del mismo. El flujo de
remesas €s un soporte importante de la economia local, recibiéndolas en el 2007 un total de
22,227 hogares del departamento, por un total de 83.36 millones de dolares provenientes en su
mayoria de los Estados Unidos. Buena parte de estas remesas llegaron a Taxisco, lo que
equivale a un ingreso de varios millones de dolares. A pesar de la crisis financiera de los
ultimos afios en los Estados Unidos la migracion se mantiene constante en el municipio.

(SEGEPLAN, 2010, pag. 42)

Desarrollo productivo: tenencia de la tierra el coeficiente de Gini con respecto a la tenencia de
tierra a nivel municipal es de 0.806 (PNUD 2005), lo que significa que en Taxisco el 19.4% de
la poblacion tiene el control de las tierras, mientras el 80.6% no posee tierras para trabajar,
siendo uno de los mas altos de Santa Rosa e indica desigualdad, por lo que las familias se ven
obligados a arrendar un terreno para poder cultivar su maiz y frijol para sustento de la familia,
existiendo una gran demanda para el programa de crédito para arrendamiento de FONTIERRA

(SEGEPLAN 2009d).

Uso de suelo y agua: en el municipio el 13% de la superficie cultivada esta siendo utilizada

para cultivos anuales o temporales, el 10% para cultivos permanentes, el 62% para pastos y el
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9% por bosque. Los suelos de las microrregiones -MR- Delicias del Jobo y Cacahuito estan
sobre utilizados, segun el mapa de intensidad de uso de la tierra del Ministerio de Agricultura

Ganaderia y Alimentacion -MAGA-.

Zonas de produccion agropecuaria: segun el censo agropecuario del 2003, el municipio cuenta
con un hato ganadero de 36,076 cabezas de ganado bovino. El &rea de total de pastos naturales
y mejorados es de 29,360 manzanas, destacando el hecho de que solamente el 22% de las
areas de pastoreo son pastos mejorados. La crianza y manejo de ganado vacuno es de doble
proposito (leche y carne) explotandose con mayor intensidad en las microrregiones -MR-
Delicias del Jobo y casco urbano. Razo6n por la cual produce leche en grandes cantidades
jugando un papel muy importante en la fabricacion de productos lacteos, tales como el queso,
crema, etc., distribuyéndose en los mercados a nivel nacional. Sobresale la empresa de lacteos

“la cuna del queso Taxisco”. (SEGEPLAN, 2010, pag. 43)

Cultivos y rendimiento: la superficie total cultivada de 10,943 manzanas entre la poblacion del
municipio (22,620) da una media de 3,330 m2/per capita, lo que indica que en promedio se
cultiva esta cantidad de metros cuadrados por persona que vive en el municipio. (SEGEPLAN,

2010, pag. 43)

Transporte: en el municipio existen varias lineas de transporte colectivo que comunican a la

poblacion del area rural hacia la cabecera municipal y viceversa, y al casco urbano con los
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departamentos de Escuintla y la ciudad capital. El transporte de la Avellana hacia Monterrico

es por medio de lanchas sobre el canal de Chiquimulilla. (SEGEPLAN, 2010, pag. 48)

Telecomunicaciones: Segun la secretaria general de planificacion (SEGEPLAN) Taxisco
cuanta con 4.24 de lineas fijas por cada 100 habitantes Actualmente el teléfono celular ha
venido a desplazar a las lineas fijas y aunque no se tiene un dato establecido, se sabe que en
todas las comunidades del municipio hay cobertura del servicio brindado por las empresas
Claro y Tigo. En el casco urbano se cuenta con servicio de Internet y cable local de television.

(SEGEPLAN, 2010, pég. 48)

3.1.5 Division politica

Gobierno municipal: El alcalde municipal de Taxisco es el sefior Edgar Rubén Catalan Retana,
quien fue ganador en las elecciones del 2016 por la unién de cambio nacional -
UCN- EI Concejo Municipal esta integrado por el alcalde municipal, dos (2) sindicos y

cinco (5) concejales.

El sistema de concejos de desarrollo y la participacion ciudadana: el concejo municipal de
desarrollo -COMUDE- esta integrado por cincuenta y ocho (58) personas, uno (1) el
alcalde municipal quien lo preside, cincuenta (50) representantes de los diferentes concejos
comunitarios de desarrollo -CODODE- y ocho (8) representantes de las diferentes
instituciones gubernamentales con presencia en el municipio. EIl concejo municipal de
desarrollo -COMUDE- se retne de forma irregular y no ha logrado ser un espacio de

coordinacion.
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El 78% de las comunidades tienen organizado su consejo comunitario de desarrollo
-COCODE-, los cuales participan en la reunion del consejo municipal de desarrollo
-COMUDE- cuando se requiere, quienes son convocados por el alcalde municipal a través de

la direccion municipal de planificacién -DMP-.

Presencia institucional: la representacion institucional en el municipio esta constituida
principalmente por entidades gubernamentales, en lo cual los actores claves en el proceso de
desarrollo del municipio son: el Director del centro de salud, el Coordinador Técnico
Administrativo de educacion, y la Policia Nacional Civil. Hay también representacion del
Organismo Judicial, a través del Juzgado de Paz. Los actores de la sociedad civil en el
municipio tienen representacion mediante los concejos comunitarios de desarrollo -COCODE-
, el Centro de Estudios Conservacionistas -CECON- y la asociacion de lecheros taxistecos -
ASOLETAX-, los cuales representan a las comunidades en la gestion de proyectos, entre otras

actividades. (SEGEPLAN, 2010, pag. 50)

3.1.6 Filosofica

En el municipio de Taxisco, del Departamento de Santa Rosa, segln el censo religioso
desarrollado por la Parroquia San Miguel Arcangel en el afio 2015 se censaron a 4368
familias, por lo consiguiente los resultados son un total de 17,482 habitantes, para verificar

que tipo de religion hay en cada una de las comunidades. (Marin, 2017, pag. 2)
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Cuadro 3
) Censo religioso
TIPO DE RELIGION TOTAL
Catolicos 6,733
Evangélicos 6,723
Testigos de Jehova 71
Mormén 28
Otra Religion 12
Sin Religion 3,915

Fuente: Parroquia San Miguel Arcangel, del municipio de Taxisco, departamento de Santa Rosa, Censo Religioso, 2,015

En el municipio las religiones que mas profesan los habitantes son la catolica y evangélica, ya

sea por principios y valores o por devocion religiosa de cada persona.

3.1.7 Competitividad

El ranking municipal refleja el avance de las municipalidades de tal forma que cada gobierno
local pueda ser reconocido por el efectivo cumplimiento de sus competencias, por el nivel de
compromiso con la poblacion y por su eficiencia en la prestacion de servicios publicos, todo
ello con pertinencia cultural y linglistica, que se traduce en credibilidad, confianza 'y
satisfaccion por parte de la ciudadania. Segun el ranking de la gestion municipal del afio 2013,
realizado por la Secretaria de Planificacion y Programacién de la Presidencia -SEGEPLAN-,
la municipalidad de Taxisco del Departamento de Santa Rosa se encuentra en el puesto
numero 222 a nivel nacional de todas las municipalidades del pais. (SEGEPLAN, 2013, pag.

70)



Y a nivel departamental se encuentra en el puesto nimero 11 como se puede constatar en el

siguiente cuadro:

Cuadro 4
Ranking gestién municipal
Nombre indice
No. Nombre Municipio General Posicién Categoria
Departamento 2013
1 Santa Rosa Nueva Santa Rosa 0.4946 19 Media
2 Santa Rosa Chiquimulilla 0.4729 35 Media
3 Santa Rosa Barberena 0.4699 36 Media
4 Santa Rosa Santa Cruz Naranjo 0.3995 77 Media Baja
5 Santa Rosa San Rafael las Flores 0.3944 85 Media Baja
6 Santa Rosa Santa Rosa de Lima 0.3839 102 Media Baja
7 Santa Rosa Casillas 0.3684 119 Media Baja
8 Santa Rosa Oratorio 0.3243 162 Media Baja
9 Santa Rosa Cuilapa 0.3229 165 Media Baja
10 Santa Rosa Santa Maria Ixhuatan 0.3072 183 Media Baja
11 Santa Rosa Taxisco 0.2776 222 Media Baja
12 Santa Rosa San Juan Tecuaco 0.2741 225 Media Baja
13 Santa Rosa Guazacapan 0.2635 234 Media Baja
14 Santa Rosa Pueblo Nuevo Vifias 0.2482 252 Media Baja

Fuente: Ranking de la gestion municipal, afio 2013, SEGEPLAN
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Ademas el municipio cuenta con un grado de competitividad en las areas turisticas del sector

playa, como lo es la playa de Monterrico; donde se establecen una amplia cadena de Hoteles

desde dos estrellas a cinco estrellas. Su produccion agricola se caracteriza por el café, maiz y

frijol, asi también en el area ganadera.
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3.2 Institucional

3.2.1 Identidad institucional

3.2.1.1 Nombre

Municipalidad del municipio de Taxisco, departamento de Santa Rosa, Guatemala.

3.2.1.2 Localizacion geografica

“El edificio municipal de Taxisco, Santa Rosa se encuentra ubicado en la 4ta. Calle, Barrio

San Miguel del municipio”. (Cristales, 2017, pag. 1)

3.2.1.2.1 Vias de acceso

Para el ingreso a la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa este puede ser del oeste en el
departamento de Escuintla por ruta CA-2 kilometro 106, al sur por la CA-2 en el trébol que
conduce a aldea La Avellana y se toma la avenida principal, e ingresar al este desde el
municipio de Guazacapan ruta CA-2, kilometro 107, dirigiendose directamente a la 4ta. Calle,

Barrio San Miguel del municipio. (Cristales, 2017, pag. 2)
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Croquis 1
Vias de accesos para localizacion de la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa
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Fuente: Google Maps, Elaboracion propia, 2017

3.2.1.3 Vision

La municipalidad cuenta con la siguiente vision para el logro de los objetivos que pretende

alcanzar en un futuro con un caracter inspirador y motivador para todos los colaboradores.
“Velar y garantizar el fiel cumplimiento de las politicas del Estado, a través de ejercer y

defender la autonomia municipal conforme lo establece la Constitucién Politica de la

Republica y el Codigo Municipal. Asi mismo, la municipalidad de Taxisco, del Departamento

de Santa Rosa, visualiza impulsar permanentemente el desarrollo integral del municipio y

resguardar su integridad territorial, el fortalecimiento de su patrimonio econémico, la
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preservacion de su patrimonio natural y cultural y, sobre todo, promover la participacion
efectiva, voluntaria y organizada de los habitantes, en la solucion de sus problemas”. (Tercera

Préactica del area Profesional Licenciatura en Administracion de Empresas, 2016, pag. 1)

3.2.1.4 Mision

Las actividades que realiza la municipalidad para garantizar y administrar correctamente los

recursos, para lo cual define la mision de la forma siguiente.

“La Municipalidad de Taxisco, Departamento de Santa Rosa, es una institucion de derecho
publico, que busca alcanzar el bien comun de todos los habitantes del municipio, tanto del area
urbana como del area rural, con el compromiso de prestar y administrar los servicios publicos
de la poblacion bajo su jurisdiccion territorial”. (Tercera Practica del area Profesional

Licenciatura en Administracion de Empresas, 2016, pag. 1)

3.2.1.5 Objetivos

La municipalidad de Taxisco, Santa Rosa promueve un objetivo general y varios especificos
para poder lograr alcanzar las actividades con el tiempo y los recursos que necesita obtener en

el maximo desempefio de los colaboradores, para lo cual se establecen los siguientes.
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3.2.1.5.1 Obijetivo general

La Municipalidad de Taxisco, del Departamento de Santa Rosa, tiene como objetivo
primordial la prestacion y administracion de los servicios publicos de la poblacion bajo su
jurisdiccion, debiendo establecerlos, administrarlos, mantenerlos, mejorarlos y regularlos;
teniendo bajo su responsabilidad su eficiente funcionamiento a traves de un efectivo manejo
de los recursos humanos, materiales y financieros. (Tercera Préctica del area Profesional

Licenciatura en Administracion de Empresas, 2016, pag. 2)

3.2.1.5.2 Obijetivos especificos

e Proporcionar bienestar y procurar el mejoramiento de las condiciones de vida de los

habitantes del municipio, tanto del area urbana como del area rural.

e Procurar el fortalecimiento econémico del municipio, a efecto de poder realizar las

obras y prestar los servicios que sean necesarios.

e Velar por el mejoramiento de las condiciones de saneamiento ambiental basico, de las

comunidades menos protegidas.

e Propiciar el desarrollo social, econdmico y tecnologico que prevenga la contaminacion

del ambiente, y mantenga el equilibrio ecolégico.



3.2.1.6 Principios

Los principios se aplican empiricamente en la institucion y no estan documentados, para lo

cual los colaboradores los emplean segun sus valores adquiridos.

3.2.1.7 Valores

Como cultura de la municipalidad los valores son conceptos, costumbres, actuaciones,
actitudes, comportamientos o pensamientos que la institucion establece para el logro de las
actividades. (Tercera Practica del area Profesional Licenciatura en Administracion de

Empresas, 2016, pag. 4)

3.2.1.7.1 Equidad

Que los recursos humanos y econdmicos-financieros, se distribuyan de manera justa, que
permita cumplir y atender a toda la poblacion con casa servicio municipal prestado, sin que

haya ninguna marginacion para los habitantes en todos los aspectos.

3.2.1.7.2 Honestidad

Que cada una de las autoridades que dirigen y administran el destino de los recursos
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financieros de la poblacion, guarden su integridad y sean justos en la distribucion que permita

el desarrollo del municipio.
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3.2.1.7.3 Participacion

Promover la participacion de los habitantes del municipio, que facilite la toma de decisiones

en conjunto para la distribucidon de los recursos y definicion de prioridades del municipio.

3.2.1.7.4 Amabilidad

Que el honorable concejo, alcalde municipal, personal administrativo y operativo que integra
la administracién municipal, manifiesten cortesia, sencillez y humildad en la atencion al

cliente o usuario de los servicios que presta la municipalidad.



3.2.1.8 Organigrama

La estructura organizacional de la Municipalidad establece los niveles superior, asesoria, ejecutivo y operativo de la siguiente

manera. (Tercera Practica del &rea Profesional Licenciatura en Administracion de Empresas, 2016, pag. 3)
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Estructura organizacional de la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa
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3.2.1.9 Servicios que presta

Los servicios que presta la municipalidad a los habitantes son los siguientes.

3.2.1.9.1 Servicio de salud

El distrito municipal de salud de Taxisco informa en su memoria de labores del afio 2008, que
el municipio contaba con 28,826 habitantes de los cuales 9,935 fueron cubiertos por los
servicios institucionales del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social (MSPAS) y
12,891 por el programa de extensidn de cobertura, no habiendo comunidades sin acceso a
servicios de salud. En general, hay mejor acceso al primer nivel de salud desde que se
implemento el programa de extension de cobertura, en las areas rurales, mas distantes y

dispersas geograficamente. (SEGEPLAN, 2010, pag. 18)

Taxisco cuenta con:

1. Un centro de salud tipo A, con categoria funcional de Centro de Atencion Médica
Permanente -CAP- con servicios de maternidad, en donde se tiene un horario ampliado
de atencidn las 24 horas del dia, los siete dias de la semana.

2. Cinco puestos de salud convencionales en aldeas Monterrico, Candelaria, Cacahuito,
Tepeaco y El Panal.

3. Once centros de convergencia con atencion ambulatorio en el marco del Programa de
Extension de Cobertura de Salud por medio de la Asociacion Mi Pequefio Paraiso en

las Aldeas El Pumpo, La Avellana, La Libertad, Las Delicias Del Jobo, Madre Vieja,
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El Astillero, Buenos Aires, La Providencia, Las Violetas Del Jobo, Talpetate, y Peje
Armado.

4. No se cuenta con servicios del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -1GSS-,
para lo cual los afiliados tienen que ir al municipio de Guazacapan y Escuintla, o
desplazarse hacia la ciudad capital.

5. Siete farmacias y cuatro clinicas médicas particulares, con variada oferta de servicios

privados de salud, en relacién a otros municipios del departamento.

3.2.1.9.2 Acceso de agua potable

En el municipio de Taxisco el 44.3% de viviendas no cuentan con acceso a fuentes mejoradas
de abastecimiento de agua potable. Al tomar en cuenta que la meta del municipio en materia
de agua es aumentar de 44% (1994) a 72% (2015) el porcentaje de viviendas con acceso a
mejores fuentes de agua, hay un déficit de 776 servicios por instalar en los proximos 5 afios.
Las microrregiones Candelaria y Monterrico son las mas deficientes del servicio de agua
entubada, no aplican cloro de forma sistematica en los sistemas de agua, a excepcion de los
sistemas de aguas que abastecen a la poblacion del casco urbano y el Cacahuito, por lo cual el
agua no es apta para el consumo humano. (Tercera Practica del area Profesional Licenciatura

en Administracion de Empresas, 2016, pag. 20)

3.2.1.9.3 Servicios sanitarios

En el municipio, aproximadamente el 85% de viviendas cuentan con algun tipo de servicio
sanitario y tan sélo el 44.4% tienen acceso a servicios de saneamiento mejorado (conectados a

una red de drenajes, a una fosa séptica o con excusado lavable). La meta municipal en materia
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de saneamiento basico es aumentar de 23.3% (1994) a 61.7% (2015), por lo que hay un déficit
de 819 servicios por instalar en los proximos 5 afios. Las microrregiones mas deficientes de

servicios sanitarios son El Panal y La Candelaria. (SEGEPLAN, 2010, pag. 32)

3.2.1.9.4 Recoleccion de los residuos solidos

El servicio de recoleccién y traslado de residuos solidos en el municipio esta concesionado a
dos empresas privadas (una para el casco urbano y otra para las comunidades del sector playa),
tiene un costo de Q. 25.00 por vivienda/mes, subsidiando la  municipalidad Q.
8,000.00 mensuales. En la mayoria de comunidades no se cuenta con servicio de recoleccion
de basura, el 5% de los habitantes la tiran en cualquier lugar y el 82% la queman.

(SEGEPLAN, 2010, pag. 33)

3.2.1.9.5 Rastro municipal

Actualmente cuenta con un rastro municipal, cuyo propdsito es que el sacrificio de ganado se
Ileve a cabo en un lugar adecuado, con las medidas higiénicas requeridas. No obstante, en el
mismo, es necesario realizar alguna remodelacion para brindar un mejor servicio.

(SEGEPLAN, 2010, pag. 33)

3.2.1.9.6 Cementerio

El municipio cuenta con un cementerio municipal, tal como lo establece el Instituto Nacional
de Fomento Municipal (INFOM), que brinda servicios a personas de la localidad y aldeas que

no cuentan con el mismo. (SEGEPLAN, 2010, pag. 33)
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3.2.1.9.7 Condiciones de vivienda

Las condiciones de vivienda en el municipio es de 4,760 viviendas, de las cuales 3,236 son de
tenencia propia. Un 24% de las viviendas tiene piso de tierra, lo que es un indice de carencia
de vivienda digna. El indice de acumulacién es de 5 personas por hogar. Las remesas de
familiares en los Estados Unidos -EEUU- ha contribuido en los ultimos afios en el
mejoramiento de las viviendas, habiendo aun mucha necesidad de vivienda en la microrregién

Cacahuito. (SEGEPLAN, 2010, pag. 33)

3.2.1.9.8 Energia eléctrica

En materia de electrificacion se calcula que un 22% de viviendas no tienen acceso a energia
eléctrica, para lo cual existe la necesidad de introduccidn de energia eléctrica en las

microrregiones El Astillero y El Panal. (SEGEPLAN, 2010, pag. 33)

3.2.1.9.9 Educacion

Durante los ultimos diez afios se han incrementado los servicios educativos, sobre todo en el
ciclo de educacion primaria y preprimaria, de manera que hay establecimientos educativos en
casi todas las comunidades del municipio, se puede observar en el cuadro No. 3. A pesar de
este esfuerzo existe demanda de construccion de aulas en la mayoria de microrregiones. Se
requiere de inversion fuerte en el nivel preprimaria, ya que actualmente solo cuatro (4)
comunidades cuentan con escuela fuera del predio de la primaria, lo que significa un riesgo

por la interaccion que existe entre los alumnos de ambos niveles. (SEGEPLAN, 2010, pag. 27)
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Cuadro 5
Cobertura educativa por nivel en el municipio de Taxisco, Santa Rosa

Nivel Oficial Cooperativa Privado Municipal Total
Preprimaria 37 2 39
Primaria 43 2 45
Bésico 10 5 2 17
Diversificado 2 2 2 6

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion de SEGEPLAN, 2011

3.2.2 Desarrollo historico

3.2.2.1 Fundacion

La fundacion se llevo a cabo en el afio de 1890, desde la cual la municipalidad de Taxisco,
Santa Rosa ha tenido cambios en la infraestructura ya que inicialmente era de madera y
lamina; asi mismo el acceso a la misma era complicado por el exceso de gradas que tenia en el
ingreso, en el afio de 1970 bajo la administracion del Sefior Alcalde Mario Adalberto Morales
Solorzano, dio instrucciones de remodelar la antigua municipalidad, a su vez las siguientes

administraciones municipales fueron remodelando hasta hoy en dia. (Morales, 1994, pag. 55)
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Imagen 1
Legendario edificio de la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa

Fuente: Monografia de Taxisco, Santa Rosa, Prof. Luis Ernesto Bonilla Morales, 1994, pag. 52

Fotografia 1
Actual edificio de la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa

Fuente: Oficina de informacién publica, municipalidad de Taxisco, Santa Rosa, 2017
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3.2.2.2 Fundadores

No existen registros documentos donde se indique quienes fueron los fundadores del edificio
municipal, fue imposible debido a que en el traslado del mobiliario y equipo, a la casa de don
Rigoberto Revolorio por motivos de remodelacién del antiguo edificio, muchos libros de actas
y acuerdos fueron destruidos de la polilla y el agua; lo que provoco que se perdiera esa riqueza
historica y en algun caso por eliminar algan libro que mostrara los registros municipales y por
el descuido o desinterés de las autoridades en turno, los mismos fueron quemados y se

perdieran para la eternidad. (Sales C. R., 2017, pag. 1)

3.2.2.3 Relato Cronoldgico

Como todo municipio del pais, debe ser gobernado por una persona con caracteristicas
propias, conocidas, con autoridad para poder administrar los bienes del mismo y ante todo la
visién de sacarlo adelante. A lo largo de su historia, Taxisco ha tenido autoridades municipales
que han contribuido con el desarrollo en forma paulatina; se cuenta que en el pasado algunos
alcaldes se nombraban asi mismos, pero siempre estuvieron regidos o cuestionados por
personas adineradas. Antes de la llegada de Jorge Ubico al poder, a principios de los afios
treinta, el pueblo fue gobernado por Alcaldes, a decir de algunos abuelos ejercian el cargo por
dias, semanas, meses y unos mas comprometidos con el pueblo por uno o varios afios. Cargos
que eran desempefiados en varias ocasiones sin devengar un sueldo, pero durante los catorce
afios de Jorge Ubico en el Gobierno de la Republica de Guatemala, opta por eliminar la

imagen del Alcalde para establecer las Intendencias. Los intendentes que él nombraba para
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gobernar los pueblos del interior, en los que asignaba a personas que no fueran del mismo

lugar para ejercer un mejor control estatal y de esa forma evitar anomalias.

Con la Revolucion de 1944 y al tomar el poder el Doctor Juan José Arévalo Bermejo, electo
por el pueblo guatemalteco, decide eliminar las intendencias y establece nuevamente las
alcaldias devolviéndoles su autonomia. En esta época la imagen del Alcalde toma relevancia,
debido a que debe ser electo para administrar los pueblos; el municipio de Taxisco no fue la
excepcion, cada Alcalde que desfild por el despacho de la municipalidad entre aciertos y
desaciertos logré dejar un legado, tratando de cumplirle a su pueblo. (Sales C. R., 2017, pag.

2)



Cuadro 6
Alcaldes e intendentes en el municipio de Taxisco, Santa Rosa

No. Nombre Afo de Gobierno
1 Mariano Arévalo Bonilla 1900
2 Chema Cuzo 1904
3 Mariano Arévalo 1914
4 Damian Estrada Bonilla 1918
5 Carmen Molina 1922
6 Mariano Arévalo Bonilla 1924
7 Javier Castillo 1937
8 Samuel Moscoso (Intendente) 1939
9 Félix Florian (Intendente) 1940
10 Hilario Arévalo 1945
11 Luis Ernesto Bonilla Valladares 1947
12 Julio Sierra 1951
13 Julio Augusto Morales Estrada 1953
14 Benito Valladares Roldan 1954
15 Miguel Angel Gonzalez Avila 1956
16 Victor Melgar 1957
17 Miguel Angel Zelada 1957
18 Lazaro Morales Arévalo 1958
19 Gustavo Morales Vasquez 1960
20 José Armando Fonseca Leal 1962
21 Armando Fong Najarro 1964
22 Marco Antonio Gonzalez Avila 1965
23 Humberto Najarro Virula 1966
24 Carlos Humberto Rivas Flores 1968
25 Mario Adalberto Morales Sol6rzano 1970
26 César Augusto Lanuza Zepeda 1972
27 Randolfo Guerra Soto 1974
28 Humberto Najarro Virula 1976
29 Pedro Pablo Guerra Pérez 1977
30 Luis Ernesto Bonilla Gonzélez 1980
31 Miguel Angel Martinez 1982
32 Marco Antonio Gonzalez Avila 1983
33 Marlene Lara Parada 1985
34 Mario Adalberto Morales Solorzano 1986
35 Mario Alberto Retana Arevalo 1987
36 Guillermo de Jesus Villeda 1990
37 Hugo Sierra 1992
38 Roberto Morales Way 1994
39 Fernando Ramirez 1996
40 José Ines Castillo 2000
41 José Ines Castillo 2004
42 Otto Vasquez Peralta 2008
43 Otto Vasquez Peralta 2012
44 Edgar Catalan Retana 2016

Fuente: Monografia de Taxisco, Santa Rosa, Prof. Luis Ernesto Bonilla Morales, 1994. Tribunal Supremo Electoral, 2015.
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3.2.3 Usuarios

3.2.3.1 Tipos

Los tipos de usuarios que atienden la municipalidad son los siguientes:

Usuario beneficiario: prestacion de servicios otorgados por la direccion municipal de la mujer,

oficina de cultura y deporte, oficina de la juventud y la oficina del adulto mayor.

Usuario contribuyente: servicios brindados por rentas, entre otros.

Usuario interno: se establece otorgar prestaciones complementarias a las actividades que
desarrolla la municipalidad entre las distintas direcciones, departamentos u oficinas

municipales.

3.2.3.2 Caracteristicas y condiciones

La municipalidad cuenta con oficinas que prestan servicio a los usuarios segun el tipo de

tramite que desee realizar.

3.2.3.3 Situacién econdmica

La municipalidad se enfoca en ofrecer servicios a toda la poblacion no importa su situacion

econdmica. Presupuesto mensual, aporte constitucional.
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3.2.4 Infraestructura

El edificio municipal cuenta con area comercial, administrativa y de usos multiples, en dos
bloques uno de ellos es el de uso comercial y administrativo el segundo es de uso comercial y

cultural.

3.2.4.1 Areatotal

La municipalidad del municipio de Taxisco cuenta con un &rea total de 2,145 metros

cuadrados utilizados para uso administrativo y saléon municipal.

3.2.4.2 Area construida

Todo el espacio fisico del terreno municipal es ocupado en el 100%.

3.2.4.3 Area descubierta

No existen espacios abiertos o descubiertos en el area del edificio municipal.
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3.2.4.4 Ambientes y destino

La municipalidad cuenta con las siguientes areas:

1. Despacho Municipal: espacio utilizado por el alcalde para atender las necesidades del
pueblo, atender reuniones diplomaticas y sesiones del concejo.

2. Recepcidn: area de la secretaria personal del alcalde quien lleva la agenda de actividades
del alcalde, recibe a las personas que buscan al alcalde y las ubica en la sala de espera.

3. Sala de espera: es el area donde las personas dan tiempo a ser atendidas por el sefior
Alcalde o por el secretario municipal.

4. Secretaria: Espacio del secretario municipal quien lleva la agenda de las actividades del
concejo, levantado de actas, archivos de bodas, desmembraciones de terrenos y las
actividades del Concejo Municipal de Desarrollo -COMUDE-, para lo cual es apoyado por
una asistente de secretario, una persona quien apoya en las actividades de los Comités
Comunitarios de Desarrollo -COCODE- y una persona que ayuda en la documentacion
administrativa con las demaés oficinas.

5. Oficina de Recursos Humanos -RRHH-: se encargan de la idoneidad de la contratacion de
las personas, permisos, control de pagos, control de vacaciones, y todo lo relacionado a las
labores del personal.

6. Unidad de Administracion Financiera Integrada Municipal —~AFIM-: ingresos y egresos
econdmicos de la municipalidad de Taxisco, pagos, gastos y cobro de servicios
municipales.

7. Impuesto Unico sobre Inmuebles —1USI-: encargados del catastro municipal, de uso del

suelo y el cobro del uso de los inmuebles.
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Direccion Municipal de Planificacion -DMP-: se encargan de la planificacion de proyectos,
supervision, elaboracién de estudios técnicos, procesos de la documentacion necesaria para

el financiamiento y ejecucion de proyectos.

. Oficina de Servicios Publicos Municipales -OSPM-: se encargan del mantenimiento del

sistema de agua potable, drenajes, alcantarillados, iluminacion publica y trabajos de
infraestructura municipal.
Oficina de Ambiente y Riesgo: se encargan de documentar la situacion del municipio
respecto a talas ilegales, contaminacion de las fuentes de agua, el control de los basureros
y el tren de aseo municipal, el cementerio, rastro, tortugario, parques y de los procesos de
forestacién y proteccién de la flora y fauna del municipio.
Juzgado de asuntos Municipales: notificacion, consejo de problematicas entre  vecinos,
documentacién en relacién legal municipal.
Direccion municipal de la mujer: gestidn ante instituciones para conseguir ayudas de
alimentos o medicamentos para beneficiar a las familias de escasos recursos del
municipio, también se realizan barridos para determinar la situacion econémica y de
agricultura de las areas poblados del municipio.
Oficina Municipal de Desarrollo social: documentar la informacién de los aportes que
reciben los adultos mayores y coordinar los nuevos ingresos.
Oficina de Informacion Publica: proporcionar informacion que las personas necesiten
respecto a la situacion geografica del municipio, situacion economica, agraria,
enfermedades y todo lo relacionado a la administracion publica.
Oficina de cultura y deportes: realizar campeonatos y actividades culturales para personas

de todas las edades del municipio de Taxisco.
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16. Oficina de la Juventud: realizar actividades directamente con jovenes que ayuden a

adquirir conocimientos y les den fortalezas para desarrollarse en sus comunidades.

3.2.4.5 Estado de conservacion

El edificio municipal cuenta con 24 afios desde su inauguracion, hoy en dia se le han hecho
remodelaciones debido al deterioro que ha sufrido en los ultimos afios, por lo consiguiente

proporcionar una mejor atencion al ciudadano.

3.2.4.6 Locales disponibles

Cuenta con dieciocho locales los cuales se distribuyen en: siente locales en la parte poniente,
cuatro locales en la parte saliente, siete en la parte sur, de todos ellos no hay ninguno
desocupado, espacios para oficinas del area administrativa hacen falta porque el edificio en el
tiempo que fue disefiado no contaba con la cantidad de oficinas que son necesarias para dar un

mejor servicio y facilitar tramites.

3.2.4.7 Condiciones y uso

1. Primera planta de locales comerciales y las oficinas de la Direccion Municipal de
planificacion, Unidad de Gestion Ambiental, Adulto mayor y biblioteca virtual.
2. Segunda planta cuenta con espacio para usos multiples, sanitarios hombres y mujeres,

oficinas de recursos humanos, policia municipal de transito, direccion Oficina
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Municipal de la mujer, farmacia, clinicas, juzgado de asuntos municipales y licencias
de construccion, todo ellos con acceso al salén municipal de usos multiples.

3. Tercera planta es uso administrativo con la direccion financiera municipal,
departamento de compras, impuesto Unico sobre inmuebles —1USI-, departamento de
agua, informacion publica, servicios publicos, bafios, bodega, secretaria municipal,
secretaria del alcalde y despacho del alcalde.

4. El salon municipal de usos multiples cuenta con escenario, vestidores, area para

biblioteca, y la nave central para la concentracién de dos mil personas.

3.2.5 Proyeccion social

3.2.5.1 Direccion municipal de la mujer

Contribuye activamente en los procesos de formulacion, planificacion, implementacion y
monitoreo de las politicas publicas municipales que beneficien el desarrollo integral de las
familias, con especial atencion a las mujeres indigenas y no indigenas del municipio.
Desarrolla programas de capacitacion y/o sensibilizacion dirigidas principalmente al Concejo
Municipal, al personal de la municipalidad, concejo municipal de desarrollo -COMUDES-,
comités comunitarios de desarrollo -COCODES-, y organizaciones de mujer en los temas de
participacion y equidad de género. (Tercera Préactica del area Profesional Licenciatura en

Administracion de Empresas, 2016, pag. 110)



52

3.2.5.2 Oficina de cultura y deportes

Revisa la consolidacion de la Planificacion de Actividades de la Direccion y trasladarla a la
Alcaldia, direccion municipal de planificacion -DMP- y quien la requiera, que tenga
competencia en el area de trabajo de la Direccion, dias civicos, Coordinacion de cultura, teatro
para mi gente, sefiorita Taxisco, dia del nifio, los fieros, actividades navidefias, domingos
familiares, coordinacion de deportes, escuelas de iniciacion de futbol, juegos interescolares,
mafianas y tardes deportivas, mini olimpiadas, salud y deporte para todos, cursos de
vacaciones, coordinacion de escuelas de aerdbicos, escuela de arte y marimba municipal,
escuela de karate. (Tercera Practica del area Profesional Licenciatura en Administracion de

Empresas, 2016, pag. 115)

3.2.5.3 Oficina de la juventud

Planificar, organizar y coordinar a través de un Plan operativo Anual o trimestral las
actividades a ejecutar durante el afio, distribuyéndolas por trimestre, solicitando al Director de
Educacién, Cultura, Deportes y Salud autorizacion para llevarlas a cabo de lo ejecutado rinde
informe mensual al Director de las metas que se han cumplido en el transcurso del mismo e
informa porque se han dejado de cumplir algunas actividades (si fuera el caso). Coordinar y
dirigir todas las actividades de la Juventud con personas a su cargo. Coordinar la publicidad y
promocion, en la juventud, de participacion en los diferentes cursos del circo, break dance,
guitarra, canto, trompeta, teclado, bateria, teatro, ballet aéreo, que se desarrolla la oficina de la
juventud. (Tercera Practica del area Profesional Licenciatura en Administracion de Empresas,

2016, pag. 116)
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3.2.5.4 Oficina del adulto mayor

Promover la organizacion, formacion, funcionamiento y coordinacion de las organizaciones de
adultos mayores, prestandole asistencia técnica, ademas de captar y canalizar las necesidades y
requerimientos de los adultos mayores. Proponer planes y programas que apunten a mejorar la
calidad de vida de los adultos mayores organizados del municipio. (Tercera Practica del area

Profesional Licenciatura en Administracion de Empresas, 2016, pag. 119)

3.2.6 Finanzas

Las finanzas estudian la manera en que los recursos escasos se asignan a través del tiempo.
Dos caracteristicas distinguen a las decisiones financieras de otras decisiones de asignacion de
recursos; los costos y beneficios de las decisiones financieras; uno se distribuyen a los largo
del tiempo; y dos, generalmente no son conocidos con anticipacion por los encargados de

tomar decisiones ni por nadie mas. (Zvi Bodie, 2003, pag. 2)

En la municipalidad la administracidn de los recursos se orientan fundamentalmente a brindar
a los usuarios los servicios de atencion en oficinas para el cobro de los arbitrios, tasas e
impuestos, prestacion de servicio de agua potable, extraccion de desechos sélidos,
mantenimiento de drenajes, mantenimiento del cementerio municipal, mantenimiento de

edificios municipales, parques, calles y avenidas del casco urbano y otros.

En la atencion de toda esa gama de servicios que se atienden en beneficio de los usuarios se
financian con recursos destinados al pago de planillas municipales tanto de campo como de

oficina, adquisicion de materiales y suministros, equipo y servicios.
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3.2.6.1 Presupuesto

La municipalidad anualmente elabora un presupuesto de ingresos y gastos el cual debe
contener las diferentes fuentes de ingresos estimados de acuerdo al comportamiento de la
recaudacion de los arbitrios, tasas e impuestos municipales y los ingresos que se reciben del
gobierno central. “El presupuesto es una herramienta de planificacion que, de una forma
determinada, integra y coordina las areas, actividades, departamento y responsables de una
organizacion, y que expresa en términos monetarios los ingresos, gastos y recursos que se
generan en un periodo determinado para cumplir con los objetivos fijados en la estrategia”

(Luis Mudiiz, 2009)

Por el lado de gasto también se consideran los diferentes compromisos en cuanto a materiales
y suministros, planillas de salarios de personal de campo y de administracion, tales como
salarios, dietas, pagos de prestaciones, combustibles, papeleria y Utiles, servicios de
mantenimiento, reparaciones de equipo de oficina y vehiculos, comisiones de trabajo, asi
como también pago de la deuda municipal y otros. Realizar proyectos de infraestructura
municipal para atender las diferentes necesidades en distintas &reas como salud, educacion,
cultura y deportes, red vial y medio ambiente; atender la inversion social con fondos
destinados a la contratacion de personal docente para escuelas del sector preprimaria y
primaria, actividades culturales, deportivas religiosas, apoyo a las personas de la tercera edad,
la juventud y otros, dicho presupuesto debe quedar aprobado por el concejo municipal a mas

tardar el 15 de diciembre de cada afio.
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3.2.6.2 Analisis del flujo econémico

Muestra las fuentes y aplicaciones del efectivo de la entidad durante un periodo, las cuales se

clasifican en actividades de operacion, inversion y de financiamiento.

3.2.6.3 Fuentes de obtencion de los fondos

Las principales fuentes de obtencidn de los recursos en la municipalidad son los impuestos,
arbitrios, tasas y construcciones. El de mayor importancia en el municipio de Taxisco, la
recaudacion del Impuesto Unico Sobre Inmuebles del cual el 70% se orienta a inversion y el
30% a funcionamiento; las licencias de construccion a los cuales se les denomina ingresos

propios, los cuales se destinan fundamentalmente para atender gastos de funcionamiento.

La mayor fuente de obtencion de recursos proviene del aporte que mensualmente otorga el
gobierno a través del 10% constitucional, IVA-PAZ, impuesto a la circulacién de vehiculos y
petroleo y sus derivados; que los dos primeros mencionados son de mayor importancia en
cuanto al monto de recursos obtenidos de los cuales se destinan del 10% constitucional un
90% para inversién y un 10% para funcionamiento del IVA-PAZ un 75% para inversion y
25% para funcionamiento, vehiculos un 97.5% para inversion y el resto para funcionamiento,

petrdleo el 100% se orienta a proyectos de inversion. (Yaeggi, 2017, pag. 1)

Los servicios que la administracion presta a la poblacion se describen brevemente a

continuacion:



56

Servicio de agua potable: para la prestacion del servicio de abastecimiento de agua
potable a la poblacién, la municipalidad administra un sistema por gravedad el cual

consta de un nacimiento de agua distribuido de la siguiente forma:

Se encuentra ubicado en parcelamiento de aldea el Cacahuito Taxisco, el cual es captado
y conducido a su respectivo tanque de distribucion ubicado a una distancia aproximada de
ocho kilémetros dentro de la misma jurisdiccion, posteriormente es distribuido a la

poblacién por medio de lineas de conduccion y conexiones domiciliares.

Este nacimiento beneficia a los diferentes barrios del area urbana de la poblacién del
municipio, como barrio el Calvario, Santa Lucia, colonia Castillo, y colonia Lindora entre
otros el servicio se presta todos los dias de la semana dos turnos diarios mafiana y tarde
durante ocho horas diarias. EI tanque de distribucion del sistema de abastecimiento de
agua potable cuenta con un equipo de clorificacion para la aplicacion del tratamiento, el
cual, es aplicado cada 22 dias por cinco fontaneros asignados al mantenimiento del
sistema, éstos ademas, son los encargados del mantenimiento general y entre otras
atribuciones se encuentran: administracion de los horarios del servicio, cambio de llaves,
rotura de tuberia, limpieza de las lineas de conduccién y distribucion, asi como de los

tanques de distribucion.

Piso plaza: este servicio es el que se presta a los comerciantes informales, que hacen uso
de la via publica asignada para la venta de sus productos, desde la primera avenida
principal y calles hasta la plaza municipal. Todos los dias del afio por los cuales se cobra

una tasa de Q 2.00 por local no importa el espacio que ocupare y para fechas de feria
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titular y patronal la tasa que se cobra de Q.20.00 por mts?a Q.30.00 por metro lineal

dependiendo la ubicacion.

La recaudacion es realizada por un cobrador y un sindico municipal y el Juez es el que
otorga los puestos de feria, el cobro se realiza mediante recibos autorizados por la

contraloria de cuentas por total del dia.

La municipalidad tiene habilitados servicios sanitarios ubicados en el parque central del
municipio los cuales son arrendados a personas individuales, quienes se encargan de la
administracion y mantenimiento de los mismos, ademas, proporciona el servicio de agua
potable mediante un chorro ubicado en el parque municipal con una tasa de Q.2.00 por
persona y se extiende un recibo autorizado por la contraloria de cuentas. Los ingresos que
genera piso plaza son utilizados para financiar otros servicios, asi como gastos de

funcionamiento.

Servicio de alcantarillado: es el servicio de drenaje que presta la Municipalidad a los
habitantes del area urbana, el cual inicamente genera ingresos por el derecho de conexion
que los habitantes obtienen por valor de Q 550.00, el mantenimiento del sistema es
proporcionado por 5 fontaneros y el costo de las conexiones domiciliares es absorbida por
cada usuario interesado. Las aguas servidas son drenadas directamente a la finca el

Miradero ubicado en calle salida a Aldea la Avellana Taxisco.

Servicio de mercado: el servicio de mercado municipal es el responsable de dirigir y

coordinar los programas de administracion de los mercados y el ordenamiento y
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cumplimiento de normas del comercio que opera en el municipio, que facilita a la
poblacién las condiciones apropiadas para el intercambio de productos basicos, tales
como granos, frutas, hortalizas y carnes, asi como otros productos complementarios de tal
forma que se puedan efectuar transacciones en condiciones de libre competencia y en un

ambiente higiénico y seguro.

Servicio de cementerio: la municipalidad posee un cementerio, el cual estan ubicado en
Barrio San Miguel Taxisco, siendo la unidad responsable de coordinar un mantenimiento
y desarrollo de programas de sanidad en cuanto a los restos corpéreos de los vecinos
fallecidos y vecinas fallecidas proporcionando los espacios e instalaciones adecuadas para
la inhumacion de sus seres queridos en un ambiente de seguridad, limpieza e higiene por
este servicio la municipalidad percibe Q 57.50 por derecho de sepultura y Q57.50 por
derecho de construccion de panteon.

Servicio de desechos solidos: La municipalidad cuenta con un manejo de desechos y
residuos solidos, en el cual presta los servicios de limpieza, recoleccién, transporte,
tratamiento y disposicion de los residuos y desechos solidos de acuerdo con las leyes
especificas en esta materia y en cumplimiento de las normas sanitarias aplicables, segun

(Articulo 102 del Cédigo de Salud).

Servicio de rastro municipal: la Cabecera Municipal dispone de una instalacién rastica
destinada al destace de ganado mayor, ubicado en Colonia Petén, los residuos son
desechados al municipio de Chiquimulilla departamento de Santa Rosa, por este servicio
la municipalidad cobra Q.20.00 por cabeza de ganado. Esta actividad no genera costos
materiales ya que Unicamente en forma eventual se subcontrata personal para la limpieza

del mismo, el cuél es financiado generalmente por sus propios ingresos.
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8. Servicios a la educacion: la municipalidad presta servicios de apoyo al Ministerio de
Educacién, mediante la contratacion de 44 docentes entre ellos nivel primario, secundario
y areas administrativas, ubicados en diferentes establecimientos educativos y supervision
educativa dentro de los cuales se puede mencionar los siguientes establecimientos y

cuantos son los asignados en cada uno de ello.

Cuadro 7
Lista de docentes contratados en apoyo al Ministerio de Educacion de Taxisco, Santa Rosa

Lugar de ubicacion Cantidad

Supervision Educativa

Escuela el Panal

Escuela Tipo Federal Dr. Juan José Arévalo Bermejo

Instituto NUFED 535 Aldea el Jobo

Escuela el Sunso

Escuela el PAIN el Astillero

Escuela el Astillero

Escuela e Instituto el Papayo

Escuela Aldea el Cacahuito

Instituto Lomas de Lindora

Escuela Aldea la Candelaria

Escuela Aldea Talpetate

Escuela los Alcaravanes

Instituto la Campesina

Escuela el Gariton

Escuela las Quechas

Escuela Aldea Peje Armado

Instituto INEB

Escuela el Cojonal

Instituto Aldea la Avellana

Instituto Aldea la Candelaria

Escuela Violetas del Jobo

Instituto Buenos Aires

Instituto Aldea Monterrico

Instituto IMEDCO

Instituto Caserio San Antonio

Escuela Aldea Monterrico

Instituto Caserio Santa Luisa
TOTAL

NNDNNNNNNNRPRPRRPRPRERPRERRRE Z
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Fuente: Direccion de Recursos Humanos, Municipalidad del municipio de Taxisco, departamento de Santa Rosa, 2017
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Los contratos tienen vigencia de 9 y 8 meses contados a partir del primero de febrero al
treinta y uno de noviembre y del primero de marzo al treinta y uno de noviembre de cada afio,
por un monto total de Q2700.00 (Dos mil setecientos quetzales exactos) para cada docente
todos bajo el renglon 029, es cancelado en cuotas niveladas mensuales contra la entrega de
factura contable y cuadros de evaluacion, emitidos base a las disposiciones vigentes

establecidas por el Ministerio de Educacion.

3.2.6.4 Patrocinadores

El alcalde municipal es el principal gestor en cuanto a la obtencion y manejo de los recursos,
con el apoyo y la aprobacién del concejo municipal en los casos que se requiera autorizacion
de dicho ente colegiado. Asi mismo el director de administracion financiera integrada
municipal —~AFIM- y el juzgado de asuntos municipales, por lo tanto no existen patrocinadores

de entidades privadas para la institucion municipal. (Yaeggi, 2017, pag. 2)

3.2.6.5 Venta de bienes y servicios

Son el resultado de los esfuerzos humanos para satisfacer las necesidades y deseos de las
personas. Los bienes son objetos que pueden ser vistos y tocados, los servicios son realizados

por otras personas. (Yaeggi, 2017, pag. 3)

Dentro de la venta de bienes y servicios que ofrece la municipalidad de Taxisco se pueden

mencionar los siguientes:
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1. Servicios administrativos municipales: certificaciones, certificaciones varias, licencias,
concesion de servicios de agua (pajas de agua) deslinde de terrenos, fierros para marcar
ganado, cartas de ventas, guias de conduccidn, rétulos, autobuses urbanos, circulacion de
lanchas y titulos propiedad servicio de agua.

2. Servicios publicos municipales: canon de agua, piso plaza, rastro, cementerio, bafios y

sanitaria municipales y otros.

3.2.6.6 Cartera de cuentas por cobrar y por pagar

Por lo tanto como ocurre con inversion de cartera de cuentas por cobrar y por pagar, se
clasifican principalmente por instrumentos. Los sectores del acreedor o deudor interno, que
constituyen la base secundaria para la clasificacion, son las autoridades monetarias, el

gobierno general, los bancos y otros sectores. (International Monetary Fund, 1994, pag. 99)

Segun Informacién de la Direccion de Administracién Financiera Integrada Municipal, la

institucion no posee cartera de cuentas por cobrar y por pagar.

3.2.6.7 Acceso a créditos

Segln Yaeggi, Afirma “Los escasos recursos que la administracion financiera municipal,
indica que posee poca capacidad para contraer deuda publica. Sin embargo se solicitan
créditos para financiar proyectos como los son: plantas de tratamiento, construcciones de
mejoramiento, escuelas, centros educativos, posos mecanicos, pavimentacion de calles y
construccion de drenajes. [...] y acciones que son necesarias para la mejora de la institucion”.

(Yaeggi, 2017, pag. 3)
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3.2.6.8 Previsiones

Etapa del proceso administrativo donde se diagnostica a traves de datos relevantes del pasado
y del presente, de tal forma que se puedan construir contextos sociales, politicos, econémicos,
tecnoldgicos, etc., en los que se desenvolvera la empresa en el mediano como en el largo
plazo. La institucion municipal no cuenta con el recurso de previsiones, sin embargo puede
obtenerse el 10% de los que corresponde al IVA-PAZ para poder financiar algunos proyectos

de mejoramiento de servicios. (Yaeggi, 2017, pag. 4)

3.2.7 Politica laboral

3.2.7.1 Procesos para contratar personal

Los procesos para contratar personal en la institucién municipal son las instrucciones a seguir:

Reclutamiento: “Consiste basicamente en surtir a la seleccion de su materia prima basica,
es decir, candidatos. Pero no s6lo debe abastecer al proceso de seleccion en cantidad sino

también en calidad”. (Equipo Vértice, 2007, pag. 6)

En la municipalidad de Taxisco, departamento de Santa Rosa se redacta un documento donde
se describe el proceso de seleccidn del personal idéneo para puestos vacantes, considerando el

perfil de cada uno de ellos y las necesidades de la institucion.
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Seleccion: “Compendio de planificacion, analisis y método dirigido a la basqueda,
adecuacion e integracion del candidato mas cualificado para cubrir un puesto dentro de la

organizacion”. (Garcia Noya, Hierro Diez, & Jiménez Bozal, 2001, pag. 54)

En la municipalidad se especifica el proceso de seleccion en el que se estipulan los puntos

minimos indispensables para cada puesto sefialado como:

o Disponibilidad de horario

o Contar con los estudios requeridos

Se realizan entrevistas en las que se verifica la actitud y capacidad, se rectifica la reaccion del
candidato ante los problemas, se realizan preguntas clave que permitan conocer la profundidad

de conocimientos y el desenvolvimiento en el ejercicio del trabajo a que pretende acceder.

Contratacion: “La contratacion o el empleo de personal hacer referencia al a
determinacion de las necesidades inmediatas de plantilla en una empresa, a la basqueda
0 seleccion de candidatos para los diferentes puestos de trabajo y a su formacion”.

(Cohen, 1991, pag. 357)

En la municipalidad se realiza la documentacion minima que debera entregar el candidato

seleccionado a contratar sera la siguiente:

e Analizar las necesidades del puesto y de la organizacion municipal.

e Realizar descripcion funcional del puesto.
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e Elaborar el perfil competencial del puesto.

e  Abrir un proceso de reclutamiento para el puesto, en consenso con el administrador
(alcalde) y concejo de ser necesario.

e Comparar los perfiles de los candidatos con el puesto y de haber un perfil ya existente
de otro departamento, evitar el contratar a alguien mas.

e Yacon los preseleccionados para el puesto, presentarlos ante el Alcalde y ver cuél es la
conveniencia para su contratacion.

e Laincorporacion e integracion del contratado, para un mejor ambiente laboral,

presentarlo a todos los integrantes de trabajo de la municipalidad.

3.2.7.2 Perfiles para los puestos

Paneles de expertos, compuestos por directivos de la empresa y personas de la organizacion
cuyas funciones estan en relacion con el puesto o los puestos analizados (bien como superiores
jerarquicos, bien como clientes internos), que debaten sobre qué creen que caracteriza a los

mejores en el puesto o qué comportamientos deberian tener. (Vara, 1999, pag. 10)

En la municipalidad se utiliza una guia sencilla de perfil de puesto que ayude a contratar a la
persona idénea que realice las siguientes responsabilidades y que cumpla con las condiciones

de trabajo estipuladas a continuacion segun el puesto que ocupare.

Responsabilidades:

e Descripcion general del puesto



e Nombre del cargo.

e Buena presentacion

e Estado civil

e Idioma (espafiol Gnicamente)

e Buenas habilidades interpersonales
e Experiencia minima

e Trabajar en equipo

e Ser ordenado

Condiciones de trabajo:
e Puntualidad
e Responsabilidad

e Tolerante

3.2.7.3 Procesos de capacitacion

“Actividades disenadas para impartir a los empleados los conocimientos y las habilidades

necesarias para sus empleos actuales”. (R. Wayne Mondy, 2005, pag. 202)

En la municipalidad de Taxisco, departamento de Santa Rosa, se desarrolla un modelo de
sistema de capacitacion que garantiza que sea efectiva en la institucion, en el que se
pueden apreciar claramente las etapas en que se debe operar al momento de impartir la

capacitacion y esto se ejecuta con base a los siete puntos necesarios:

65
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1. ¢Qué temas se requieren?

2. ¢Como se han de ejecutar dichas capacitaciones?

3. ¢Cuando se deben desarrollar?

4. ¢Donde se realizaran en la municipalidad o fuera de las instalaciones?
5. ¢Para quién estara dirigida la capacitacion?

6. ¢Con qué presupuesto y medios se cuentan para dicha capacitacion?

7. ¢Con quién contamos para instructores o capacitadores?

Promover principios de aprendizaje y estrategias de ensefianza en la realizacion de cada una de

las capacitaciones que se les brinda a los colaboradores municipales.

3.2.8 Administracion

3.2.8.1 Planeamiento

Segun George R. Terry, afirma “Es la seleccion y relacion de hechos, asi como la formulacion
y uso de suposiciones respecto al futuro en la visualizacién y formulacién de las actividades
propuestas que se cree sean necesarias para alcanzar los resultados deseados”. (Gonzélez,

2015, pag. 58)
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3.2.8.1.1 Tipos de planes

e Por su marco temporal, pueden ser de corto, mediano y largo plazo.

« Por su especificidad y frecuencia de uso, pueden ser especificos, técnicos o
permanentes.

« Por su amplitud, la planeacién puede indicar la necesidad de planes: estratégicos,

tacticos, operativos y normativos.

Planeacion operacional: consiste en seleccionar medios para perseguir metas que son dadas,
establecidas o impuestas por una autoridad superior, 0 que son aceptadas por convenio. Es tipo

de planeacion es a corto plazo.

Planeacion tactica: consiste en seleccionar medios y metas para perseguir objetivos dados,
establecidos o impuestos por una autoridad superior, o que son aceptados por convenio. Este

tipo de planeacion tiende a ser a mediano plazo.

Planeacion estratégica: consiste en seleccionar medios, metas y objetivos. Los ideales son

dados por una autoridad superior. Este tipo de planeacion tiende ser de largo alcance.

Planeacion normativa o interactiva: requiere la seleccién explicita de medios, metas, objetivos

e ideales. Este tipo de planeacién cubre un periodo indefinido.
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La municipalidad, establece un Plan Operativo Anual, POA; donde promueve las actividades
en proyectos y gastos de cada uno de los departamentos de las areas administrativas y
operativas para el logro de sus objetivos, para cual el tipo de plan que garantiza que las

actividades sean ejecutadas en una planificacion operacional.

3.2.8.2 Organizacion

Segun Koont-O”"Donnell-Weihrich, afirma “Consiste en la identificacion y clasificacion de las
actividades requeridas, la agrupacion de las actividades necesarias para el cumplimiento de los
objetivos, la asignacién de cada grupo de actividades a un administrador dotado de capacidad
necesaria para supervisarlo y la estipulacion de coordinacion horizontal y vertical en la

estructura organizacional”. (Gonzalez, 2015, pag. 73)
La municipalidad, esta estructurada por cuatro niveles jerarquicos, asi:

Nivel Superior: conformado por las autoridades municipales, electas libre y
democréaticamente, asi: el Concejo Municipal, integrado por el Alcalde, los Sindicos y los
Concejales, en calidad de 6rgano colegiado superior de deliberacién y de decision de los
asuntos municipales, cuyos miembros son solidaria y mancomunadamente responsables por la

toma de decisiones.

El Alcalde municipal, como representante de la institucion y del municipio y como jefe

superior de todo el personal administrativo de la entidad.

Las Comisiones del Concejo, conformadas por el Concejo Municipal, para el estudio, y

dictamen de los asuntos que conocera durante todo el afio.
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Nivel de asesoria: integrado por las unidades asesoras, que sirven de orientacion a las acciones
encaminadas al mejoramiento, modernizacion, desarrollo institucional y proyeccion de la

municipalidad. Se divide en dos ramas:

Asesoria interna, integrada por: auditoria interna: quien velara por la correcta ejecucion del
presupuesto y debera implantar un sistema eficiente y agil de seguimiento y ejecucion
presupuestaria. Otros asesores que nombre el Concejo Municipal, especificamente para

asesoria del Concejo y/o del Alcalde Municipal.

Asesoria externa: conformada por las personas y entidades publicas o privadas especializadas,
a las que el Concejo o sus comisiones pueden solicitar asesoria, dictamen o resolucion

favorable, segun sea el caso y la especialidad en la materia de que se trate.

Nivel ejecutivo: esta integrado por las unidades ejecutoras encargadas de dirigir, ordenar e
implementar las politicas y acciones relacionadas con el que hacer municipal, emanadas del
Concejo a través del Alcalde. El Director de cada unidad se clasifica en la categoria de

funcionario municipal. Las unidades ejecutoras son las siguientes:

La Secretaria Municipal

La administracion financiera integrada municipal —~AFIM-
La direccion municipal de planificacion -DMP-

El juzgado de asuntos municipales -JAM-

La oficina de servicios publicos municipales -OSPM-

La administracion general
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Oficina de ambiente y riesgos
Director de recursos humanos
Otras unidades ejecutoras: oficina municipal de la mujer, oficina de desarrollo social y oficina

de informacion publica.

Nivel Operativo: este nivel estd conformado por las areas de trabajo que operativizan las
politicas y acciones dirigidas, ordenadas e implementadas por el nivel ejecutivo, en los
diferentes servicios que presta la municipalidad, ubicadas en las diferentes unidades que lo

conforman.

Funciones cargo-nivel

El manual de funciones de la municipalidad del municipio de Taxisco, departamento de Santa
Rosa, esta estructurado de cada uno de los departamentos para el logro de sus objetivos, con el

animo de identificar cada uno de sus funciones.

Manuales de procedimientos

La municipalidad posee un manual de procedimientos por consiguiente, las actividades las

efectlian acorde a cada area.

El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen precisando
su responsabilidad y participacién. Suelen contener informacion y ejemplos de formularios,
autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier

otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la institucion.
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En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informaciéon basica referente al
funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores de auditoria, la
evaluacion y control interno y su vigilancia, la conciencia en los colaboradores y en sus jefes
de que el trabajo se realice 0 no adecuadamente. También el manual de procedimientos
contiene una descripcion precisa de como deben desarrollarse las actividades de cada
organizacion. Es un documento interno del que se debe registrar y controlar las copias que de

los mismos se realizan.

3.2.8.3 Coordinacion

Proceso que consiste en integrar las actividades de departamentos independientes a efectos de
perseguir las metas de la organizacion con eficacia. “Es el logro de la armonia de los esfuerzos
individuales y de grupo hacia el logro de los propositos y objetivos establecidos”. (Gonzalez,

2015, pag. 115)

3.2.8.3.1 Informativos Internos

La existencia de informativos internos donde especifique la misién, visién, principios y
valores a todos los colaboradores de la municipalidad, no estan a la vista en un lugar dentro de

la municipalidad para mayor informacion de las actividades que deben efectuar.
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3.2.8.3.2 Carteleras

Es un cartel anunciador cuya finalidad es informar de manera atrayente, sin embargo, sus
caracteristicas fisicas permiten que se emplee también para apoyar campafias institucionales,
para motivar un mejor clima laboral, para reforzar la imagen corporativa, como herramienta
para capacitacion, como medio para propiciar el debate y la participacion, y como espacio para

la retroalimentacion el proceso comunicativo de la institucion.

La municipalidad no cuenta con una cartelera para la informacion inmediata a todos los

colaboradores y ciudadania.

3.2.8.3.3 Tipos de comunicacion

Es el proceso a través del cual intercambiamos informacion y pensamientos con otras personas
u animales que haya en nuestro entorno, de manera que se establece una relacion que puede
presentar particularidades muy concretas. En cualquier caso, en la actualidad existe una

clasificacion muy amplia en relacion con los tipos de comunicacion existentes.

Comunicacion verbal: se caracteriza por el uso de las palabras en la interaccidn entre el emisor

y el receptor. La comunicacidon verbal puede realizarse de dos formas:

Comunicacion oral: se realiza a través de signos orales o palabras habladas. Los gritos, el

llanto o la risa también son comunicacién oral.

Comunicacion escrita: se realiza a través de codigos escritos. Los jeroglificos, alfabetos o

logotipos también pertenecen a este tipo de comunicacion.
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Comunicacion no verbal: este tipo de lenguaje se lleva a cabo sin el uso de palabras y, en
muchos casos de forma inconsciente. Los movimientos corporales, las posturas, la mirada, la

forma de sentarse o de andar son algunos ejemplos.

Individual: en este tipo de comunicacion solamente interactian un emisor y un receptor, es

decir, que la comunicacion se produce de individuo a individuo.

Colectiva: este tipo de comunicacion ocurre si hay méas de dos personas que intercambian

mensajes.

Intrapersonal: este tipo de comunicacion se da si una persona se comunica consigo misma. Por
ejemplo, alguien tiene que tomar una decisién y razona las soluciones, esta discutido si

realmente se puede considerar comunicacion.

Interindividual: ocurre si dos personas se comunican, ya sea de forma verbal o no verbal,

expresando basicamente sentimientos.

Intragrupal: se da en la comunicacion de dos o varias personas pertenecientes a un mismo

grupo o colectivo.

Intergrupal: se refiere a la comunicacidn que existe entre grupos. Por ejemplo, entre los

intérpretes y un grupo de espectadores.

Comunicacion masiva: la comunicacién masiva o de masas se refiere a la interaccién entre un
emisor unico y un receptor masivo o audiencia. El receptor debe ser: un grupo grande de

personas, heterogéneo y anénimo.
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3.2.8.3.4 Reuniones

Realizadas con el Concejo Municipal de Desarrollo -COMUDE-, el concejo municipal, y con

el personal del area administrativa y operativa de la municipalidad.

3.2.8.3.5 Periodicidad

El concejo municipal de desarrollo -COMUDE-, se relinen una vez cada mes.

El concejo municipal, se retinen una vez a la semana, especificamente los dias Jueves.

El personal del area administrativa y operativa, se retnen los dias lunes de cada semana.

3.2.8.4 Control

Segun Henry Fayol, afirma “Consiste en verificar si todo ocurre de conformidad con el plan
aceptado, con las instrucciones emitidas y con los principios establecidos. Tiene como fin
sefalar las debilidades y errores a fin de rectificarlos e impedir que se produzcan

nuevamente”. (pag. 118)

La municipalidad lleva a cabo el control de los colaboradores mediante un método de
observacion que consiste en verificar que todos los empleados ejerzan los conocimientos

adquiridos en el puesto de trabajo designado para el logro de los objetivos.
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3.2.8.4.1 Normas de Control:

e Reglamento Interno

3.2.8.4.2 Registro de asistencia

e Libro de actas de asistencia

3.2.8.4.3 Evaluacion del personal

Es un proceso para medir el rendimiento laboral del trabajador, con el objeto de llegar a la
toma de decisiones objetivas sobre los recursos humanos. Las organizaciones modernas
utilizan la evaluacion del trabajador para determinar incrementos de sueldos, necesidades de
capacitacion y desarrollo, asi como ofrecer la documentacion para apoyar las acciones de

rotacion de personal.

No se cuenta con evaluacion para el personal en la municipalidad, donde se pueda identificar
el rendimiento de las actividades que deben de realizar acorde a funciones de puesto de

trabajo.
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3.2.8.4.4 Actualizacion de inventarios fisicos de la institucion

Se desarrolla esta actividad para obtener y mantener un registro de datos contables y

administrativos veraz y confiable de los bienes que posee la institucion pablica.

3.2.8.5 Supervision

Es la conduccion y direccion de los empleados de nivel inferior en una organizacion. La
supervision para la empresa es muy valiosa, dado que mediante ella se les orienta a la accion a

los colaboradores, para que se logren los objetivos. (Gonzélez, 2015, pag. 107)

La supervision laboral en la municipalidad de Taxisco, se lleva a cabo a través de una
inspeccion por el encargado de recursos humanos, en la cual verifica que todos los

colaboradores estén en el puesto laboral realicen las labores establecidas.

3.2.8.5.1 Tipos de supervisién

e Método de observacion.

3.2.8.5.2 Mecanismos de supervision:

e Tareas designadas, ubicacion de personal y resumen del trabajo ejercido.



77

3.2.8.5.3 Periodicidad
e Esrealizada diariamente por el director de recursos humanos con el fin primordial de
verificar que las actividades se realicen acorde a los objetivos establecidos para dar un

servicio de calidad a los usuarios.

3.2.8.5.4 Instrumentos
e En lainstitucion los colaboradores utilizan: computadoras, impresoras, libretas, libro

de actas, lapiceros y lista de chequeo de personal.

3.2.9 Ambiente institucional

3.2.9.1 Clima Laboral

Una definicion que afirma Forehand y Gilmer (1964) “El laboral es un conjunto de
caracteristicas que describen una organizacion, las cuales: a) distinguen una organizacion de
otras organizaciones; b) son relativamente duraderas en el tiempo, y ¢) influyen la conducta de

la gente en las organizaciones”. (Giménez, 2011, pag. 173)

La municipalidad esta relacionada con el que saber hacer del sefior Alcalde Municipal, a
través del comportamiento de sus colaboradores, con su manera de trabajar y de relacionarse,
con su interaccion con la institucion, con las maquinas que se utilizan y con la propia actividad

de cada uno.
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3.2.9.2 Relaciones Interpersonales

La creencia de que las relaciones interpersonales dentro de la empresa deben estar dirigidas a
que cada individuo satisfaga sus necesidades de reconocimiento social. De aqui en que en la
definicidn se insista en que las caracteristicas. [...] deben ser evaluadas segun “la escala de

valores, deseos y expectativas” de los subordinados. (Fundacion Foessa, 1973, pag. 107)

En la municipalidad, se establece comunicacion constante con las personas, para generar asi
relaciones interpersonales sanas, como lo es la comunicacién personal, ya que hoy en dia se
utiliza la comunicacion virtual en mayor medida, en donde el lenguaje no verbal no se percibe.
Estas relaciones juegan un papel fundamental en el desarrollo integral de los colaboradores de

la institucion, ya que a través de ellas obtienen importantes refuerzos sociales del entorno.

3.2.9.3 Trabajo en equipo

Segun Knights y McCabe (2000), afirman “El trabajo en equipo es involucrar en el equipo,
personal de produccién orientado por los lideres de equipo. Dentro de cada equipo los
miembros seran totalmente flexibles y responsables de todas las actividades que tienen lugar

en ese departamento”. (Universidad Nacional de Colombia, 2005, pag. 197)

El trabajo en equipo en la municipalidad, se realiza a través de actividades o desafios que
facilitan la cooperacion entre sus colaboradores para una mayor comunicacion entre si y una
satisfaccion en el logro de los objetivos trazados, lo que permite medir a cada colaborador su

desempefio en cada actividad a realizar.
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3.2.9.4 Sentido de pertenencia

“Entendamos la identidad como el sentido de pertenencia a un grupo étnico, de clase
social, cultura o cualquier otra cales de agrupacion. Esta identificacion supone la
apropiacion, participacion e internalizacion de valores y simbolos que caracterizan una

identidad determinada”. (P. Pezzi , Chavez Nulfiez, & Minda, 1996, pag. 278)

En la municipalidad se enfoca en el puesto laboral ya que luchar por conseguir los objetivos
que se le designen y esto es lo que necesitan las instituciones hoy en dia, que los colaboradores
trabajen en equipo, unidas y en armonia, que permita medir el grado de compromiso,
pertenencia, integridad responsabilidad y profesionalidad con la municipalidad a la hora de

ejecutar operaciones y alcanzar objetivos.

3.2.9.5 Compromiso

Segin Morgan y Hunt, (1994), afirman “El compromiso es un indicador de la actitud
favorable del cliente hacia la relacion y de querer mantenerla en el tiempo”. (Guede,

2015, pag. 181)

El proceso de compromiso laboral en la municipalidad, constituye un activo muy importante,
ya que mediante el compromiso que tiene cada colaborador en el puesto laboral y en la
actividad que vaya a realizar, es uno de los mecanismos que tiene a su cargo la direccion de

recursos humanos para analizar la lealtad y vinculacion de los colaboradores con la institucion.
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3.2.9.6 Liderazgo

“Es una técnica para motivar a los demas hacia la obtencion de objetivos organizacionales;
que es la conduccién de un grupo hacia objetivos especificos, basada en la direccion afectiva
de sus miembros; o bien, en términos muy generales, que es la obtencién de cosas a través de

otras personas”. (Soria, 2004, pag. 267)

En la municipalidad el liderazgo lo transmite el sefior Alcalde ya que mediante la informacion
que genera lo que permite orientar la prestacion de servicios de acuerdo a procesos
planificados y orientados a satisfacer las necesidades y demandas de la ciudadania para la cual
se labora. Las actividades que realiza son de caracter técnico que incluye aspectos de
planificacion, administracion, prestacion de servicios y estratégico orientados a la gestion y

obtencidn de recursos.

3.3 Lista de deficiencias, carencias identificadas

1. Sefalizacién inadecuada en las oficinas de la municipalidad e inexistencia de manual

de funciones, atribuciones y procedimientos de la oficina de atencidn al ciudadano.

2. Insuficiente informacidn a los usuarios en los requisitos que deben presentar para

realizar tramites en cada una de las oficinas de la municipalidad.
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3. Escasa sefializacion de rutas de evacuacion en caso de emergencia para el personal del

area administrativa y operativa, al momento de ocurrir algun incidente.

4. Deterioro del area fisica del techo del edificio municipal.

5. Saturacion de oficinas en un mismo espacio.

6. Inadecuada presentacion personal de los distintos colaboradores.

7. Inexistencia de camaras de vigilancias para un mayor control de las actividades en las

instalaciones.

8. [Escaso mobiliario y equipo en cada una de las oficinas.

9. Ventilacion inadecuada en las instalaciones para cada una de las oficinas.

10. Inexistencia de rampas para personas con capacidades especiales.



3.4 Problematizaciones de las carencias

3.4.1 Tabla de carencias - problemas

Tabla 5
Carencias y problemas detectados en la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa

No.

Carencias

Problemas

10

Sefializacion inadecuada en las oficinas
de la municipalidad e inexistencia de
manual de funciones, atribuciones y
procedimientos de la oficina de atencion
al ciudadano.

Insuficiente informacion a los usuarios
en los requisitos que deben presentar
para realizar tramites en cada una de las
oficinas de la municipalidad.

Falta de localizacion de areas seguras en
caso de emergencia para el personal del
area administrativa y operativa, al
momento de ocurrir algin incidente.
Deterioro de las instalaciones de la
Municipalidad

Espacios reducidos en las oficinas, para
el desempefio de sus actividades.

Deficiencia de presentacion personal de
los distintos colaboradores.

Falta de cAmaras de vigilancias para un
mayor control de las actividades en las
instalaciones.

Escaso mobiliario y equipo en cada una
de las oficinas.

Ventilacion  inadecuada en  las
instalaciones para cada una de las
oficinas.

Falta de rampas para personas con
capacidades especiales.

¢Qué hacer para identificar las oficinas que
conforman la municipalidad y propiciar de
un manual de funciones, atribuciones y
procedimientos para la oficina de atencion
ciudadano?

¢Por qué existe insuficiente informacion a los
usuarios en los requisitos que deben
presentar para realizar trdmites en cada una
de las oficinas de la municipalidad?

¢Qué hacer para identificar zonas seguras
para el personal de las &reas administrativas,
operativas y usuarios al momento de surgir
una emergencia?

¢ Como se puede contrarrestar el deterioro de
las instalaciones de la municipalidad?

¢Cémo mejorar los espacios reducidos de las
oficinas?

¢Qué hacer para efectivizar la presentacion
personal de los colaboradores?

¢Qué hacer para implementar cdmaras de
vigilancia para el control de las actividades
en las instalaciones?

¢{Como se puede mejorar el mobiliario y
equipo de cada una de las oficinas?

¢Por qué no existe una ventilacion adecuada
en cada una de las oficinas?

¢(Qué se debe de implementar para la
construcciéon de rampas para personas con
capacidades especiales?

Fuente: Elaboracién por estudiantes del ejercicio profesional supervisado, 2017.
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3.4.2 Tabla de hipotesis accion

Tabla 6
Hipodtesis accion para la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa

No.

Problema (pregunta)

Hipétesis-accion

10

¢Qué hacer para identificar las oficinas que
conforman la municipalidad y propiciar de un
manual de funciones, atribuciones vy
procedimientos para la oficina de atencién
ciudadano?

¢Por qué existe insuficiente informacion a los
usuarios en los requisitos que deben presentar
para realizar trdmites en cada una de las
oficinas de la municipalidad?

¢ Qué hacer para identificar zonas seguras para
el personal de las &reas administrativas,
operativas y usuarios al momento de surgir una
emergencia?

¢Como se puede contrarrestar el deterioro de
las instalaciones de la municipalidad?

¢Coémo mejorar los espacios reducidos de las
oficinas?

¢QUé hacer para efectivizar la presentacion
personal de los colaboradores?

¢Qué hacer para implementar camaras de
vigilancia para el control de las actividades en
las instalaciones?

{Coémo se puede mejorar el mobiliario y
equipo de cada una de las oficinas?

¢Por qué no existe una ventilacion adecuada en
cada una de las oficinas?

;(Qué se debe de implementar para la
construccion de rampas para personas con
capacidades especiales?

Si se establecen las debidas sefializaciones
informativas a las oficinas de la municipalidad de
Taxisco y se crea el manual de funciones,
atribuciones y procedimientos para la oficina de
atencion al ciudadano, entonces se podra orientar
la comunidad visitante y personal administrativo y
operativo.

Si se propone un manual de atencion al ciudadano,
entonces los colaboradores brindaran un mejor servicio a
los usuarios donde daran a conocer los requisitos que
deben presentar para cada tramite que deseen realizar en
cada una de las oficinas de la municipalidad.

Si se establece un plan de contingencia en la
municipalidad de Taxisco, entonces se podra
identificar las rutas de evacuacion y zonas seguras.

Si se hace un estudio de la infraestructura de la
municipalidad, entonces se podrd mejorar las
instalaciones dando mantenimiento de las &reas con
mayor deterioro.

Si se hace un redisefio organizacional de las
instalaciones, entonces se mejoraran los espacios
de las oficinas para mayor comodidad de los
colaboradores de la municipalidad.

Si se ejecuta un reglamento de presentacion
personal, entonces se tendrd una mayor
identificacion de los colaboradores.

Si se crea una oficina de vigilancia tecnoldgica,
entonces se tendra un mayor control del uso y de las
actividades a realizar dentro de las instalaciones.
Si se equipa adecuadamente cada una las oficinas,
entonces se tendra un mejor ambiente laboral en los
colaboradores y usuarios de la municipalidad.

Si se rige de acuerdo al reglamento general sobre
higiene y seguridad en el trabajo, del instituto
guatemalteco de seguridad social, entonces se
tendria la ventilacidn adecuada para cada oficina de
la municipalidad.

Si se siguen los requerimientos de las normas de
reduccion de desastres numero dos NRD2 de la
CONRED, entonces se podra identificar los
accesos mas viables para la ejecucion de rampas en
la municipalidad.

Fuente: Elaboracion por estudiantes del ejercicio profesional supervisado, 2017
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3.5 Seleccién del problema

¢Por qué existe desinformacion a los usuarios para realizar tramites en cada una de las oficinas

de la municipalidad?

3.5.1 Propuesta de intervencidon - proyecto

Propuesta del manual de atencién al ciudadano para las oficinas de la municipalidad de

Taxisco, Santa Rosa.

3.6  Descripcién de indicadores

3.6.1 Viabilidad

Tabla 7
Viabilidad del proyecto en la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa

. S
Indicador . No
i

¢Se tiene, por parte de la Institucion, el permiso para hacer el X
proyecto?
¢Se cumplen con los requisitos necesarios para la X
autorizacion del proyecto?
¢ Existe alguna oposicion para la realizacion del proyecto? X

Fuente: Elaboracion por estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



3.6.2 Factibilidad

3.6.2.1 Estudio Técnico

Tabla 8

Estudio técnico del proyecto en la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa
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Indicador Si No
¢Esta bien definida la ubicacion de la realizacién del proyecto? X
¢ Se tiene exacta idea de la magnitud del proyecto? X
¢El tiempo calculado para la ejecucion del proyecto es el adecuado? X
¢ Se tiene claridad de las actividades a realizar? X
¢Existe disponibilidad de los talentos humanos requeridos? X
¢Se cuenta con los recursos fisicos y técnicos necesarios? X
¢Estd claramente definido el proceso a seguir con el proyecto? X
¢Se ha previsto la organizacion de los participantes en la ejecucion del X
proyecto?
¢ Se tiene la certeza juridica del proyecto realizar? X
Fuente: Elaboracién por estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
3.6.2.2 Estudio de mercadeo
Tabla 9
Estudio de mercadeo del proyecto en la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa
Indicador Si No

¢Estan bien identificados los beneficiarios del proyecto? X
¢Los beneficiarios realmente requieren la ejecucion del proyecto? X
¢Los beneficiarios estan dispuestos a la ejecucion y continuidad del X
proyecto?
¢ Los beneficiarios identifican ventajas de la ejecucion del proyecto? X

Fuente: Elaboracion por estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



3.6.2.3 Estudio econdmico

Tabla 10
Estudio econdmico del proyecto en la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa

Indicadores Si

¢Se tiene calculado el valor en plaza de todos los recursos requeridos X
para el proyecto?

¢Sera necesario el pago de servicios profesionales? X
¢ ES necesario contabilizar gastos administrativos?

¢El presupuesto visualiza todos los gastos a realizar?

¢En el presupuesto se contempla el renglon deimprevistos?
¢Se ha definido el flujo de pagos con una periodicidad establecida?
¢ Los pagos se haran con cheque?

¢ Los gastos se haran en efectivo? X
¢ ES necesario pagar impuestos?

X X X

Fuente: Elaboracion por estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

3.6.2.4 Estudio financiero

Tabla 11
Estudio financiero del proyecto en la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa

Indicador S
¢Se tiene claridad de como obtener los fondos econémicos para el X
proyecto?
(El proyecto se pagara con fondos de la

institucién/comunidad intervenida?

¢ Sera necesario gestionar crédito?

¢Se obtendrdn donaciones monetarias de otras instituciones?

¢Se obtendran donaciones de personas particulares? X
¢ Se realizaran actividades de recaudacion de fondos?

Fuente: Elaboracion por estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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3.7 Analisis y discusion de resultados

3.7.1 Metodologia

Consistio en la realizacidn de una inspeccién a toda el area de la municipalidad con el &nimo de
verificar las necesidades de cada uno de los distintos entornos laborales, se realizé una encuesta
al personal del &rea administrativay operativa de la Municipalidad, los datos fueron procesados,
aplicados y dispuestos en el presente documento, haciendo un total de la poblaciéon de 124
personas que colaboran en dicha Municipalidad de lo cual se tom6 una muestra de personas

encuestadas.

3.7.1.1 Datos de personal a quien se tomé la muestra para realizar la encuesta

Los datos obtenidos de la encuesta realizada al personal del area administrativa y operativa de

la municipalidad, (54 muestras tomadas al azar), sobre su opinion respecto a la situacion actual.

Cuadro 8
Cantidad de colaboradores a tomar en cuenta para realizar encuesta
Oficina No. De Personas

Secretaria municipal 3
Direccion administracién financiera integrada 7
Direccion municipal de planificacion 2
Oficina de impuesto Gnico de inmueble 6
Oficina de servicio publicos municipales 10
Oficina de ambiente y riesgo 6
Juzgado de asuntos municipales 10
Oficina de recursos humanos 2

Oficina municipal de la mujer 2
Oficina municipal de desarrollo social 1
Oficina informacion publica 2
Oficina de cultura y deporte 2
Oficina de la juventud 1
Total de colaboradores 54

Fuente: Elaboracién por estudiantes del ejercicio profesional supervisado, 2017
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3.7.1.2 Formula para obtener la muestra para las encuestas

Donde:

n=tamano de la muestra

N=tamafio de la poblacion

Z=valor que depende del nivel de confianza

p= proporcion de éxito de los datos

(= proporcion de fracaso de los datos

d= error relativo (cantidad de variacion que se permite en la toma de datos)

NOTA: se asume maxima varianza (p=q=0.5) porque no se han hecho estudios
anteriores.

Fuente: (Douglas A. Lind, William G. Marchal, Samuel A. Wathen, Estadistica aplicada a los negocios y la economia, 2008.)

Datos: n= ((124x1.96%) x (0.5) (0.5)) =54.12=54

N= 124 ((124x0.102) + (1.96%) (0.5) (0.5))

N. C. =95%

Z=1.96

a=5% 54 x 100 / 124 = 44% del total de colaboradores.
p=0.5

g=0.5

d=10%
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3.7.1.3 Conclusién

Se tomaron 54 muestras para obtener los datos sobre las condiciones generales en las que se
encuentra las instalaciones de la municipalidad las que representan el 44% del total de los
colaboradores (124), tomando un margen de error en la toma de datos del 10%, con una

probabilidad de que los datos fuesen correctos del 95%.

Se sugiere difundirlo y darlo a conocer a la totalidad del personal de las areas administrativas y

operativas de la municipalidad.

3.7.2 Analisis e interpretacion encuesta dirigida a personal administrativo y operativo de la

municipalidad de Taxisco, departamento de Santa Rosa.

1. ¢Tiene el equipo adecuado para efectuar su trabajo dentro de la institucion?

Grafica 1
(Pregunta 1) Tiene el Equipo adecuado para efectuar su trabajo dentro de la institucion

=Si =No

Fuente: Elaboracién propia, con base a resultados de encuesta dirigida al personal administrativo y operativo, 2017

Andlisis: el 81% de personas encuestadas cuenta con el equipo adecuado para efectuar sus

labores, mientras que el 19% considero que faltan algunos implementos.
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2. ¢Las herramientas que utiliza estan en buen estado?

Grafica 2
(Pregunta 2) Las herramientas que utiliza estan en buen estado

No 20% Si 80%

= Sji =No

Fuente: Elaboracién propia, con base a resultados de encuesta dirigida al personal administrativo y operativo, 2017

Analisis: el 80% de las personas encuestadas considera que si estan en bueno estado las
herramientas que usan, mientras que el 20% de los encuestados indican que no estan en buen
estado.

3. ¢Sabe qué hacer en caso de ocurrir un accidente?

Gréfica 3
(Pregunta 3) Sabe qué hacer en caso de ocurrir un accidente

1 0,
No 54% Si 46%

= Sj =No

Fuente: Elaboracién propia, con base a resultados de encuesta dirigida al personal administrativo y operativo, 2017

Anélisis: un 54% no sabe qué hacer al momento de ocurrir una emergencia, y el 46% de los
encuestados considera que si tiene conocimientos para actuar en una emergencia.
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4. Los departamentos que integran la Municipalidad no se encuentran sefializados,

¢Considera que es necesario que estén identificados?

Gréfica 4
(Pregunta 4) Los departamentos que integran la municipalidad no se encuentran sefializados, ¢Considera que
es necesario que estén identificados?

‘ Si 96%

No 4%

=Si =No

Fuente: Elaboracién propia, con base a resultados de encuesta dirigida al personal administrativo y operativo, 2017

Analisis: un 96% de los encuestados considera que es necesario identificar cada
departamento, mientras que un 4% no lo ve necesario.

5. ¢Cree usted que es necesario que exista una oficina de atencién al ciudadano?

Grafica 5
(Pregunta 5) ¢ Cree usted que es necesario que exista una oficina de atencion al ciudadano?

No 11% Si 89%

2

= Si = No

Fuente: Elaboracién propia, con base a resultados de encuesta dirigida al personal administrativo y operativo, 2017

Anélisis: el 89% considera que es primordial la implementacién de una oficina de atencién al

ciudadano, y un 11% indican que no es factible.



6. ¢Mantiene una buena relacién laboral con los demas compafieros colaboradores?

Grafica 6
(Pregunta 6) ¢Mantiene una buena relacién laboral con los demas comparieros colaboradores?

‘ Si 94%

No 6%

= Sji =No

Fuente: Elaboracién propia, con base a resultados de encuesta dirigida al personal administrativo y operativo, 2017

Anélisis: un 94% si tiene buena comunicacion con sus comparieros, y 6% indica que no

existe una relacién efectiva.
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3.7.2.1 Analisis e interpretacion Entrevista al personal Administrativo de la Municipalidad
de Taxisco, Departamento de Santa Rosa.
1. Edad

Grafica 7
Promedio de edades del personal

De 41 a 55 De56a70
8% T 8%

De 25 a 40
84%

=De25a40 =De4lab5 =Deb56a70

Fuente: Elaboracién propia, con base a resultados de entrevista dirigida al personal administrativo.

Anélisis: con la informacién proporcionada se da a conocer que entre las edades de 25 a 40 afios
existe un 84% de los colaboradores, un 8% entre las edades 41 a 55 afios, y 8% en las edades

comprendidas de 56 a 70 afios.
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2. Estudios realizados

Grafica 8
Nivel de estudios del personal administrativo

Universitario

62%
\-ﬁ 3
Diversificado
38%
Diversificado = Universitario

Fuente: Elaboracién propia, con base a resultados de entrevista dirigida al personal administrativo.

Analisis: un 62% de los entrevistados cuentan un nivel de estudios universitario, y el 38%

especificd haber obtenido solo el nivel diversificado.

3. Sexo

Grafica 9
Género del personal

Hombre
69%

= Hombre = Mujer

Fuente: Elaboracion propia, con base a resultados de entrevista dirigida al personal administrativo.

Analisis: un 69% de los entrevistados son hombres, y 31% fueron mujeres.
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3.7.2.2 Analisis e interpretacion para contrarrestar algin desastre natural o percance.

1. ;Sabe usted como actuar en una situacion de emergencia?

Gréfica 10
¢, Sabe usted como actuar en una situacion de emergencia?

= Si =No

Fuente: Elaboracién propia, con base a resultados de entrevista dirigida al personal administrativo.

Anélisis: un 54% desconoce cOmo contrarrestar una emergencia, mientras que el 46% de los
entrevistados si sabe que realizar en una emergencia.

2. ¢Cree que existen peligros de accidentes en el edificio?

Gréfica 11
¢ Cree que existen peligros de accidentes en el edificio?

No 31% Si 69%

= Si =No

Fuente: Elaboracién propia, con base a resultados de entrevista dirigida al personal administrativo.

Analisis: el 69% de los entrevistados considero que si hay peligros, como por ejemplo; estantes,
escritorios que ocasionan espacios de las oficinas reducidos, que obstaculizan el paso, y el 31%
indica que no hay peligros.
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3. ¢Ha participado dentro de las instalaciones del edificio a la realizacion de simulacros?

Gréfica 12
¢Ha participado dentro de las instalaciones del edificio a la realizacion de simulacros?

Si 15%

No 85%

= Sji =No

Fuente: Elaboracién propia, con base a resultados de entrevista dirigida al personal administrativo.

Anélisis: el 85% no ha participado en un ningln tipo de simulacro, y el 15% si ha tenido a bien

recibir alguna capacitacion.

4. ¢Harecibido capacitacion sobre primeros auxilios?

Gréfica 13
¢Ha recibido capacitacion sobre primeros auxilios?

Si 31%

No 69%

=Sj =No

Fuente: Elaboracién propia, con base a resultados de entrevista dirigida al personal administrativo.

Anélisis: el 69% no ha participado de capacitaciones de primeros auxilios, y el 31% de los
entrevistados no tiene conocimientos para brindar apoyo en caso de un accidente.



5. ¢Existe algin método de solucidn ante una emergencia?

Gréfica 14
¢Existe algin método de solucién ante una emergencia?

No 54% Si 46%
0 0

|

N\ 4

= Sj = No

Fuente: Elaboracién propia, con base a resultados de entrevista dirigida al personal administrativo.
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Anélisis: el 54% no tiene conocimiento sobre algin método de emergencia, y el 46% si tiene

algun método.
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3.7.3 Analisis e interpretacion del proceso administrativo de la municipalidad de Taxisco,

departamento de Santa Rosa.

1. ¢(Cree usted que es necesario que la mision y vision se encuentren plasmados en un lugar

visible para el servicio del personal y la poblacion en general?

Gréfica 15
¢Cree usted que es necesario que la mision y vision se encuentren plasmados en un lugar visible para el
servicio del personal y la poblacién en general?

Si 100%

= Si =No

Fuente: Elaboracién propia, con base a resultados de entrevista dirigida al personal administrativo.

Analisis: el 100% de los entrevistados ve necesario que se coloque en un lugar visible la misién

y vision de sus colaboradores para el logro de sus objetivos.



99

2. ¢Considera usted que la mision y vision es parte importante para el desarrollo de las

actividades dentro del entorno laboral y servicio al cliente?

Gréfica 16
(Pregunta 2) Sobre proceso administrativo

Si 100%

=Sj =No

Fuente: Elaboracién propia, con base a resultados de entrevista dirigida al personal administrativo.

Analisis: el 100% de los entrevistados considera que la mision y vision son parte importante de
la Municipalidad para que sus colaboradores desempefien sus actividades con objetividad y

amabilidad.



3.7.4 Andlisis e interpretacion de la lista de chequeo de prevencion realizada a la

Municipalidad.

Revision

Si

Bueno

Regular

Malo

Observaciones

SISTEMAS DE DETECCION

Existen sistemas de deteccion de incendio
alarma

Sistema de detectores de humo

Sistemas de detector de calor

Sistemas de alarma, avisos de emergencia

Distribucion de los sistemas de deteccién
de incendio y alarma

X X|[X[X]| X

SISTEMA DE EXTINCION

Extintores

Cantidad

[Tipo de instalacidn correcta

Distribucion por distancia

XX X[ X

IAccesibilidad

XX

Fecha Ultima recarga — vencimiento

Presion en el manémetro

Sello

Seguro

Manguera

Pintura - apariencia

XXX XX

Se hace reposicion inmediata de ellos
cuando se usan

Pruebas periddicas de operatividad

X

Sefiales de localizacion e instrucciones

PRUEBAS DE INCENDIO

Existen tuberias de alimentacion de agua
para el servicio contra incendio

Siamesas

\Valvulas —diametro

Estan instaladas de acuerdo con la
normatividad vigente

X X X] X

Compatibilidad con el servicio de
bomberos de la localidad

Pruebas periddicas operatividad

NO HAY MANUALES PARA
REALIZAR SIMULACROS

Existe suficiente abastecimiento de agua
para 1/2 hora de incendio

EVACUACION DE
INCENDIOS/EMERGENCIAS

Emergencias

Existen salidas de emergencia

Emergencias

I/Ancho

XXX X

IA donde llegan

A LAPARTE EXTERNA DE LA
MUNICIPALIDAD

Permanecen sin seguro

Se encuentran sefializadas

Rutas seguras

Contencion de incendios

XXX [X

Puertas, muros y sellos contra incendio

Controles de ventilacién

Pruebas periddicas de operacion

Instrucciones para activar

XXX X
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Revision

Si

No

Bueno

Regular

Malo

Observaciones

ESTADO GENERAL DEL CABLEDO

Instalacion de cableado / cables en buen
estado / uniones buenas

En canaletas

Sin proteccion

Utilizan extensiones provisionales

Estado general del sistema eléctrico

EN ALGUNOS NIVELES

Existen cortacircuitos segun las areas

Sobrecargan los circuitos

Uso y estado de los equipos eléctricos

Estado general de interruptores y tomas

[Trabajan adecuadamente

[Tienen sus respectivas tapas

Las tomas tienen polo a tierra

Sobrecarga de tomas

XXX

Focos e iluminacion en general

Son suficientes, bien localizados en
pasillos, pasos, escaleras

ORDEN Y ASEO

Escaleras y plataformas

Deben estar limpias

Sin materiales innecesarios

Bien iluminadas

Con barandas apropiadas

XX XX

Escalones en buenas condiciones /
antideslizantes

Pasillos

Deben ser seguros, libres de obstaculos

IAncho adecuado para los lugares de
trabajo

Pisos

Deben poseer superficies seguras y aptas
para el trabajo

Terreno

Debe encontrarse en orden, libre de
desperdicios y materiales innecesarios

IANALISIS DE VULNERABILIDAD

INSTALACIONES DE LA
MUNICIPALIDAD

Descripcidn de area

La construccion en esta area no presenta
ningun deterioro en paredes, columnas,
estructura de techos o aditamentos internos

EXISTENCIA DE FILTRACIONES
DE AGUA OCASIONADAS POR
LA LLUVIAEN LA TERRASA

Presenta deterioro observable en paredes y
techos que hagan pensar en dafios
estructurales

EXISTEN RIESGOS DE INCENDIO

Por corto circuito, mal estado de las
instalaciones eléctricas

Por fumadores

Por falta de orden y aseo

Por escape y/o almacenamiento de
sustancias inflamables en esta area

X | X|X| X

Por sismo o terremoto

Existen riesgos de atrapamiento

EN EL DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRACION FINANCIERA
MUNICIPAL
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Revision

No

Bueno

Regular

Malo

Observaciones

Por caida de estantes y/o bibliotecas mal
aseguradas

Caida de vidrios, lamparas, cuadros, cajas
de papeleria, etc.

Por falla del sistema estructural en sismo 0
terremoto

Por caida de techo

Existen riesgos de choque eléctrico

XX X | X | X

Por mal estado de las instalaciones
eléctricas

IAlambres eléctricos sin entubar o por
extensiones averiadas

Caidas de cable de alta tension

Identifica algln riesgo en las oficinas

Las superficies de trabajo

En las areas de circulacion o
desplazamiento

HAY MUCHOS OBSTACULOS EN
LA ENTRADAS DE LAS
OFICINAS (ESTANTES, SILLAS Y
MASETEROS)

PARQUEOS

Existen suficientes parqueos

Estan sefializados los parqueos para carros
motos

IActualmente es segura el &rea para el
parqueo de motos

IActualmente es segura el area para el
parqueo de carros

Existe suficiente iluminacion para el area
de parqueos

Existe separacion de parqueos para el
concejo municipal y para personal
administrativo

Existe limite de velocidad implementada
en las areas de parqueo

GARITA DE SEGURIDAD

Existen guardias de seguridad

Tienen el equipo adecuado(armas,
municiones, radios, botiquin, extintores)

NO TIENEN BOTIQUIN DE
PRIMEROS AUXILIOS Y RADIOS

Los guardias de seguridad llevan un
registro de las personas que ingresan a las
instalaciones

El nimero de guardias de seguridad es el
adecuado

Cuenta la garita de seguridad con area de
ingreso y egreso de las instalaciones
establecidas

IActualmente es suficiente el &rea de
ingreso y egreso de las instalaciones

SI SON SUFICIENTES PERO NO
ESTAN IDENTIFICAS
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Capitulo 4
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En el siguiente capitulo se da a conocer los procedimientos a implementar para la realizacion

del proyecto a ejecutar en la municipalidad y asi poder cumplir con los objetivos propuestos.

4  Plan Accion

4.1 ldentificacion

4.1.1 Universidad

Universidad de Santa Carlos de Guatemala

4.1.2 Centro

Centro universitario de Santa Rosa

4.1.3 Licenciatura

Licenciatura en Administracion de Empresas

4.1.4 Estudiante

Kendal Miguel Rodriguez Zamora

4.1.5 Registro académico

201245602

4.1.6 Cadigo Unico de identificacion

2120790420608

4.2 Titulo del proyecto

Propuesta del manual de atencion al ciudadano para la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa.
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4.3 Problema seleccionado

¢Por qué existe desinformacion a los usuarios para realizar tramites en cada una de las oficinas

de la municipalidad?

4.4 Hipotesis-accion

Si se propone un manual de atencién al ciudadano, entonces los colaboradores brindaran un
mejor servicio a los usuarios donde daran a conocer los requisitos que deben presentar para

cada trdmite que deseen realizar en cada una de las oficinas de la municipalidad.

4.5 Ubicacion geogréfica de la intervencién

4ta. Calle, Barrio San Miguel, Municipalidad del municipio de Taxisco, departamento de

Santa Rosa, Guatemala

4.6 Ejecutor de la intervencion

Estudiante del ejercicio profesional supervisado

4.7 Unidad ejecutora
Universidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario de Santa Rosa, seccion Chiquimulilla.

Municipalidad de Taxisco, Santa Rosa.
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4.8 Descripcion de la intervencion

El proyecto consiste en la elaboracion de un manual de atencidn al ciudadano para que los
colaboradores de la municipalidad de Taxisco, del departamento de Santa Rosa, promuevan
ante la ciudadania principios y valores organizacionales y asi demostrar con eficiencia y
eficacia los requisitos que deben presentar para cada tramite que deseen realizar en las
distintas oficinas, y a su vez proporcionar un banner informativo en cada una de las oficinas,
para que los usuarios observen las funciones, atribuciones y actividades que realizan en cada
una de las oficinas, instalando también en un lugar visible la mision y vision de la institucion

para motivar y crear un ambiente laboral idéneo.

4.9 Justificacién de la intervencion

El proyecto se realizara porque, segun el diagndstico realizado en la municipalidad de

Taxisco, Santa Rosa, se identifico la problematica de insuficiente informacion en los requisitos
que deben presentar los usuarios para realizar trdmites en cada una de las oficinas, por lo cual
se priorizo la implementacion de un manual de atencion al ciudadano, donde se establezcan

los requisitos que se deben de presentar para agilizar los tramites y de igual manera donde los
colaboradores adquieran herramientas y acciones preventivas en la atencién al ciudadano, y
desarrollar la atencion preferencial hacia las personas de la tercera edad, mujeres embarazadas
y personas con capacidades especiales, brindando asi una imagen organizacional con

responsabilidad, honestidad, amabilidad y confianza ante la ciudadania.
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4.10 Objetivos

4.10.1 Objetivo general

Brindar un servicio a la ciudadania con eficiencia y eficacia en la municipalidad de Taxisco,
Santa Rosa, con el fin primordial que el colaborador domine la informacion requerida al
momento de dar a conocer los requisitos que deberan presentar para agilizar sus tramites

correspondientes.

4.10.2 Objetivos especificos

e Propiciar de un manual de atencidn al ciudadano a los colaboradores de la
municipalidad con el fin de promover conocimientos técnicos en atencidn de tramites y

como contralar la atencién de reclamos.

e Brindar a cada oficina baners informativos para que el colaborador reconozca las

funciones y atribuciones que le competen como funcionario publico.

e Promover principios y valores éticos en la atencion al ciudadano en cada colaborador.
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4,11 Metas

e Elaborar 1 manual de atencion al ciudadano, donde se estipulen los requisitos que
deben de presentar los ciudadanos en los tramites que deseen realizar, asi como

también conocimientos técnicos para los colaboradores.

e Instalar 17 baners informativos para cada oficina y promover ante los colaboradores las

funciones y atribuciones de cada funcionario publico.

e Crear un clima laboral idoneo ante los colaboradores de las areas administrativas y
operativas de la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa y asi demostrar ante la
ciudadania un mejor servicio, por medio de la instalacion de un cartel informativo en el

segundo nivel con la misién y vision de la institucion.

4.12 Beneficiarios

e Concejo Municipal
e Alcalde Municipal
e Personal Administrativo y Operativo

e Poblacion en General
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4.13 Actividades a desarrollar para el logro de los objetivos

1. Inspeccionar las instalaciones de lo municipalidad.

2. Solicitar a cada oficina que tramites realizan y que requisitos deben de presentar los
ciudadanos.

3. Elaboracion de baners informativos.

4. Instalacion de baners informativos en cada una de las oficinas.

5. Elaboracion de cartel informativo de la mision y vision de la institucion.

6. Instalacion de cartel informativo de la mision y vision de la institucion.

7. Redaccién del manual de atencion al ciudadano.

8. Entrega del manual de atencion al ciudadano al alcalde municipal y a las distintas

oficinas de la municipalidad.

4.14 Metodologia de trabajo

La metodologia que se utilizé para la elaboracion del trabajo fue documental y de campo se
utilizara las técnicas de investigacion siguientes: Observacion, entrevista, encuesta y lista de

chequeo.



4.15 Cronograma de actividades

Lugar:
Estudiante del ejercicio

profesional supervisado:

Técnico asesor:

Municipalidad de Taxisco, Santa Rosa.

Kendal Miguel Rodriguez Zamora.
Ing. William Leopoldo Rodriguez Cristales

e Fechade inicio: 17 de agosto de 2017
e Fecha de finalizacion: 25 de agosto de 2017
Cuadro 9
Cronograma de actividades
AGOSTO 2017
L Semana 3 Semana 4
No. Actividad j v S D L M M 3 Vi
17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25

1 Inspeccionar las instalaciones de lo

municipalidad

Solicitar a cada oficina que tramites
2 | realizan y que requisitos deben de

presentar los ciudadanos
3 | Elaboracion de baners informativos
4 Instalacion de baners informativos en

cada una de las oficinas
5 Elaboracion de cartel informativo de

la mision y vision de la institucion
6 Instalacion de cartel informativo de la

mision y vision de la institucion
7 Redaccion del manual de atencion al

ciudadano

Entrega del manual de atencion al
8 | ciudadano al alcalde municipal y a las

distintas oficinas de la municipalidad

Fuente: Elaboracion por estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

4.16 Recursos

4.16.1 Talento humano

Estudiante del ejercicio profesional supervisado

Personal administrativo y operativo de la Municipalidad

Asesor
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4.16.2 Materiales

e Hojas papel bond

o Lépiz

e Lapiceros
e Agendas
e Ganchos
o Folder

e Tinta para impresora
e Calendario

e Banners informativos
e Manta vinilica

e Madera

4.16.3 Técnicos

e Analisis contextual e institucional
e Técnicas e instrumentos de investigacion participativa (observaciones, entrevistas,

encuestas y lista de chequeo)

4.16.4 Tecnolodgicos

e Computadora

e |Impresora
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e USB
e Acceso a internet

e Camara Digital

4.16.5 Fisicos

e [Escritorios

e Sillas

e Engrapadoras

e Extensiones eléctricas

e Banners informativos

e Carteles informativos

e Instalaciones de la institucién



4.16.6 Financieros

4.16.6.1 Presupuesto

Cuadro 10
Cuadro de presupuesto
Cantidad Concepto Uil;fg:?o EI)_?[(;IO
Almuerzos para el estudiante del ejercicio
31 profesional supervisado, durante el tiempo Q 2000 Q 620.00
de permanencia en la institucion municipal
31 pasajes diarios de transporte Q 1000 Q 310.00
Refacciones para el estudiante del ejercicio
31 profesional supervisado, durante el tiempo Q 1000 Q 310.00
de permanencia en la institucion municipal
1 Impr_esora mgltlfuncmnal con sistema Q1,800.00 Q 1,800.00
continuo de tinta
30 Folder con gancho Q 150 Q 45.00
4 Resmas de hojas bond tamario carta Q 30.00 Q 120.00
17 Baners informativos (baners e impresion) Q 135.00 Q2,295.00
Impresiones del manual de atencion al
17 ciudadano, para entregarlos a cada oficinade Q 143.00 Q 2,431.00
la municipalidad
1 USB DE 16 GB Q 90.00 Q 90.00
CD (contenido de la informacion digital del
! manual de atencion al ciudadano) Q 6500 Q6500
1 Carte!era_lnf(_)fmatlva de la mision y vision Q 30000 Q 300.00
de la institucion
TOTAL Q 8,386.00

Fuente: Elaboracion por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

4.16.6.2 Fuentes de financiamiento

privadas de la localidad y personas altruistas.

Gestidn por parte del estudiante del ejercicio profesional supervisado, instituciones
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4.17 Evaluacion

Tabla 12
Evaluacion

Elemento del plan Si No Comentario
¢Es completa la identificacion institucional del
estudiante del ejercicio profesional
supervisado?
¢El problema es el priorizado en el diagnostico?
¢La hipotesis-accion es la que corresponde al
problema priorizado?
¢La ubicacion de la intervencion es precisa?
¢La justificacion para realizar la intervencion es
valida ante el problema a intervenir?
¢El objetivo general expresa claramente el
impacto que se espera provocar con la
intervencion?
¢ Los objetivos especificos son pertinentes para
contribuir al logro del objetivo general?
¢Las metas son cuantificaciones verificables de
los objetivos especificos?
¢Las actividades propuestas estan orientadas al
logro de los objetivos especificos?
¢ Los beneficiarios estan bien identificados?
¢Las técnicas a utilizar son las apropiadas para
las actividades a realizar?
¢El tiempo asignado a cada actividad es
apropiado para su realizacion?
¢ Estan claramente determinados los
responsables de cada accion?
¢El presupuesto abarca todos los costos de la
Intervencion?
¢Se determino en el presupuesto el renglén de
imprevistos?
¢Estan bien identificadas las fuentes de
financiamiento que posibilitaran la ejecucion X

del proyecto?
Fuente: Elaboracion por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

X X X X X

X

X X X X X X X X X
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Capitulo 5

En el presente capitulo se da a conocer el conjunto de temas tedricos y legales que sustentan y

dan respuesta al problema planteado segun el diagnostico realizado en la institucion.

5 Fundamentacién teoérica

5.1 Elementos tedricos

5.1.1 Manual de atencién al ciudadano

5.1.1.1 Atencidn al ciudadano

Una buena atencién a la ciudadania comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que
todas las acciones o inacciones de la entidad, a lo largo del ciclo de la gestion, impactan en el
servicio final que se presta al ciudadano. (Presidencia del Consejo de Ministros — Secretaria de

Gestion Pablica, 2015, péag. 11)

Todo ciudadano, sea que actué en nombre propio o en virtud de representacion, tiene derecho
a recibir servicios de calidad al momento de realizar algin tramite o requerir algan servicio del
Estado. Esto implica: contar con una administracion publica moderna y transparente.

Conjunto de actividades, herramientas especificas, procesos y canales (oficinas, teléfonos,
paginas web) a través de los que se establece contacto con el ciudadano para informar, ofrecer

y facilitar la prestacion de los servicios en la comunidad, asi como el medio a través del cual
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fomentar la participacion de los ciudadanos mediante las quejas y sugerencias y otros

mecanismos para la mejora de la administracion. (Montenegro, 2011, pag. 8)

e Acceder, facilmente, a la informacion que administran las entidades.

e Recibir informacidn clara, completa, oportuna y precisa sobre los servicios prestados
por las entidades publicas.

e Obtener informacion sobre los horarios de atencion al ciudadano, de manera visible.

e Conocer el estado de su tramite.

e Obtener, del personal de la entidad publica, un trato respetuoso y diligente, sin
discriminacion por razon de sexo, raza, religion, condicién social, nacionalidad u
opinion.

e Recibir una atencion que tome en cuenta las practicas culturales y la lengua de cada
ciudadano.

e Tolerar una espera razonable al momento de ser atendido.

e Obtener el asesoramiento preciso sobre los tramites y requisitos que debe cumplir en
sus procedimientos.

e Poder presentar la documentacion en los procedimientos en los que tenga la condicion
de interesado, y recibir en términos claros y sencillos las notificaciones que envié la
entidad.

e Gozar de una administracion publica responsable en general.
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5.1.1.2 Enfoque por demanda

Las entidades publicas, por definicion, prestan servicios Unicos, establecidos por ley, por lo
que los ciudadanos se ven obligados a acudir a dichas entidades. Las entidades requieren,
entonces, de incentivos institucionales que motiven y garanticen las mejoras progresivas en la

calidad de los servicios publicos que ofrecen a la ciudadania.

Se requiere que el enfoque por oferta, existente en la actualidad, centrado en los servicios que
las entidades tienen establecidos por competencias y funciones; cambie a uno por demanda, es
decir centrado en las necesidades de la ciudadania. Sera necesario, por lo tanto, definir las
prioridades e intervenciones de las entidades a partir de las necesidades ciudadanas, siendo el
personal de las entidades publicas el agente del cambio, que impulse mejoras continuas en los
procesos de gestion a fin de responder mejor a esas necesidades, con los recursos y
capacidades disponibles. (Presidencia del Consejo de Ministros — Secretaria de Gestion

Publica, 2015, pag. 12)

En esa linea el enfoque por demanda debe tener las siguientes caracteristicas:

5.1.1.2.1 Estado orientado a las necesidades de la ciudadania

Supone trascender la vision tradicional del sector publico, basada en la ley y en el poder

monopolico del estado, para centrar la atencidn en los servicios a la ciudadania. Ello debido a

que toda entidad del sector publico, independientemente del servicio que brinde y del nivel de
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gobierno en el que se desempefie, se vincula de manera directa con la ciudadania. (Presidencia

del Consejo de Ministros — Secretaria de Gestion Publica, 2015, pag. 12)

5.1.1.2.2 Calidad en la atencién a la ciudadania

Aumenta la confianza de la ciudadania frente al Estado, reduce sus costos y mejora la imagen
y reputacion de sus diversas entidades publicas, supone que el personal responsable de
desarrollar e implementar las mejoras para atencion a la ciudadania articule sus esfuerzos bajo
la premisa que él mismo es parte de un proceso, cuyas actividades se realizan con la mision de
servir a la ciudadania. (Presidencia del Consejo de Ministros — Secretaria de Gestion Publica,

2015, pag. 12)

5.1.1.2.3 Implementacién de buenas préacticas de atencion a la ciudadania

Requiere reconocer lo bueno, promover précticas orientadas a servir a la poblacion y premiar
el éxito en la gestion pablica como una manera eficaz de impulsar una reforma del Estado,
orientada a la ciudadania, y desde éste, a través de la promocién y la multiplicacién de las
buenas practicas en gestion publica. (Presidencia del Consejo de Ministros — Secretaria de

Gestion Puablica, 2015, pag. 13)
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5.1.1.2.4 Interculturalidad

Supone que el Estado cuente con servicios publicos culturalmente pertinentes y libres de
discriminacion, que le permitiran: cumplir con el respeto del derecho a la entidad cultural y a
la no discriminacion, garantizar el acceso a servicios publicos por parte de todos los
ciudadanos, generar en los ciudadanos percepciones y actitudes positivas, combatir la
informalidad, incrementar los niveles de confianza y cumplir con los objetivos de la reforma 'y
modernizacion del Estado. (Presidencia del Consejo de Ministros — Secretaria de Gestidn

Publica, 2015, pag. 13)

5.1.1.2.5 Genero

Reconoce que mujeres y hombres tienen diferentes necesidades debido a que desempefian
diferentes roles en la sociedad y viven de manera diferente los mismos problemas, es decir
dependiendo de ddnde se encuentre ubicados, hombres y mujeres podran aprovechas o no los
resultados de las politicas. (Presidencia del Consejo de Ministros — Secretaria de Gestion

Publica, 2015, pag. 14)

5.1.1.2.6 Generacion de incentivos y reconocimientos

“Otorga al personal de las entidades publicas la posibilidad de ser participe del cambio,

de ser escuchado y de viabilizar su opinion hacia canales superiores” (Presidencia del

Consejo de Ministros — Secretaria de Gestion Publica, 2015, pag. 14)
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5.1.1.2.7 Inclusivo

Orientar las acciones para que todos los ciudadanos y ciudadanas tengan igualdad de
oportunidades, buscando cerrar las brechas existentes, y brindando a todos por igual, servicios
con la calidad y en la cantidad necesaria para satisfacer sus necesidades, garantizando el
desempefio y participacion activa de los ciudadanos en la sociedad. (Presidencia del Consejo

de Ministros — Secretaria de Gestion Pablica, 2015, pag. 14)

5.1.1.2.8 Abierto

Implica primer la transparencia y accesibilidad de la informacion publica a los ciudadanos,
fomentar la participacion ciudadana y poseer capacidad de respuesta a las demandas y
necesidades ciudadanas, asi como rendir cuentas. (Presidencia del Consejo de Ministros —

Secretaria de Gestion Pablica, 2015, pag. 14)

5.1.1.2.9 Gestion por procesos

Involucra cambiar el tradicional modelo de organizacion funcional y migrar hacia una
organizacion por procesos basada en las “cadenas de valor” de cada entidad, que asegure que
los bienes y servicios bajo su responsabilidad generen resultados e impactos positivos para el
ciudadano, asi como se minimicen los riesgos a la seguridad o a la salud, inherentes a los
procesos, teniendo en cuenta los recursos disponibles. (Presidencia del Consejo de Ministros —

Secretaria de Gestion Pablica, 2015, pag. 15)
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5.1.1.2.10 Simplificacion administrativa

Contribuye a mejorar la calidad, la eficiencia y la oportunidad de los procedimientos y
servicios administrativos que la ciudadania realiza ante la administracion pablica, a través del
conjunto de principio y acciones derivadas de éstos que tienen como objeto eliminar los
obstaculos o costos innecesarios para la ciudadania. (Presidencia del Consejo de Ministros —

Secretaria de Gestion Pablica, 2015, pag. 15)

5.1.1.3 Accesibilidad y canales de atencion a la ciudadania

Comprende los canales de atencidn o puntos de acceso a traves de los cuales la ciudadania
hace uso de los distintos servicios provistos por las entidades puablicas. Estos tienen una
notable importancia con respecto a la calidad de la atencidn, en tanto el uso apropiado de los
mismos permite ampliar la cobertura de los servicios (dispersion geografica de los puntos de
atencion), agilizar los tramites, atender a grupos vulnerables y mejorar el acceso de la
ciudadania a la informacion. (Presidencia del Consejo de Ministros — Secretaria de Gestion
Publica, 2015, pag. 35)

Figura 2
Proceso a través de los canales de atencién

Grafica N 2. Proceso a traves de los canales de atencicom

Solicita: CAaMNALES Solicica:

—  Inicio procedimientos D -~ Imicio procedimientos
administrativos ATEMNCION adrministrativos

~  Prestcacidan de serwicios ~  Prestcacian de serwvicios
exclusivos ¥ no exclusivos ¥ No
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Ejecuca:

~  Acoos adminisoacvos

Ejecuta:c

- Aucoos adminisorativos

1l

~  MActuaciones maoeriales ~  MAcouacionces mavcriales

Fuente: Manual para la mejorar la atencion a la ciudadania, secretaria del consejo de ministros, secretaria de gestion publica, Lima, Perd,
2015 P4g. 35
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5.1.1.3.1 Canal presencial

Consiste en la atencion en ventanillas ubicadas en locales especificamente disefiados para la
realizacion de tramites, acceso a informacion, recepcion de quejas y reclamos, etc. Este medio
cuenta con la ventaja de brindas una atencion personalizada que permite una mayor asistencia
en la realizacion del tramite o servicio. [...] Es importante dejar en claro que, en entidades
pequefias con escasos recursos y con baja demanda de servicios, pensar en una plataforma de
servicios con varias ventanillas puede resultar innecesario. (Presidencia del Consejo de

Ministros — Secretaria de Gestion Publica, 2015, pag. 39)

5.1.1.3.2 Canal telefénico

Cosiste en la recepcion de llamadas de la ciudadania realizadas a una linea de atencion
especifica, instalada por la entidad correspondiente, con el fin de facilitar el acceso a la
informacion, la presentacion de quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, o incluso, la
ejecucion de tramites. Este medio tiene la ventaja de ofrecer una amplia cobertura y
representar un menor costo a la entidad, en comparacion a la atencion presencial. (Presidencia

del Consejo de Ministros — Secretaria de Gestion Publica, 2015, pag. 39)

5.1.1.3.3 Canal virtual

Consiste en la recepcion de solicitudes online, mediante una plataforma virtual especifica
(pagina web) o correo electrdnico, con el fin de requerir informacién. [...] Este

aprovechamiento de la tecnologia permite multiplicar los puntos de contacto y ofrece un
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enfoque de datos abiertos sobre la informacion que pone a disposicion las distintas entidades.

(Presidencia del Consejo de Ministros — Secretaria de Gestion Publica, 2015, pag. 39)

5.1.1.3.4 Canal movil o itinerante

Consiste en el traslado temporal de una oficina de atencion hacia una poblacion que tiene
acceso limitado a la misma. Por lo general, se utiliza en zonas alejadas a centros urbanos o en
zonas con menos densidad poblacional, donde se acumulan las necesidades del servicio o
tramite y se satisfacen, simultaneamente, a partir de la presencia itinerante. (Presidencia del

Consejo de Ministros — Secretaria de Gestion Publica, 2015, pag. 39)

5.1.2 Calidad en la gestion publica

Constituye una cultura transformadora que impulsa a la administracion publica a su mejore
permanente para satisfacer cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania con
justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el usos de los recursos publicos. [...] su fin tultimo
es alcanzar una sociedad del bienestar. En especial, asegurando a todas las personas, el acceso
oportuno y universal al disfrute de informacion, prestaciones y servicios publicos de calidad.

(Modelo de calidad de atencion a la ciudadania, 2009, pag. 5)
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5.1.2.1 Principios orientadores

5.1.2.1.1 Principio de servicio publico

“La administracion publica esta al servicio de los ciudadanos y, en consecuencia, daran
preferencia a la satisfaccion de sus necesidades y expectativas”. (Modelo de calidad de

atencion a la ciudadania, 2009, pag. 5)

5.1.2.1.2 Transparencia y participacién ciudadana

“La administracion publica debe ser transparente en su gestion, abierta al escrutinio
publico, tolerante a la critica y permeable a las propuestas de mejora y de cambio

provenientes de la ciudadania”. (Modelo de calidad de atencion a la ciudadania, 2009,

pag. 5)

5.1.3 Comunicacion

“Es el proceso mediante el cual se realiza un intercambio de ideas, pensamientos,

sentimientos, opiniones y en general informacion”. (Montenegro, 2011, pag. 16)

5.1.3.1 Fases del proceso de comunicacion ante el ciudadano
Se distinguen tres fases a continuacion para la atencion al ciudadano que ofrecen en la

institucion.
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Figura 3
Fases del proceso de comunicacion

INTRODUCCION Preacogida-Acogida-
Recepcicn

MLICO)

Desarmollo-Escucha

DESEMLACE

Condusicn-Despedida

Fuente: Modulo de calidad y atencion al ciudadano, 2011, pag. 18

5.1.3.1.1 Introduccién

5.1.3.1.1.1 Preacogida

“Se debe de preparar la comunicacion que tendra lugar, tomar medidas fisicamente

(espacio fisico, material a utilizar) asi como psicoldégicamente”. (Montenegro, 2011,

pag. 18)

5.1.3.1.1.2 Acogida

“Contacto inicia; sonrisa franca, mirada hacia los ojos, transmitir predisposicion a
tender al ciudadano, saludo; procurar saludar antes que la persona, (ofrecer ayuda,

preguntar en que podemos ayudarles)”. (Montenegro, 2011, pag. 18)
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5.1.3.1.2 Nudo

5.1.3.1.2.1 Desarrollo y escucha

No interrumpir, esperar a que finalice el mensaje, preguntar algn dato y escuchar con toda la
concentracion posible, esto debe traducirse en no socar conclusiones precipitadas, enfatizar
con el cliente, tranquilarle si expresa preocupacion, descubrir el motivo, necesidad o deseo, a

través de preguntas claras, sencillas y especificas: (Montenegro, 2011, pag. 19)

e Preguntas abiertas para obtener informacion (qué, donde, cuando...).
e Preguntas cerradas para confirmar-verificar (contestacion con si-no)

e Preguntas alternativas para dejar claro lo que el ciudadano quiere.

Repetir lo esencial del mensaje del ciudadano, reconducir la informacién si detecta dispersion.

Utilizar lenguaje adecuado.
Dar soluciones a la cuestion planteada.

e Informacion: ofrecer datos de forma clara.
e Tramitacion: informar sobre qué acciones se estan o no se van a realizar.
e Derivacion: averiguar si tiene otras necesidades que supongan reconducirle a otros

servicios.

Se tiene que asegurar que el ciudadano comprende y queda satisfecho con la solucidn ofrecida.

Evitar darle falsas esperanzas y obtener informacion de retorno.
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5.1.3.1.3 Desenlace

5.1.3.1.3.1 Conclusion y despedida

e Ratificar la comprension por parte del ciudadano y verificar su conformidad con el
servicio ofrecido.

e Ofrecer nuestros servicios, al concluir fijamos nuevos encuentros o acciones si son
necesarias.

e Despedida, manifestar cordialidad verbal y gestual (importante la sonrisa).

Para implementar la capacidad de comunicacidn se debe ser consciente que las palabras son el
instrumento de comunicacion y por lo tanto se requieren ciertas precauciones, las palabras se
valoran por su significado y deben ser tan precisas como exactas, evitando ambiguedades y

sobre todo adaptandose al nivel de comprensién del destinatario. (Montenegro, 2011, pag. 20)

5.1.3.2 Tipos de comunicacion

5.1.3.2.1 Comunicacion Interna

Segun Kreps, afirma “centra su interés en los procesos y subproceso por medio de los que se
procura que los miembros de la organizacion cumplan las tareas encomendadas y en cémo los
canales de informacion la facilitan, de acuerdo con los objetivos propuestos para el grupo”.

(Marin A. L., 1997, pag. 166)
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5.1.3.2.1.1 Formas de comunicacion interna

Tabla 13
Formas de comunicacion interna
Descendente Horizontal Ascendente
Formal Con los subordinados Con los colegas Con los jefes
Informal Con los seguidores Con los amigos Con los lideres

Fuente: (Marin A. L., 1997, pag. 166)

5.1.3.2.2 Comunicacion externa

En las instituciones publicas se trata no solamente de los usuarios de sus servicios sino que se
debe informar a otras instituciones, a los ciudadanos y algunas organizaciones internacionales.
[...] emplea las campatfias publicitarias y las relaciones publicas, para relacionarse con su

entorno y para establecer y fortalecer las relaciones institucionales. (Evertsz, 2000, pag. 109)

5.1.4 Trabajo en equipo

El trabajo en equipo se ha convertido en un pilar fundamentar en cualquier organizacion, ya
gue se ha demostrado que se consigue mayor productividad, rendimiento, innovacion e incluso
calidad laboral. Se puede definir el equipo de trabajo como un conjunto de personas con
habilidades complementarias que estan comprometidas con el objetivo comin, con metas,
tareas y propuestas de las que se consideran responsables y utilizan el consenso de la toma de

decisiones. (Montenegro, 2011, pag. 14)



128

5.1.4.1 Caracteristicas

e Se necesitan entre si.

e Aprovechamiento de talento.

e Asumen de forma natural un papel.
e Sienten que contribuyen a algo.

e Sentimiento de orgullo grupal.

e Interactuan entre si.

e Liberan energia.

e Desarrollan normas de conducta espontaneas.

Para el desarrollo eficaz de un equipo de trabajo, es necesario que los miembros estén
orientados, no sélo en las tareas a desarrollar, sino también en las relaciones, porque hay que

cuidar el area de la tarea y el area emocional. (Montenegro, 2011, pag. 14)

5.1.4.2 Reglas en el trabajo en equipo

e Saber escuchar y hablar.
e Establecer los objetivos y procedimientos para alcanzarlos.
e Asignacion de responsabilidades.

e Propiciar el progreso y el desarrollo del grupo.
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e Actitudes de; colaboracion, permeabilidad ayudar y ser ayudado, responsabilidad,
pensar activamente y vencimiento de temores e inhibiciones.

e Participar en la tarea de decision (debate/consenso)

La complejidad de un grupo de trabajo radica sobre todo porque los componentes son personas
y estas tiene su propia manera de conocer y percibir la realidad. EI tamafio de los equipos de
trabajo para conseguir que sean eficaces, no hay un acuerdo, los reducidos careceran de
capacidades o puntos de vista complementarios, los nimeros tienen problemas para interactuar
o trabajar unidos, el tamafio eficaz varia segun la tarea, el tiempo y la madurez del grupo.

(Montenegro, 2011, pag. 15)

5.1.4.3 Clasificacion

e Formal: son los constituidos por la organizacion.

¢ Informal: se constituyen espontaneamente, segn necesidades psicoldgicas de sus
miembros.

e Jerarquicos: se constituyen segun la estructura organizacional.

e Funcionales: se constituyen para una sola funcion determinada.

e Permanentes: se constituyen con idea de estabilidad en el tiempo.

e Temporales: se constituyen hasta que se consiga el objetivo previsto.
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5.1.4.4 Roles bésicos que pueden darse de forma espontanea o por la propia estructura

e Lider: facilita el proceso de comunicacion y cooperacion entre los miembros, facilita la
iniciativa porque elige a cada uno en la posicién adecuada del grupo.

e Facilitador: es el experto del equipo sirve para todos los miembros sean escuchados,
mantener al equipo orientado hacia los objetivos, proporcionar estabilidad.

e Miembros del equipo: son expertos en las actividades que realiza el equipo, comparten

sus experiencias y conocimientos con los demas.

Por lo tanto el trabajo en equipo, lo importante es ser capaz de compartir con lo demas lo que
cada uno es y sabe, para lograr un objetivo comun, en el caso de los servidores publicos, el
objetivo debe ir dirigido a ofrecer a los ciudadanos unos servicios publicos con eficiencia y

eficacia. (Montenegro, 2011, pag. 15)

5.2 Fundamentos legales

Ley de acceso a la informacién publica
Decreto 57-2008

Titulo primero

Capitulo primero

Articulo 1. Objeto de la ley.
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1. Garantizar a toda persona interesada, sin discriminacion alguna, el derecho a solicitar y a
tener acceso a la informacion publica en posesion de las autoridades y sujetos obligados por la

presente ley. (Ley de Acceso a la Informacidn Publica, 2008, pag. 2)

2. Garantizar a toda persona individual el derecho a conocer y proteger los datos personales de

los que de ella conste en archivos estatales, asi como de las actualizaciones de los mismos.

3. Garantizar la transparencia de la administracion publica y de los sujetos obligados y el

derecho de toda persona a tener acceso libre a la informacion pablica.

4. Establecer como obligatorio el principio de maxima publicidad y transparencia en la

administracion publica y para los sujetos obligados en la presente ley;

5 Establecer, a manera de excepcién y de manera limitativa, los supuestos en que se restrinja

el acceso a la informacidn publica;

6. Favorecer por el Estado la rendicion de cuentas a los gobernados, de manera que puedan

auditar el desempefio de la administracién publica;

7. Garantizar que toda persona tenga acceso a los actos de la administracion pablica.

Capitulo segundo

Obligaciones de transparencia

Articulo 10. Informacién puablica de oficio

Los sujetos obligados deberan mantener, actualizada y disponible, en todo momento, de

acuerdo con sus funciones y a disposicion de cualquier interesado, como minimo, la siguiente
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informacidn, que podra ser consultada de manera directa o a través de los portales electrénicos

de cada sujeto obligado. (Ley de Acceso a la Informacion Publica, 2008, pag. 6)

1. Estructura organica y funciones de cada una de las dependencias y departamentos,

incluyendo su marco normativo;

2. Direccion vy teléfonos de la entidad y de todas las dependencias que la conforman;

Y el numeral;

5. La mision y objetivos de la institucion, su plan operativo anual y los resultados obtenidos en

el cumplimiento de los mismaos.

Capitulo tercero

Acceso a la informacién pablica

Articulo 16. Procedimiento de acceso a la informacion.

Toda persona tiene derecho a tener acceso a la informacion publica en posesion de los sujetos
obligados, cuando lo solicite de conformidad con lo previsto en esta ley. (Ley de Acceso a la

Informacion Puablica, 2008, pag. 9)

En la Republica de Guatemala existen bases legales que regulan la informacion y participacion

ciudadana segun el coédigo municipal y ley de servicio municipal.

Caodigo Municipal y Ley de Servicio Municipal

Titulo IV
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Informacion y participacion ciudadana

Capitulo |

Informacion y participacion ciudadana

Articulo 62. Derecho a ser informado.

Todos los vecinos tienen derecho a obtener copias y certificaciones que acrediten los acuerdos
de los concejos municipales, sus antecedentes, asi como consultar los archivos y registros
financieros y contables, en los términos del articulo 30 de la Constitucién Politica de la

Republica. (Codigo Municipal y Ley de Servicio Municipal, 2002, pag. 37)

Decreto nimero 1-87

El Congreso de la Republica de Guatemala,

Considerando:

Que el articulo 262 de la Constitucion Politica de la RepUblica de Guatemala, establece que las
relaciones laborales de los funcionarios y empleados de las municipalidades, se normaran por
Ley de Servicio Municipal y que el Articulo 9 de las Disposiciones Transitorias y Finales de la
misma Constitucion, preceptla que tal ley, ajustada a los preceptos constitucionales, debe
emitirse a mas tardar, en el plazo de un afio a partir de las instalaciones del Congreso de la

Republica;
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Considerando:

Que las leyes que han regulado esta materia, no se ajustan a lo que establece la Constitucion
Politica de la Republica de Guatemala, debido a que contienen preceptos que infringen la
autonomia de las municipalidades, plenamente reconocida por ésta, debido emitirse las normas
adecuadas que garanticen su permanencia, por lo que es procedente dictar en tal sentido la

respectiva disposicion legal,

Por tanto,

En ejercicio de las facultades que le confieren el literal a), del Articulo 171 de la Constitucion

Politica de la Republica de Guatemala,

Decreta:

La siguiente

Ley de servicio municipal

Titulo |

Capitulo unico

Disposiciones generales

Articulo 2. Objetivos

La presente ley regulas las relaciones entre municipalidades y sus servidores, asegurando a
éstos justicia, equidad y estimulo en su trabajo, garantizando la eficiencia y eficacia

administrativa mediante la aplicacion de un sistema de administracion de personal que
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fortalezca la carrera administrativa sin afectar la autonomia municipal. (Codigo Municipal y

Ley de Servicio Municipal, 2002, pag. 92)
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Capitulo 6

En el presente capitulo se da a conocer la ejecucion y sistematizacion de la intervencion, con
el objetivo de verificar cada actividad y poder coordinar su evaluacion en cada fase del plan

del proyecto accion para el logro de los objetivos propuestos.

6 Ejecucion y sistematizacion de la intervencion

Proporcionando un cronograma doble en el cual se verifique las actividades planificadas en
plan del proyecto accion y que cada una de ellas se ejecuten para la prioridad de los objetivos

propuestos.

6.1 Descripcion de las actividades realizadas

Cuadro 11
Cronograma doble de planificacion (P) y ejecucién (E) de las actividades

AGOSTO 2017
Semana 3 Semana 4
J V| S D L M| M J \Y
17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25

No. Actividad

1 Inspeccionar las instalaciones de lo municipalidad

Solicitar a cada oficina que tramites realizan y que
requisitos deben de presentar los ciudadanos

3 Elaboracion de baners informativos

Instalacién de baners informativos en cada una de

4 =
las oficinas

5 Elaboracion de cartel informativo de la misién y
visién de la institucion

6 Instalacion de cartel informativo de la mision y

vision de la institucion

7 Redaccion del manual de atencion al ciudadano

Entrega del manual de atencion al ciudadano al
8 alcalde municipal y a las distintas oficinas de la
municipalidad

Fuente: Elaboracién por estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

m | o (mMm©om|©oMm| o m| om©o|m o|m|o
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6.2 Productos, logros y evidencias

A continuacion, se presentan las fotografias del antes, durante y después de haber realizado en
proyecto accion en la municipalidad de Taxisco, del departamento de Santa Rosa, con el fin de
evidenciar la accion para la satisfaccion de los colaboradores y comunidad visitante en la

institucion; donde se garantizan que los objetivos propuestos son satisfactorios.

6.2.1 Antes

En estas fotografias se muestra que el colaborador no cuenta con un manual donde pueda
brindar al ciudadano los requisitos exactos que deben de presentar al momento de que sean
requeridos para agilizar sus tramites, asi como también no le proporciona un valor importante
en las funciones y atribuciones que se establecen para cada oficina y que el colaborador pueda
ser estimulado en la importancia de su puesto de trabajo, y la inexistencia de una cartelera
informativa de la vision y mision visible hacia los colaboradores para alcanzar los objetivos de
la institucion hacia la ciudadania.

Fotografia 2
Inexistencia del manual de atencién al ciudadano

Fuente: Fotografiada por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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Fotografia 3
Inexistencia de baners informativos de las funciones y atribuciones de cada oficina de la municipalidad

Fuente: Fotografiada por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

Fotografia 4
Inexistencia de cartel informativo de la mision y vision de la municipalidad

Fuente: Fotografiada por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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6.2.2 Durante

En estas fotografias se da conocer el proceso de ejecucion de cada de las actividades y
herramientas que se implementaron para la satisfaccion de los colaboradores de las areas
administrativas y operativas de la importancia del manual de atencién al ciudadano, con el

objetivo de servir a la ciudadania con eficiencia y eficacia en los tramites a realizar.

Fotografia 5
Elaboracién del manual de atencién al ciudadano para la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa

Fuente: Fotografiada por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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Fotografia 6
Elaboracién de baners informativos de las funciones y atribuciones de cada oficina de la municipalidad de
Taxisco, Santa Rosa

MUNICIPALIDAD DE

TAXISCO, SANTA ROSA

Fuente: Fotografiada por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

Fotografia 7
Instalacidn de cartelera informativa de la misidn y visién de la institucion

Fuente: Fotografiada por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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6.2.3 Después

Entrega del proyecto accion al alcalde municipal, Edgar Rubén Catalan Retana, del manual de
atencion al ciudadano para la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa, con el objetivo de
garantizar los trdmites con los requisitos exactos que deben de presentar los ciudadanos al
momento de solicitar un servicio, para lo cual se proporcionaron herramientas y técnicas al
personal administrativo y operativo para el logro de los objetivos, y asi prestar un servicio de

calidad.

Fotografia 8
Entrega de manual de atencidn al ciudadano para la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa
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Fuente: Fotografiada por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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_ _ Fotografia 9
Baners informativos de las funciones y atribuciones de cada oficina de la municipalidad
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Fuente: Fotografiada por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

Fotografia 10
Cartelera informativa de la mision y vision de la municipalidad

E
ICIPALIDADIDEATAXISCO

VISION

MISION
Lo Municipalidad de Taxisco, Depariamento de Santa Rosa, es una insfitu-
cion de derecho publico, que busca alcanzar el bien comun de fodos los

habitantes del municipio, fanto del drea urbana como del area rural, con
el compromiso de prestar y administrar los servicios publicos dela
poblacion bajo su jurisdiccion ferritorial

MUN

Velar y garantizar el fiel cumplimiento de las politicas del Estado, a través
de ejercer y defender la autonomia municipal conforme lo establece la
Consfitucion Politica de la Republica y el Codigo Municipal. Asimismo, la

Municipalidad de Taxisco, del Deparfamento de Santa Rosa, visualiza
impulsar permaneniemente el desarrollo infegral del municipio y
resguardar su infegridad ferrtorial, el forfalecimiento de sv pafrimonio
economico, la preservacion de su pafrimonio natural y culfural y, sobre
fodo, promover la participacion efectiva, voluntaria y organizada de los
habifantes, en la solucion de sus problemas.

Fuente: Fotografiada por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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6.2.4 Acta de entrega

Imagen 2
Acta de entrega de proyecto de intervencion
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Fuente: Libro de actas del estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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6.3 Sistematizacion de la experiencia

6.3.1 Actores

Para dar seguimiento al ejercicio profesional supervisado del estudiante de la carrera de
licenciatura en administracion de empresas del centro universitario de Santa Rosa, seccion
Chiquimulilla se selecciono a la municipalidad de Taxisco, del departamento de Santa Rosa,
para dar cumplimiento a las distintas actividad administrativas con los conocimiento
adquiridos por el estudiante y poderlos poner en practica en la mencionada institucion,
presente el dia 1 de agosto del afio 2017, siendo las ocho horas; el ingeniero William Leopoldo
Rodriguez Cristales, coordinador de la oficina de gestion de ambientes y riegos, dio la
bienvenida y presento al estudiante ante el sefior alcalde Edgar Rubén Cataldn Retana donde a
sus vez el sefior alcalde da autorizacion para la ejecucion del ejercicio profesional supervisado
y pone a disposicion del estudiante una oficina para la permanencia del mes agosto en la
institucion; directamente presenta ante sus colaboradores para que pueda efectuar el

diagnostico institucional e identificar las carencias de la institucion.

6.3.2 Acciones

En la préctica realizada del ejercicio profesional supervisado, en el mes de agosto de acuerdo
al plan del diagnostico institucional, para identificar las carencias se realizé un recorrido a la
institucion, donde a su vez obtenidos los datos para la realizacion del proyecto de
intervencion se presenta a las autoridades municipales para la viabilidad y factibilidad de la
ejecucion, en el desarrollo de la intervencion se recolecto informacion de suma importancia

con los colaboradores de las distintas oficinas con fin de implementar un manual de atencién
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al ciudadano para los colaboradores de la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa, y asi
contribuir con la eficiencia y eficacia para la satisfaccion de los ciudadanos que deseen

realizar algun tramite y presentarles todos los requisitos para su ejecucion.

6.3.3 Resultados

Son obtenidos en la propuesta del manual de atencion al ciudadano a los colaboradores de la
institucion, donde se establecen todos los requisitos que deben de presentar los ciudadanos
para agilizar los tramites que desean realizar, para lo cual se ve efectivo el actuar de los
colaborares para la mejor atencion de tramites y la atencion de reclamos de una manera
efectiva y los colaboradores le dan la debida importancia de la mision y vision de la institucion

para el logro de los objetivos.

6.3.4 Implicaciones

Las carencias identificadas segun el diagndstico realizado y posibles soluciones, fueron
presentadas al sefior alcalde Edgar Rubén Catalan Retana, en donde pone de manifiesto que no
hay ningun impedimento en la realizacion del proyecto debido a que la municipalidad no
cuenta con un manual de atencién al ciudadano, sim embargo agradece al estudiante del
ejercicio profesional supervisado y la universidad por retribuirle a la ciudadania los

conocimientos y practicas adquiridas dentro del proceso de formacion académica.
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6.3.5 Lecciones aprendidas

Fue un proceso de ensefianza-aprendizaje notar como los colaboradores de la institucion
municipal adquirieron los conocimientos y técnicas en la atencion al ciudadano, donde ellos
implementaron con gran satisfaccion para mejor atencién hacia los ciudadanos cualquier tipo
de tramite y reclamo que ellos necesitan; a nivel personal al tratar con las demas personas del
entorno de la institucion se vieron reflejados mis conocimientos adquiridos en la universidad
sobre el proceso administrativo y haberlos utilizado en la institucion para la ejecucion del
manual de atencion al ciudadano, esta experiencia también le da mas sentido a mi profesion y

al ejercicio que de ella espero realizar por el bien comun de la sociedad guatemalteca.
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Capitulo 7

7 El Voluntariado

El presente capitulo se presenta la descripcion de la accion de beneficio social para la
institucion municipal en la cual se desarrolld para los colaboradores, adicionalmente del plan

de la intervencion.

7.1 Plan del voluntariado

7.1.1 Parte informativa

7.1.1.1 Datos del estudiante

Nombre: Kendal Miguel Rodriguez Zamora

Registro académico: 201245602

Carrera: Licenciatura en Administracion de Empresas

Centro: Centro Universitario de Santa Rosa — CUNSARO — Seccion
Universitaria: Chiquimulilla, Santa Rosa

Universidad: Universidad de San Carlos — USAC -
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7.1.1.2 Datos de la institucion

Institucion:

Municipio:

Departamento:

Pais:

Limites:

7.1.2 Titulo

Municipalidad

Taxisco

Santa Rosa

Guatemala

Al Norte con el municipio de Pueblo Nuevo Vifias, Santa
Rosa; al Sur con el Océano Pacifico; al Este con el
municipio de Guazacapan; y al Oeste con los municipios

de lztapa y Guanagazapa, Escuintla.

Capacitacion de calidad y atencion al ciudadano al personal del area administrativa y operativa

de la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa.

7.1.3 Ubicacidn fisica

4ta. Calle, Barrio San Miguel, Taxisco, Santa Rosa
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7.1.4 Descripcion de la actividad

La actividad consistird en una capacitacion de calidad y atencion al ciudadano al personal del
area administrativa y operativa de la institucion, impartida por el estudiante del ejercicio
profesional supervisado con una duracion de una hora y media, dentro la cual se impartiran
temas relacionados en la atencién al ciudadano como lo son: ¢Qué significa una mala atencion
al ciudadano?, calidad y atencion al ciudadano, accesibilidad y canales de atencion a la
ciudadania (canal presencial, canal telefonico, canal virtual, canal itinerante), etiqueta de
conducta e imagen institucional (recomendacion generales, saludo, durante el servicio y

despedida del ciudadano) y atencién de reclamos.

7.1.5 Justificacion

Actualmente los colaboradores han desarrollado técnicas empiricas en la atencion al
ciudadano, sin embargo la situacion en la deficiencia en atencion al ciudadano es latente por la
lentitud en el servicio de atencién de tramites y reclamos que el ciudadano requiere para la
satisfaccion de su necesita. Por lo consiguiente la capacitacién de calidad y atencion al
ciudadano mejorara la capacidad de poder recibir y solucionar con mayor prontitud los
tramites que los ciudadanos deseen desarrollar en la institucion. Y que de esta manera los
colaboradores trabajen en equipo para un mayor logro de los objetivos propuestos en el trato
preferencial para atencion de personas de la tercera edad, mujeres embarazadas y personas con
capacidades especiales, ya que esto traera consigo una imagen institucional con principios y

valores éticos, ante la ciudadania.
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7.1.6 Objetivos

7.1.6.1 Objetivo general

Propiciar de conocimientos técnicos a los colaboradores de las areas administrativas y
operativas de la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa, con el fin de servir a la ciudadania con

ética profesional ante los tramites y reclamos, para la mejora continua de la gestion municipal.

7.1.6.2 Objetivos especificos

e Incentivar a los colaboradores de las areas administrativas y operativas de ser capaces
de servir a la ciudadania con principios y valores.

e Crear confianza a la ciudadania de la gestion municipal para la rapidez de la atencion
de su servicio o tramite que necesite.

e Promover ante los colaboradores de las areas administrativas y operativas el trabajo en

equipo para el logro de los objetivos de la institucion.

7.1.7 Metas

e Informar a los colaboradores de las areas administrativas y operativas de la

importancia de la buena atencién al ciudadano.
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e Identificar una oficina de atencién al ciudadano para crear confianza en consultas que
el ciudadano necesite para que se le informe de los requisitos que debe de presentar al
momento de realizar un trdmite.

e Contribuir en la importancia de trabajar en equipo entre las distintas oficinas

administrativas y operativas.

7.1.8 Beneficiarios

Personal administrativo y operativo de la municipalidad.

Poblacion en general del municipio.

7.1.9 Metodologia de trabajo

La metodologia que se utiliz6 para la elaboracion del voluntariado fue documental ya que se
puso en préactica los conocimientos de la calidad y atencion al ciudadano para los colabores de

la institucion.

7.1.10 Actividades a realizar

e Realizacion del plan de voluntariado.
e Solicitud de autorizacion al departamento de recursos humanos para la ejecucion de la

capacitacion.



Solicitud para equipo de proyeccion de imagenes, mobiliario y sonido.

Redaccion de material didactico para impartir capacitacion.

Ejecucion de la capacitacion al personal de la institucion.

Elaboracion de acta.

Entrega del plan y acta al asesor para su revision.
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7.1.11 Cronograma
Cuadro 12
Cronograma del voluntariado
AGOSTO 2017
. Semana 4 Semana 5
No. Actividad VIS DILIMIM
25|26 |27 |28|29| 30
1 | Realizacion del plan de voluntariado

Solicitud de autorizacion al departamento de recursos

2 humanos para la ejecucion de la capacitacion

3 Solicitud para equipo de proyeccion de imagenes,
mobiliario y sonido

4 | Redaccion de material didactico para impartir capacitacion

5 | Ejecucion de la capacitacion al personal de la institucion

6 | Elaboracion de acta

7 | Entrega del plan y acta al asesor para su revision

Fuente: Elaboracion por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

7.1.12

Recursos

7.1.12.1 Talento humano

Personal de las areas administrativas y operativas de la municipalidad.

Estudiante del ejercicio profesional supervisado.
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7.1.12.2 Materiales
e Hojas bond tamafio carta.

e Lapiceros.

7.1.12.3 Técnicos

e Técnicas e Instrumentos de investigacion participativa (entrevistas, encuestas).

7.1.12.4 Tecnoldgicos
e Equipo de computo
e Impresora

e Cafionera

e Equipo de sonido

7.1.12.5 Fisicos

e Instalaciones de la institucién

7.1.12.6 Financieros

e Lainversion del voluntariado sera de Q. 1,828.00
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Cuadro 13
Presupuesto del voluntariado
. Precio Precio
Cantidad Concepto Unitario Total

124 Refac_cmr_lgs para el personal asistente en la Q 1000 Q124000

capacitacion
124 Folder con gancho Q 1.50 Q 186.00
124 Impresiones de diplomas de participacion Q 200 Q 248.00
1 Resmas de hojas bond tamario carta Q 3000 Q 30.00
124 Lapiceros Q 1.00 Q 124.00
1 Alquiler de cafionera y pantalla para Q 10000 Q 100.00

proyectar

TOTAL Q 1,828.00

Fuente: Elaboracion por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

7.1.12.8 Fuentes de financiamiento

e Gestion realizada por el estudiante del ejercicio profesional supervisado a la

municipalidad de Taxisco, Santa Rosa, para brindar el aporte econémico.

7.1.13 Evaluacion

La evaluacion se realizard en el momento de la ejecucion de la capacitacién, donde el

estudiante del ejercicio profesional supervisado evalué a los colaboradores en el desempefio de

sus actividades en la atencion al ciudadano, y ellos pongan de manifiesto los conocimiento que

adquirieron, y se vea reflejada en la satisfaccion de los ciudadanos al momento de observar y

sentir un ambiente laboral idéneo de la institucion.
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7.2 Ejecucion o evidencia del voluntariado

7.2.1 Descripcion

La actividad se desarroll6 en el salon de usos multiples de la municipalidad de Taxisco, Santa
Rosa, dando inicio a las dieciocho horas el dia miércoles treinta de agosto del afio 2017, a su
vez se exponen los temas a tratar dentro de la capacitacion de calidad y atencion al ciudadano,
para la mejora continua de la gestion municipal ante los ciudadanos y usuarios que visitan las
instalaciones, brindando un trato amable y equitativo de las funciones y atribuciones que como
servidores publicos deben de desempafiar ante la sociedad a su vez proporcionarles de un
diploma de participacion a los presentes de la capacitacion, el alcalde municipal y
colaboradores de las areas administrativas y operativas agradecen por los conocimientos

proporcionados por el estudiante del ejercicio profesional supervisado.

7.2.2 Productos y logros

Elevar el nivel de confianza por parte de los colaboradores de la institucion para la mejora

continua del servicio de atencidn al ciudadano.
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7.2.3 Fotografias

Fotografia 11
Capacitacidn de calidad y atencidn al ciudadano

Fuente: Fotografiada por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

Fotografia 12
Capacitacion de calidad y atencién al ciudadano

Fuente: Fotografiada por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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Fotografia 13
Entrega de diplomas de participacion por capacitacion de calidad y atencién al ciudadano

Fuente: Fotografiada por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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7.2.4 Acta de entrega

Imagen 3
Acta de entrega del voluntariado
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Fuente: Libro de actas del estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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Capitulo 8

8 Evaluacion del proceso

En el capitulo de evaluacion se verifican los procedimientos que dieron como resultado de la
planificacion, coordinacion, direccion, integracion y control de cada una de las actividades con
el fin de satisfacer las necesidades de la carencia en la municipalidad de la inexistencia de un
manual de atencion al ciudadano para las oficinas de cada uno de los colaboradores como fin

primordial de identificar el grado de eficiencia y eficacia de la ejecucion del proyecto.

8.1 Evaluacion del diagndstico

Para evaluar el diagnostico realizado en la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa, fue
importante verificar la situacion actual de la institucion con el fin de identificar las carencias
que en ella se encontraba, ademas se pudo recolectar informacidn en los aspectos de contexto
geografico, social, histérico, econdmico, politica, filos6fica y competitividad del municipio,
asi como aspectos internos de la municipalidad; (institucionales, desarrollo historico, usuarios,
infraestructura, proyeccion social, finanzas, politica laboral, administracion y ambiente
institucional), a su vez dando como resultado la seleccion del problema y la propuesta de la

intervencion con su grado de viabilidad y factibilidad de su ejecucion.

Se elabord una lista de cotejo para evaluar el diagnostico institucional, la cual se muestra en la

siguiente tabla:
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Tabla 14
Lista de cotejo para evaluar el diagnostico

Fuente:

Actividad/aspecto/elemento No Comentario

¢Se presento el plan de diagndstico?

¢ Los objetivos del plan fueron pertinentes?

¢Las actividades programadas para realizar el
diagnéstico fueron suficientes?

¢Las técnicas de investigacion previstas fueron
apropiadas para efectuar el diagndstico?

¢ Los instrumentos disefiados y utilizados fueron
apropiados a las técnicas de investigacion?

¢El tiempo calculado para realizar el diagnostico
fue suficiente?

¢Se obtuvo colaboracién de personas de la
institucion para la realizacion del diagnostico?

¢ Las fuentes consultadas fueron suficientes para
elaborar el diagnéstico?

¢Se obtuvo la caracterizacion del contexto en que
se encuentra la institucion?

¢Se tiene la descripcion del estado y funcionalidad
de la institucion?

¢ Se determino el listado de carencias, deficiencias,
debilidades de la institucion?

¢Fue correcta la problematizacion de las carencias,
deficiencias y debilidad?

¢Fue adecuada la priorizacion del problema a
prevenir?

¢La hipdtesis accion es pertinente al problema a
intervenir?

¢Se presentd el listado de las fuentes consultadas?

X X X X X X X X X X X X X XX

Elaboracion por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

8.2 Evaluacion de la fundamentacion tedrica

En la evaluacion de la fundamentacion teorica, se establecen temas de importancia para
sustentar el proyecto del manual de atencion al ciudadano de la municipalidad de Taxisco,
Santa Rosa, el cual, debido al proyecto seleccionado por el estudiante del ejercicio profesional

supervisado con el fin primordial de brindar base tedrica y legal, a lo desarrollado de acuerdo



161

al plan accién ejecutado, obteniendo dicha informacion de fuentes confiables para su

redaccion.

Se elabord una lista de cotejo para evaluar la fundamentacion tedrica, la cual se muestra en la

siguiente tabla:

Tabla 15
Lista de cotejo para evaluar la fundamentacidn teérica

Actividad/aspecto/elemento Si No Comentario
¢Lateoria presentada corresponde al tema contenido
en el problema?
¢El contenido presentado es suficiente para tener
claridad respeto al tema?
¢ Las fuentes consultadas son suficientes para
caracterizar el tema?
¢ Se hacen citas correctamente dentro de las normas
de un sistema especificas?
¢ Las referencias bibliogréficas contienen todos los
elementos requeridos como fuente?
¢Se evidencia aporte del Epesista en el desarrollo de
la teoria presentada?

Fuente: Elaboracion por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

X X X X X X

8.3 Evaluacién del plan de intervencion

En esta etapa se logra planificar la intervencion con su respectivo titulo del proyecto a ejecutar
con el fin de programar cada una de las actividades que se desarrollaran para el logro de los
objetivos propuestos, asi como también la hipdtesis accion de la seleccion del problema,

proporcionando técnicas y herramientas para la satisfaccion de los beneficiarios de la
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institucion, a su vez por identificar la viabilidad y factibilidad del proyecto acorde a lo

planificado.

Se elaboré una lista de cotejo para evaluar el plan de intervencién, la cual se muestra en la

siguiente tabla:

Tabla 16

Lista de cotejo para evaluar el plan de intervencion

Elemento del plan

No Comentario

¢Es completa la identificacion institucional del (la) Epesista?

¢El problema es el priorizado en el diagnostico?

¢La hipétesis-accion es la que corresponde al

Problema priorizado?

¢La ubicacion de la intervencion es precisa?

¢La justificacion para realizar la intervencion es valida ante el
problema a intervenir?

¢El objetivo general expresa claramente el impacto que se espera
provocar con la intervencion?

¢Los objetivos especificos son pertinentes para contribuir al logro
del objetivo general?

¢Las metas son cuantificaciones verificables de los objetivos
especificos?

¢Las actividades propuestas estan orientadas al logro de los
objetivos especificos?

¢ Los beneficiarios estan bien identificados?

¢Las técnicas a utilizar son las apropiadas para las actividades a
realizar?

¢El tiempo asignado a cada actividad es apropiado para su
realizacion?

¢ Estan claramente determinados los responsables de cada accion?
¢El presupuesto abarca todos los costos de la intervencion?

¢Se determind en el presupuesto el rengldn de imprevistos?

¢ Estan bien identificadas las fuentes de financiamiento que
posibilitaran la ejecucion del proyecto.

X XXX X X X X X X X X X X XX|@

Fuente: Elaboracion por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

8.4 Evaluacién de la ejecucidn y sistematizacion de la intervencion

En este etapa lo que se realiza es poder evaluar las actividades planificadas y verificar que

sean ejecutadas para el logro del objetivo propuesto en el plan de intervencion en la

municipalidad de Taxisco, Santa Rosa, con la implementacion del manual de atencién al

ciudadano para que los colaboradores agilicen los tramites que desee realizar el usuario
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presentandoles los requisitos exactos, asi como también brindar un buen servicio idoneo en la
atencion y reclamos que desee realizar el ciudadano. Dentro de la evaluacién de la ejecucion y
sistematizacion de los productos, logros y evidencias (antes, durante y después), y la
sistematizacion de la experiencia con los actores de la municipalidad y ciudadania al momento
de solicitar un servicio publico, y acciones que se ejecutan para el logro de los resultados
obtenidos en su elaboracidn, para lo cual las lecciones aprendidas por el estudiante del
ejercicio profesional supervisado fueron de mucha importancia para poner de manifiesto los
conocimientos adquiridos en su vida universitaria y cotidiana.

Se elaboré una lista de cotejo para evaluar la evaluacion de la ejecucion y sistematizacion de

la intervencidn, la cual se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 17
Lista de cotejo para evaluar la evaluacién de la ejecucion y sistematizacion de la intervencion
Aspecto Si No Comentario

¢Se da con claridad un panorama de la experiencia vivida en el

X
EPS?
¢Los datos surgen de la realidad vivida? X
¢Es evidente la participacion de los involucrados en el proceso

X
de EPS?
¢Se valoriza la intervencion ejecutada? X
¢Las lecciones aprendidas son valiosas para futuras X

intervenciones?
Fuente: Elaboracion por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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Capitulo 9

9 Conclusiones

De acuerdo a la encuesta realizada al personal de la institucion el 89% indico la importancia
de la implementacion de un manual de atencion al ciudadano con el fin primordial de brindar
un servicio idoneo, dando a conocer los requisitos necesarios que deben de presentar para los
setenta y dos (72) tramites que se ofrecen a la ciudadania en los distintos servicios que se

efecttan dentro de la institucion.

Es importante que los colaborares reconozcan sus funciones y atribuciones del puesto en que
laboran para lo cual la instalacion de baners informativos no solo servira para la induccién del
servidor pablico, sino que también a la mayor precision de la identificacion de las oficinas por

parte de los ciudadanos.

El trabajo en equipo, es una de las condiciones que se requieren para ser un buen servidor
publico, ademas esta nos permite mayor convivencia con las personas de nuestro alrededor, pues
permite escuchar las ideas de los deméas y llevarlas a cabo dentro de la organizacion para obtener

una imagen institucional idonea ante la ciudadania.
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Capitulo 10

10 Recomendaciones

Actualizar e implementar cada accion en la mejora continua de la atencion al ciudadano e
implementar las técnicas evaluadas en las condiciones que se presenten por parte de la
ciudadania en general y dando un trato preferencial a las personas de la tercera edad (entiéndase
personas mayores de 65 afios), mujeres embarazadas y personas con capacidades especiales para

que sean atendidas sus necesidades o tramites que sean pertinentes.

Velar por el cuidado de los baners informativos por parte de los colaborares de la
municipalidad de Taxisco, Santa Rosa, para promover la buena imagen institucional ante la

ciudadania.

Promover por parte de la direccion de recursos humanos de la municipalidad, capacitaciones
constantes en liderazgo, trabajo en equipo entre otros aspectos de indole administrativa para el
méaximo desempefio de las actividades que realicen los colaborares y asi alcanzar el logro de

los objetivos de la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa, de servir con excelencia y respeto.
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Capitulo 12

12 Apéndicey glosario

12.1 Apéndice

12.1.1 Técnicas e instrumentos de evaluacion utilizadas para el proceso de diagnostico
(encuesta al personal del area administrativa y operativa; y entrevistas al personal del

area administrativa).

Universidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario de Santa Rosa
Seccién Chiquimulilla
Ejercicio Profesional Supervisado
Municipalidad del municipio de Taxisco,
Departamento de Santa Rosa

Encuesta dirigida a personal ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO DE LA
MUNICIPALIDAD de Taxisco, Departamento de Santa Rosa.

INSTRUCCIONES: Marque con una “X” las siguientes interrogantes seglin lo que se le
pide.
1. ¢Tiene el equipo adecuado para efectuar su trabajo dentro de la institucion?
Si No
2. ¢Las herramientas que utiliza estan en buen estado?
Si No
3. ¢Considera seguras las instalaciones del edificio?

Si No
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4. ¢Hasufrido alguna lesion dentro de las instalaciones del edificio?

Si No

¢ Qué tipo de lesion?

5. ¢Sabe qué hacer en caso de ocurrir un accidente?

Si No

6. Los departamentos que integran la municipalidad no se encuentran sefializados,
¢considera que es necesario que estén identificados?

Si No

7. ¢El area ocupacional de su trabajo es la adecuada?

Si No

8. ¢Cree usted que es necesario que exista una oficina de atencion al ciudadano?

Si No

9. ¢Planifica su trabajo para tener un mayor control de las actividades a desempefiar?

Si No

10. ¢ Mantiene una buena relacion laboral con los demas compafieros colaboradores?

Si No
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Universidad de San Carlos de Guatemala <
Centro Universitario de Santa Rosa
Seccién Chiquimulilla
Ejercicio Profesional Supervisado
Municipalidad del municipio de Taxisco,
Departamento de Santa Rosa

Entrevista al personal Administrativo Y Operativo de la Municipalidad de Taxisco,
Departamento de Santa Rosa.

INSTRUCIONES: A continuacién encontrara una serie de preguntas, por favor conteste
sinceramente.

1.

2.

3.

Departamento:

Edad:

Estudios realizados

a) Ninguno

b) Estudios Primarios
c) Secundario

d) Diversificado

e) Universitario

Sexo:
Hombre Mujer

¢ Cuénto tiempo hace que trabaja en este edificio?

AR0S Meses

¢Qué dia o dias de la semana trabaja?

Lunes a viernes
Fines de semana

¢Cuantas horas trabaja al dia?

¢Fuma usted en su puesto de trabajo

Si No
Si no es usted fumador ¢ Considera que el humo del cigarrillo de los demas perjudica su
salud?

Si No




10. Tipo de oficina en la que usted trabaja:

11.

Oficina cerrada:
En area de cubiculos:

En area abierta con otras personas:

Con que equipo cuenta cerca:
a) Magquina de escribir

b) Fotocopiadora

¢) Computadora

d) Impresora

e) Otras (especificar)
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A continuacién encontraré una serie de preguntas sobre el lugar donde transcurre la mayor parte
de la jornada de trabajo.

Conteste sinceramente a todas las preguntas, considere Unicamente los aspectos que le afecten.

12.

13.

14.

15.

Con relacién a la ventilacién
a) Hay corrientes de aire

b) Falta de ventilacion/ estancamiento de Aire

c) Otros (especificar)
d) No hay problemas

Se perciben olores de:

a) Comida

b) Humo de cigarrillo

c) Corporales

d) Otros

e) No se perciben olores

La iluminacion:

a) Es demasiado intensa

b) Es escasa

c) Se produce parpadeos de luz
d) Otros

e) Es correcta la iluminacion
En el area de trabajo le molesta:
a) Ladecoracion

b) El espacio de trabajo

¢) Suelo y/o paredes

d) La falta de limpieza

e) Otros

f) No les molesta estos aspectos
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Las siguientes preguntas se refieren a ciertos sintomas que usted puede haber experimentado
durante su trabajo. Por favor anote solamente aquellos que considere relacionados con el
edificio. Por ejemplo: si normalmente usted sufre de gripe al afio, no ha de marcar los sintomas,
pero si, desde que trabaja en el edificio, ha observado que la frecuencia ha aumentado, entonces
debe sefialarlos.

16. ¢ Padece de alguna enfermedad o limitacion fisica?
Si No

¢Cual?

17. Sintomas oculares:
Si No

a) Enrojecimiento
b) Picazén

c) Sequedad

d) Lagrimeo

e) Hinchazén

f) Vision borrosa

18. Sintomas nasales:
Si No

a) Hemorragia

b) Congestion

c) Sequedad

d) Rinitis (goteo nasal)

e) Estornudos seguidos (+ de 3)

19. Trastornos digestivos:

Si No

a) Mala digestion
b) Nauseas

c) Vomitos

d) Diarrea

e) Estrefiimiento
f) Dolor

20. Sintomas dolorosos:

Si No

a) De espalda
b) Musculares



21.

22.

c) De articulaciones

Sintomas parecidos a la gripe:

Si

a) Fiebre

b) Escalofrios

c) De articulaciones
d) Otros

Trastornos Generales
Si No

a) Apatia

b) Debilidad

c) Mareo

d) Dificultad de concentracion
e) Dolor de cabeza

f) Falta de energia

g) Menstruacion irregular
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A continuacién, encontrara una serie de preguntas sobre el conocimiento que usted tiene para
contrarrestar algin desastre natural o percance.

6. ¢Sabe usted como actuar en una situacion de emergencia?

Sl NO

7. ¢Cree que existen peligros de accidentes en el edificio?

Sl NO

8. ¢Ha participado dentro de las instalaciones del edificio a la realizacion de simulacros?

Sl NO

9. ¢Ha recibido capacitacion sobre primeros auxilios?

Sl NO

10. ¢ Existe algun método de solucion ante una emergencia?

Sl NO

11. ;Cree usted que en la Municipalidad cuenta con los recursos econémicos destinados a
la prevencion de accidentes?

Sl NO

Las siguientes preguntas se refieren a ciertos aspectos del proceso administrativo de la
municipalidad de Taxisco, departamento de Santa Rosa.

3. Cree usted que es necesario que la mision y vision se encuentren plasmados en un lugar

visible para el servicio del personal y la poblacion en general.
Sl NO

4. Considera usted que la mision y vision es parte importante para el desarrollo de las
actividades dentro del entorno laboral y servicio al cliente.

Sl NO
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5. Liste las carencias que considere pertinentes a las instalaciones de la Municipalidad.

=z
©

Carencias

O | ol N OO |0 B~ W | DN|PF
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o
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12.1.2 Actas

Imagen 4
Acta de asesor del ejercicio profesional supervisado
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Fuente: Libro de actas del estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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Imagen 5
Acta de inicio del ejercicio profesional supervisado
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Fuente: Libro de actas del estudiante del eje—rcicio profesiohal supervisado, 2017



12.1.3 Solicitudes

Imagen 6
Solicitud de autorizacion del ejercicio profesional supervisado
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Taxsco, Santa Rosa. 17 de Juko de 2017.

Lic Balter Armando Agudar Pichdla

ODIRECTOR y COORDINADOR GENE RAL DE EXAMENES DE GRADUACION
Centro Unwverstano de Santa Rosa - CUNSARO

Su despacho

YO. Edgar Catalén, Alcaide Mumcpal del Municpwo de Taxsco. del Departamento de

-t  —— e — o —— —— e — — — P

Santa Rosa. Guatemaia de la manera atenta y respetuosa COMPanezco ante usted y,
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OuoElEm;a Kendat Mguel Rodriguez Zamors queen se identfica con su No. De
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DEL MUNICIPIO DE TAXISCO, SANTA ROSA, GUATEMALA

Administtocion 2016 2020

Fuente: Elaborada por el alcalde municipal, Edgar Catalan, 2017
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Imagen 7
Solicitud para ejecucion del plan accién

Universidad de San Carlos de Guatemala — USAC -
Centro Universitario de Santa Rosa - CUNSARO -
Solicitud para instalacion de sefalizaciones, cuadros y banners, en |a municipalidad
de Taxisco, departamento de Santa Rosa, Guatemala
Taxisco. Santa Rosa, 23 de Agosto de 2017

Pablo Cesar Lemus Pitto
Director de Recursos Humanos
Municipalidad de Taxisco. Santa Rosa

Su despacho

Nosotros estudiantes epesisias, de la Carrera de Licenciatura en Administracion de Empresas,
del Centro Universitano de Santa Rosa, secodn Chiquimuliia, de ia Universidad de San Carlos
de Guatemala, de manera alenta y respetlunsa comparecamos ante usted y,

EXPONEMOS

Que en la realizacon de nuestro Egrcicio Profesional Superwisado. en la mencionada
municpabdad, tenemos que Instalar sefializaciones, cuadros y banners por lo cual,

SOLICITAMOS AUTORIZACION

Durante los dias, sabado 26 y domingo 27 del presente mes de 8:00 a 16 horas, para su
instalacion.

Para cual estaremos muy agradacido, Atentamente,

ESTUDIANTES EPESISTAS
V1
2l
(F) (F) i {8y
SUCELY LONSUKLO PERIL POCON EL EZ ZAMORA
RNE 201245595 ARNE 5602

[ LELURSOS 3
W HUMANDS <y

',_' .' 4 / [ }/
/L! S i 3 f .‘l g .
CARNE 201245605 [t -
\ | \ \
N J
~>d \

Fuente: Elaboracion por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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Imagen 8
Solicitud para realizacion de capacitacion de calidad y atencion al ciudadano

Universidad de San Carlos de Guatemala - USAC -
Centro Universitario de Santa Rosa - CUNSARO -

Solicitud para realizar capacitaclones, en la municipalidad de Taxisco, departamento
de Santa Rosa, Guatemala

Taxsco, Santa Rosa 23 do Agosto de 2017

Pablo Cesar Lemus Pao

Direclor de Recursos Humanos
Municipahdad de Tausco, Santa Rosa
Su despacho

Yo, Kendal Miguel Rodriguez Zamora, estudiante epesista, de la Carrera de Licenciatura en
Administracion de Empresas. del Centro Universitario de Santa Rosa, seccién Chiguimulilla,
de ia Universidad de San Carios de Guatemala, de manera atenta y respetuosa comparezco
ante usted y,

EXPONGO

Que en la realizactn o Eprcicio Profesional Supervisado, en a mencionada mumicipalidad.
tengo a bien efectudr un voluntaniado, par  cual;

SOLICITO AUTORIZACION

Para que ol Personal de las dreas administrativas y operativas, de dicha municipalidad,
participen en la capacitacion siguiente:

1. Capacitaniton de Calcad y Alenadn al Ciudadano

Con el objetivo ce brindarie conocimientos a [os colaboradores municpales, para poder cumplir
con los requenmientos de SEGEPLAN, y asi mismo que ka municipalidad pueds adquirir una
mejor posicdn en & Ranking de las Mursapalidades, a la vez a cada partcipante se le dard un
Diploma de cada Capactacdn, A Realizarse ol dia Jusves 31 de agosto a partr de ias 1400
a 17:30 horas del presente a0

Atentamente,
ESTUDIANTE EPESISTA \
— ’ ,\. ]
o (LY
Y ) fop
(‘.’ —r : "y ‘/'( ~—
KENDAL DDRIGUEZ ZAMORA Ul o~ e

Fuente: Elaboracion por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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Solicitud para utilizar mobiliario y sonido de la municipalidad, para realizacion de capacitacion de calidad y

atencion al ciudadano

Universidad de San Carlos de Guatemala — USAC -
Centro Universitario de Santa Rosa - CUNSARO -

Solicitud para instalacion de sefalizaciones, cuadros y banners, en la municipalidad
de Taxisco, departamento de Santa Rosa, Guatemala

Taxisco, Santa Rosa, 23 de Agosto de 2017

Encargado de Bodega
Municipalidad de Taxisco, Santa Rosa
Su despacho

Nosotros estudianies apesistas, de la Carrera de Licenciatura en Administracion de Empresas,
adel Centro Universitario de Santa Rosa, seccidn Chiquimulilla, de la Universidad de San Carlos
ammWMymmmeuﬂwy.

EXPONEMOS

Que en la reakzacdn de nuestro Ejercicio Profesional Supervisado, en la mencionada
municipaidad. tenemos & bien realizar nuestro voluntsniado, por lo cual;

SOLICITAMOS

El apoyo de 125 sillas, sonido con su respectivos micréfonos, y pantalla proyectar
caﬂommommulcwmdmldolumwmwwmy
operativas, las cuales son las siguientes;

1. Capacitacdn de primeros auxilios
2. Capactacdn sobre simulacros /
3. Capacitacdn de calidad y atencion al cudadane

Para cual estaremos muy agradecdo, Atentamente

ESTUDIANTES EPESISTAS
/1 <~ A/ \
——A £
(F) L U (F)_- KL)(M 'rébs /
SUCELY/CONSUELO PERIL POCON  KENDAL MIGUEL RODRIGUEZ ZAMORA
CARNE 201245595 _CARNE 201245602

ARO PEREZ )
CARNE 201245605 ~ :

Fuente: Elaboracion por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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12.1.4 Diploma de voluntariado

Imagen 10
Diploma de participacion en capacitacion de calidad y atencion al ciudadano

Universidad de San Carlos de Guatemala — USAC —
Centro Universitario de Santa Rosa - CUNSARO — UN'C.PADAD
Seccion Chiquimulilla

Otorga el Presente

DIPLOMA

TAXISCO, SANTA ROSA

A:
Por su participacion en la Capacitacién de Calidad y Atencién al Ciudadano.

\’yyvx / epZ \ ‘ UMAN( 7//‘

Pablo Cesar Lelku itto o, suns/

Director de Recursos Humanos T
Municipalidad de Thxisco, Santa/Rosa, Guatemala

ASESORA DE EJE’RGICIO PROFESIONAL SUPERVISADO
USAC-CUNSARO, Seccién Chiquimulilla

Licenciatura€n Admmlstraclon de Empresas

GUATEMALA, 31 DE AGOSTO DEL 2017

Fuente: Elaboracion por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

12.1.5 Manual de atencion al ciudadano para la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa

A continuacion se presenta el manual de atencidn al ciudadano que se implementé como
objetivo primordial en la atencidn idonea al ciudadano del municipio de Taxisco, Santa Rosa,
para especificar los requisitos que debe de presentar para cualquiera de los setenta y dos (72)

tramites que ofrece la municipalidad.



MUNICIPALIDAD DE TAXISCO, SANTA ROSA.

TAXISCO, SANTA ROSA

MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO DE LA MUNICIPALIDAD DE

TAXISCO, SANTA ROSA

Taxisco, Santa Rosa, agosto de 2017
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Introduccion

Tomando en cuenta que la Constitucidn Politica de la Republica de Guatemala afirma el
Estado de Guatemala se organiza para proteger a la persona y a la familia siendo su fin
supremo la realizacién del bien comun, asi mismo, que reconoce y establece el nivel de
Gobierno Municipal, con autoridades electas directas y popularmente, lo que implica con el
fin que promuevan el desarrollo integral del municipio. Las municipalidades tienen la
atribucion por delegacion la potestad de organizarse en los servicios del municipio, a los
intereses publicos que les estan encomendados y actdan de acuerdo con los principios de
eficacia y eficiencia. La atribucion de quien ejerce el gobierno del municipio impulsar el
proceso de modernizacion de los servicios publicos, para que el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece la municipalidad con el fin que el ciudadano obtenga un buen
servicio y que la calidad del servicio quede reflejado por el estilo de comunicacion, el
comportamiento y motivacion del personal, elementos que influyen en la imagen de la
Municipalidad y la percepcion de la calidad de sus servicios. A continuacién se estableceran

herramientas y acciones preventivas para el uso ideal del manual de atencion al ciudadano.



1 Manual de atencion al ciudadano de la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa

1.1 Atencidn al ciudadano

La buena atencion a la ciudadania comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que
todas las acciones o inacciones de la entidad, a lo largo del ciclo de la gestion, impactan en el
servicio final que se presta al ciudadano. Todo ciudadano, sea que actué en nombre propio o
en virtud de representacion, tiene derecho a recibir servicios de calidad al momento de realizar
algun tramite o requerir algun servicio del Estado. En lo cual la satisfaccién de los ciudadanos

se refleja en las siguientes acciones:

e Aumenta la confianza de la ciudadania frente al Estado, reduce sus costos y mejora la

imagen y reputacion de sus diversas entidades publicas.

e Supone que el personal responsable de desarrollar e implementar las mejoras para la
atencion a la ciudadania articule sus esfuerzos bajo la premisa que el mismo es parte de

un proceso, cuyas actividades se realizan con la mision de servir a la ciudadania.

e Supone que el personal de la entidad publica rompa con el paradigma de “si cumplo la
ley hago bien mi trabajo” y desarrolle toda su capacidad y habilidades convencido de

que “hago bien mi trabajo si el (la) ciudadano(a) se siente bien atendido(a).”



1.2 Objetivos

1.2.1 General

Proveer un servicio a los usuarios con eficiencia y eficacia en la municipalidad de Taxisco,
Santa Rosa, con el fin primordial que el colaborador contenga la informacion requerida en

momento de dar a conocer a la ciudadania y asi agilizar su tramite.

1.2.2 Especificos

Brindar a la Municipalidad una herramienta préctica para elevar la calidad del servicio

que prestan al ciudadano y poder hacer mejoras al mismo.

e Incentivar el uso del Manual para la Mejora de la Gestion Municipal.

e Contribuir a mejorar la atencion al ciudadano, por medio de orientar, apoyar y asesorar
a los ciudadanos que acudan al edificio municipal a solicitar los servicios que la
Municipalidad presta.

e Promover la tolerancia y el respeto hacia el ciudadano.

e Desarrollar como valor institucional la atencion preferencial de las personas del adulto

mayor, las mujeres embarazadas y las personas con capacidades especiales.

1.3 Premisas

e Las personas de éxito de hoy se enfocan en darle al ciudadano un excelente servicio, es
decir se esfuerzan en lograr que tengan una experiencia de servicio tan amable y eficaz

gue siempre nos recordara con satisfaccion



e De larapidez y eficiencia en la atencion al ciudadano depende que la municipalidad
gane calidad y prestigio.

¢ No hay nada dificil cuando se quiere, se actla con esfuerzo y ganas.

1.4 Vision

Velar y garantizar el fiel cumplimiento de las politicas del Estado, a través de ejercer y
defender la autonomia municipal conforme lo establece la Constitucion Politica de la
Republica y el Cédigo Municipal. Asimismo, la Municipalidad de Taxisco, del Departamento
de Santa Rosa, visualiza impulsar permanentemente el desarrollo integral del municipio y
resguardar su integridad territorial, el fortalecimiento de su patrimonio econoémico, la
preservacion de su patrimonio natural y cultural y, sobre todo, promover la participacion

efectiva, voluntaria y organizada de los habitantes, en la solucion de sus problemas.

1.5 Misioén

La Municipalidad de Taxisco, Departamento de Santa Rosa, es una institucion de derecho
publico, que busca alcanzar el bien comun de todos los habitantes del municipio, tanto del area
urbana como del area rural, con el compromiso de prestar y administrar los servicios publicos

de la poblacién bajo su jurisdiccion territorial.

1.6 Normas para garantizar la prioridad a personas del adulto mayor, las mujeres embarazadas
y las personas con capacidades especiales

e Consignar en lugar visible de facil acceso y con caracteres legibles el texto de la

presente Ley.



e El adulto mayor comprende personas de sesenta y cinco afios cumplidos

e Emitir directivas para el adecuado cumplimiento del presente plan, las que deben ser

socializadas.

e Exonerar de turnos o cualquier otro mecanismo de espera a los beneficiarios del

presente plan.

e Implementar un mecanismo de presentacion de quejas contra funcionarios publicos,

servidores o empleados, que incumplan su obligacion de otorgar atencion preferente.
Asi como llevar un registro de control de las sanciones que impongan, las cuales deben

poner en conocimiento de la municipalidad correspondiente.

1.7 Protocolo de atencion al ciudadano

1.7.1 Etiqueta de conducta e imagen institucional

1.7.1.1 Recomendaciones generales

1.

Mantener siempre un trato respetuoso y cordial con los compafieros de trabajo, a pesar de
la familiaridad del trato diario.

En todo momento, llevar el uniforme limpio, debidamente arreglado, planchado
mostrando el pin de identificacion.

Al comunicarse entre el personal se debe en cuenta:

Acercarse a la persona para comunicarse directamente o a traves de la linea telefonica
Mantener un trato amigable y respetuoso.

No esta permitido gritar o levantar la voz para ser escuchado.

Evitar mantener las manos en los bolsillos y tocarse con frecuencia el rostro o cabello.



5. Mantener una postura erguida. No esta permitido apoyarse en la pared de la entrada, en
las columnas o pasillos.

6. Ser disciplinado, esto no significa estar serio, sino por el contrario ser y estar alegre y
asequible.

7. Ceder el paso, en especial a las mujeres, ancianos y discapacitados.

8. Mantener siempre los cabellos ordenados, peinados y sujetados, evitando tener cabellos
en la cara. Los ganchos o accesorios que sean colocados en el cabello deben ser, de

preferencia, en color negro o azul marino.

1.7.1.2 Recomendaciones para el saludo

1. Mantener contacto visual en todo momento.

2. Mantener una postura firme, pero relajada.

3. Mantener un rostro sonriente o de invitacién. Un rostro amable calma a la persona
nerviosa, ayuda a esperar al que tiene prisa y suaviza a alguien que viene a quejarse.

4. Tener cuidado que las manos estén siempre limpias y no sudorosas.

5. El personal de atencion debe seguir los siguientes pasos para saludar al ciudadano:

e Sise sienta inmediatamente, proceda a iniciar la conversacion.

e Siespera a ser invitado a sentarse, invitelo a sentarse en la silla del médulo y después
inicie una conversacion.

e Siextiende su mano para un saludo mas formal, extender la mano reciprocamente,
después iniciar conversacion.

6. Siespera que se le salude extendiendo la mano, inicie el saludo extendiendo la mano y

después inicie una conversacion.



Iniciar la conversacion con un saludo de reconocimiento de tiempo “Bueno dias”,
“Buenas tardes”, “Buenas noches”; e, inmediatamente después, dar la bienvenida
“Bienvenido(a)”.

Identificarse inmediatamente con su primer nombre, esperar a que el ciudadano de su
nombre y optar por un trato de usted. Evitar en lo posible los titulos formales de
presentacion: sefior, sefiora, sefiorita, joven, etc.

Invitar al ciudadano a que exprese la razon de su visita con las siguientes opciones de
preguntas.

¢De qué manera puedo ayudarlo?/ ;De qué manera puedo servirlo?

¢En qué le puedo ayudar? / ¢ En qué le puedo servir?

No esta permitido saludar de la siguiente manera:

¢Para que soy bueno/buena?

¢A qué ha venido usted?

¢ Qué desea?

¢Qué quiere hacer?

¢ Qué pasa sefior/sefiora?

Hola

1.7.1.3 Recomendaciones durante el servicio

1.

2.

Tener muy en cuenta la amabilidad, discrecion y, sobre todo, la educacion.
No entablar, conversaciones muy casuales o intimas que afecten la productividad de la

gestion que se necesita realizar y que prolonguen el tiempo de atencion.



Promover un dialogo amigable que haga sentir al ciudadano(a) bienvenido(a) y

comodo(a) para realizar la gestion.

El asesor de servicio debe seguir los siguientes pasos para conducir la conversacion con el
ciudadano:

Dejar en todo momento que la persona se exprese y se sienta a gusto. No interrumpir la
conversacion del ciudadano. Prestar atencion y dejar que el ciudadano termine de expresar
sus necesidades, preguntas, quejas, inquietudes, entre otros, y atender la documentacion
que el ciudadano traiga si es necesario.

Tener cuidado con el lenguaje corporal, minimizar los gestos faciales y corporales.
Mantener contacto visual, siempre que corresponda.

Evitar en todo momento hacer consultas a otro asesor de servicio en caso este atendiendo
a un ciudadano, a no ser que sea el Supervisor o Coordinador. Si es necesario una consulta
a otro asesor, esta debe hacerse via telefonica, sin retirarse del moédulo, a no ser que sea
extremadamente necesario.

Ser puntual en las respuestas, evitando ser cortante.

Evitar contestar con preguntas.

Comunicarse en un lenguaje claro y simple, evitando usar un lenguaje técnico.

Ordenar bien la informacién y el material a ofrecer.

Conseguir, en la medida de lo posible, que el ciudadano asimile mientras escucha la
informacion brindada.

Realizar las pausas adecuadas para dar posibilidad de que la persona intervenga.



Si cuando se esta atendiendo a un ciudadano suena el teléfono, pedir disculpas a la visita,
descolgar y presentarse, atender la llamada de acuerdo al protocolo de atencion telefénica.
No interrumpir la conversacién para atender Ilamadas por el celular o teléfono fijo, de

indole personal.

1.7.1.4 Recomendaciones para la despedida

1.

Al terminar la gestion con el (la) ciudadano (a), despedir al mismo con una sonrisa calida,
recordandole que su presencia ha sido importante para nosotros y esperando que haya sido
de su agrado.

Cuidar la entonacién, la expresion y mirar a los 0jos.

Identificarlo por su nombre, ofreciéndose para posteriores requerimientos.

Ser muy cortes cuando la visita no ha sido eficaz, pidiendo disculpas o enfatizando algun
punto de la respuesta (por ejemplo, donde lo derivamos).

Transmitir siempre la sensacion de que se ha hecho todo lo que esta en nuestras manos.
El anfitrién(a) tiene la responsabilidad de despedir siempre a todos los ciudadanos que se
retiran del local, de la siguiente manera:

Asintiendo y sonriendo, se procede al saludo de salida, iniciando la conversacién con el
reconocimiento de tiempo (mafiana, tarde o noche): Buenos dias, Buenas tardes o Buenas
noches.

Asintiendo y sonriendo se procede al saludo de salida, iniciando la conversacion con:

Muchas gracias por su visita, que tenga Ud. un buen dia.



1.7.2 Atencién de reclamos

1.7.2.1 Acogida del reclamo

1. Ser empatico, es decir ponerse en el lugar del usuario-cliente para lograr empatia y saber
como este se siente en ese momento (aunque no estemos de acuerdo).

2. Mostrar que tiene interés en su caso y que no es una molestia.

3. Mantenerse abierto: no enganchar con el ciudadano “malhumorado y/o alterado”, tener
paciencia, recordar que un ciudadano(a) alterado muchas veces no logra expresar con
claridad su problema, se confunde o no usa las palabras adecuadas.

4. No interrumpir antes de que termine de explicarle su problema con exactitud; escuchar y
preguntar todo lo necesario para comprender e identificar el nudo del problema.

5. Aunque la persona grite, incluso que se exceda en las palabras, no tratar de calmarlo con
frases como: “no grite” o “calmese por favor”. Dejar que se exprese y pensar que no es
contra uno su enojo, sino contra la institucion.

6. Errores frecuentes en esta etapa:

e Pedir al ciudadano que se calme.

e Buscar excusas, intentando explicar por qué ocurrié dicha situacion.

e Discutir sobre quien tiene la razon.

e Alterarse, subir la voz, hacer otras cosas mientras el ciudadano manifiesta su molestia.

1.7.2.2 Determinar la necesidad — escucha activa

1. Establecer en forma clara el “conflicto”: ;quién?, ;cuando?, ;donde? y ;cOmo?.
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2. Especificar cada uno de los aspectos de la situacion para poder brindar una solucién
adecuada, a través de preguntas cerradas.

3. Demostrar interés, anotar los puntos relevantes y recapitular sobre lo dicho a partir de las
notas. Es necesario que el cliente se sienta escuchado, de esa forma sentird que su
situacion estd “en buenas manos”. Utilizar frases como: “Entiendo su problema” o

“Comprendo que es importante o urgente para usted...”.

1.7.2.3 Busqueda de la solucion

1. Asumir el problema planteado por el ciudadano como propio.

2. En caso de ser necesario, pedir disculpas. Aceptar errores no quita autoridad, sino que
ofrece confianza y responsabilidad en la tarea. Aunque no haya sido su error, usted se esta
disculpando a nombre de la institucion y no en forma personal, por lo tanto, tampoco
responsabilice a terceros.

3. Tratar de buscar una solucion de comun acuerdo, ofrecer al ciudadano(a) servirle en todo
lo que este al alcance, aun asi la solucion de su problema no refiera directamente a su
ambito.

4. Ser preciso, las respuestas evasivas, poco claras, dilatan el problema y no ayudan a
mejorar el estado de animo del (de la) ciudadano(a).

5. Cumplir lo prometido. Cuando se establece un acuerdo, y se ofrece una respuesta o
plazos, es necesario cumplir lo prometido, a fin de prevenir la generacion de un problema
mayor.

6. [En caso no sea posible solucién alguna, poner a disposicion el Libro de Reclamaciones y

orientar al ciudadano para que registre su reclamacion.



11

1.7.2.4 Percepcion que puede tener el ciudadano

10.

11.

12.

Sus expectativas no se satisfacen mediante el servicio que recibe.

Se encuentra disgustado con otro Asesor de Servicio que le atendié mal y asume que
usted lo va a atender de la misma forma.

Esta cansado o agobiado por su situacion y siente que nadie lo ayuda.

Se siente victima de las circunstancias generales, “siempre me atienden asi...”.
Siente que si no reacciona en forma brusca, no lo van a atender.

Siempre recibe promesas que no se cumplen.

Se le trata con indiferencia y falta de cortesia (actitudes de desagrado y/o prejuicios).
Primero se le dice una cosa y luego otra.

No es escuchado.

Se le dio una respuesta rapida, pero deficiente.

Se le averglienza por sus reclamos o por algo que ha hecho en forma incorrecta.

Se le agredio y se discute con él; y no se tiene experiencia en manejar el tipo de situacion

que presenta, de forma rapida y precisa.

1.8 Requisitos que debe presentar el usuario en cada tramite que se realiza en cada oficina de
la municipalidad de Taxisco, Santa Rosa.

A continuacion se dara a conocer todos los requisitos que deberan de presentar los ciudadanos

al momento de requerir un servicio de la municipalidad, estipulado en cada una de las oficinas

de la institucion.



1.8.1 Oficina de Secretaria municipal

1.8.1.1 Requisitos para solicitud de autorizacion de fierro para marcar ganado.

Tabla 18

Requisitos para solicitud de autorizacion de fierro para marcar ganado

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina Secretaria municipal

ganado.

Requisitos: Orientar al ciudadano en la obtencion de Solicitud de autorizacion de fierro para marcar

HojaNo.1de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina Secretaria municipal |[Termina: Oficina Secretaria municipal

Paso Requisitos

1 Solicitud por escrito (Solicitando la autorizacién de Fierro para
marcar ganado).

2 Presentar DPI, Fotocopia de Boleto de Ornato y Fotocopia de
DPI.

3 Presentar tres figuras posibles a inscribir.

4 Presentar Foto Tamafio Cedula.

5 Cancelar Q. 100.00 en tesoreria Municipal

Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.1.2 Requisitos para constancia de residencia

Tabla 19
Requisitos para constancia de residencia

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina Secretaria municipal

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano en la obtencion de Constancia de Residencia.

Hoja No. 1de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina Secretaria
municipal

Termina: Oficina Secretaria municipal

Paso Requisitos
1 Tramite Personal.
2 Fotocopia Boleto de Ornato.
3 DPI (Original).
4 Cancelar Q. 5.00

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

12

Fuente:
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1.8.1.3 Requisitos para la solicitud de elaboracion de actas vecinales de supervivencia para los
beneficiarios del programa adulto mayor.

Tabla 20
Requisitos para solicitud de elaboracion de actas vecinales de supervivencia para los beneficiarios del
programa del adulto mayor

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina Secretaria municipal

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano en la obtencion de Solicitud de elaboracién de actas vecinales de supervivencia

HojaNo.1del No. de Formas: 1
Inicia: Oficina Secretarfa municipal Termina: Oficina Secretaria municipal
Paso Requisitos
1 Venir el dia de su cumpleafios.
2 Presentar DPI.
3 Presentar NUmero de Beneficiario o Gltimo pago que recibié del programa adulto mayor.

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.1.4 Requisitos para matrimonio civil.

Tabla 21
Requisitos para matrimonio civil

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina Secretaria municipal

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano en la obtencién de Expediente Matrimonio Civil.

HojaNo.1ldel No. de Formas: 1
Inicia: Oficina Secretaria municipal Termina: Oficina Secretaria municipal
Paso Requisitos
1 Fotocopia DPI de los dos contrayentes
2 Certificacion de Partida Original Reciente de los dos contrayentes.
3 Constancia de Solteria de los dos contrayentes
4 Constancia de Sanidad
5 Fotocopia del boleto de Ornato.
6 Presentar dos testigos el dia del matrimonio Civil.
7 Elegir régimen econémico del matrimonio
8 Todos estos requisitos presentarlos ocho dias antes de dia matrimonio.

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



1.8.1.5 Requisitos para autorizacion de desmembracion.

Tabla 22
Requisitos para autorizacion de desmembracién

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina Secretaria municipal

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano en la obtencién de Autorizacién de Desmembracion.

HojaNo.1del No. de Formas: 1
Immg:.Oflcma Secretaria Termina: Oficina Secretaria municipal
municipal

Paso Requisitos
1 Solicitud de la Autorizacion de Desmembracion.
2 Solvencia del 1USI
3 Presentar DPI
4 Fotocopia Boleto de Ornato del Comprador.
5 Cancelar Q.50.00

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.1.6 Requisitos para constancia simple de terrenos.

Tabla 23
Requisitos para constancia simple de terrenos

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina Secretaria municipal

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano en la obtencion de Constancia simple de Terrenos.

Hoja No.1de 1 No. de Formas: 1
Imug:.Oflcma Secretaria Termina: Oficina Secretaria municipal
municipal
Paso Requisitos

1 Solicitud Por Escrito de Constancia simple de Terrenos.

2 Plano del terreno con medidas y colindancias.

3 Fotocopia Boleto de Ornato.

4 DPI Original

5 Cancelar Q.10.00

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.1.7 Requisitos para constancia de carencia de servicios basicos

Tabla 24
Requisitos para constancia de carencia de servicios basicos

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina Secretaria municipal

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano en la obtencién de Constancia Carencia de Servicios

Bésicos.

HojaNo.1de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina Secretaria
municipal

Termina: Oficina Secretaria municipal

Paso Requisitos
1 Tramite Personal.
2 DPI Original
3 Fotocopia Boleto de Ornato.
4 Cancelar Q. 5.00

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.1.8 Requisitos para registro de nicho de cementerio

Tabla 25

Requisitos para registro de nicho de cementerio

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina Secretaria municipal

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano en la obtencion de registro de nicho de cementerio

HojaNo.1del

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina Secretaria
municipal

Termina: Oficina Secretaria municipal

Paso Requisitos
1 Fotocopia de DPI
2 Boleto de ornato
3 Plano de medidas y colindancias
4 Cancelar Q. 37.5 por nicho

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.1.9 Requisitos para matrimonio civil de personas que ya conviven,

Tabla 26
Requisitos para matrimonio civil de personas que ya conviven

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina Secretaria municipal

Titulo del Procedimiento

: Orientar al ciudadano en la obtencion de Expediente Matrimonio Civil.

Hoja No. 1de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina Secretaria
municipal

Termina: Oficina Secretaria municipal

Paso Requisitos
1 Fotocopia DPI de los dos contrayentes
2 Certificacion de Partida Original Reciente de los dos contrayentes.
3 Constancia de Solteria de los dos contrayentes
4 Fotocopia del boleto de Ornato.
5 Presentar dos testigos el dia del matrimonio Civil.
6 Fotocopia partida de Nacimiento de los Hijos menores de edad
7 Todos estos requisitos presentarlos ocho dias antes de dia matrimonio.

Fuente: Elaboracion propia por

el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.1.10 Requisitos para cargas familiares

Tabla 27
Requisitos para cargas familiares

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina Secretaria municipal

Titulo del Procedimiento:

Orientar al ciudadano cargas familiares

Hoja No. 1de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina Secretaria
municipal

Termina: Oficina Secretaria municipal

Paso Requisitos
1 Presentar DPI
2 Boleto de ornato
3 Datos de las personas que estan a su cargo
4 Cancelar Q. 5.00 por la constancia al DAFIM

Fuente: Elaboracion propia por

el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.1.11 Requisitos para constancia de convivencia marital

Tabla 28
Requisitos para constancia de convivencia marital

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina Secretaria municipal

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano en la obtencion de constancia de convivencia marital

HojaNo.1de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina Secretaria
municipal

Termina: Oficina Secretaria municipal

Paso Requisitos
1 Presentar DPI
2 Boleto de ornato
3 Cancelar Q. 5.00 a DAFIM

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.1.12 Requisitos para autorizacion de libros de actas

Tabla 29
Requisitos para autorizacion de libros de actas

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina Secretaria municipal

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano en la autorizacion de libros de actas.

HojaNo.1de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina Secretaria
municipal

Termina: Oficina Secretaria municipal

Paso Requisitos
1 Presentar libros de actas
2 Fotocopia de DPI
3 Boleto de Ornato

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.1.13 Requisitos para constancia de carencia del servicio de energia eléctrica.

Tabla 30
Requisitos para constancia de carencia del servicio de energia eléctrica

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina Secretaria municipal

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano en la obtencion de constancia de carencia del servicio de
energia eléctrica.

HojaNo.1de 1 No. de Formas: 1

Inicia: Oficina Secretaria s , ..
Termina: Oficina Secretaria municipal

municipal
Paso Requisitos
1 Tramite Personal.
2 Presentar DPI
3 Boleto de ornato
4 Cancelar Q. 5.00 a DAFIM

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.1.14 Requisitos para registro de fierros

Tabla 31
Requisitos para registro de fierros

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina Secretaria municipal

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano en la obtencion de registro de fierros

HojaNo.1del

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina Secretaria
municipal

Termina: Oficina Secretaria municipal

Paso Requisitos
1 Presentar 3 figuras posibles a inscribir
2 DPI Original
3 Boleto de ornato
4 Cancelar Q. 100.00 a DAFIM

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.2 Oficina de direccion de administracion financiera integrada de la municipalidad -
DAFIM-

1.8.2.1 Requisitos para realizar el pago del servicio de agua potable

Tabla 32
Requisitos para realizar el pago del servicio de agua potable

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina direccién de administracion financiera integrada de la municipalidad -DAFIM-

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano para realizar el pago del servicio de agua potable

Hoja No. 1 de 1 No. de Formas: 1
Inicia: Oficina direccion de administracion
financiera integrada de la municipalidad —

Termina: Oficina direccion de administracion financiera
integrada de la municipalidad -DAFIM-

DAFIM-
Paso Requisitos
1 Presentar DPI
2 Cancelar Q. 10.00 (mensual)

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



1.8.2.2 Requisitos para realizar el pago el pago del boleto de ornato.

Tabla 33
Requisitos para realizar el pago del boleto de ornato

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina direccién de administracion financiera integrada de la municipalidad -DAFIM-

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano para realizar el pago del boleto de ornato

HojaNo.1del No. de Formas: 1
Inicia: Oficina direccion de administracion Termina: Oficina direccion de administracion financiera integrada de la
financiera integrada de la municipalidad —-DAFIM- |municipalidad —-DAFIM-
Paso Requisitos
1 Presentar DPI
2 Constancia Laboral
Cancelar de acuerdo a tabla de ingresos econdmicos del ciudadano
Ingresos mensuales Arbitrio
Q. 500.01 a Q. 1,000.00 Q. 10.00
3 Q. 1,000.01 a Q. 3,000.00 Q. 15.00
Q. 3,000.01 a Q. 6,000.00 Q. 50.00
Q. 6,000.01 a Q. 9,000.00 Q. 75.00
Q. 9,000.01 a Q. 12,000.00 Q. 100.00
Q. 12,000.01 en adelante Q. 150.00

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.2.3 Requisitos para realizar el pago del impuesto Unico sobre inmueble —1USI-

Tabla 34
Requisitos para realizar el pago del impuesto Gnico sobre inmueble -1USI-

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina direccion de administracion financiera integrada de la municipalidad —
DAFIM-

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano para realizar el pago del impuesto Gnico sobre inmueble
—USI-

HojaNo.1de 1 No. de Formas: 1

Inicia: Oficina direccion de
administracién financiera integrada de la
municipalidad —-DAFIM-

Termina: Oficina direccion de administracion financiera
integrada de la municipalidad -DAFIM-

Paso Requisitos
1 Nombre del propietario del terreno
2 NUmero de catastro
3 Pago de acuerdo al valor del inmueble

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



1.8.2.4 Requisitos para realizar el pago de circulacion de moto-taxis.

Tabla 35
Requisitos para realizar el pago de circulacion de moto-taxis

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina direccion de administracion financiera integrada de la municipalidad —
DAFIM-

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano para realizar el pago de circulacién de moto-taxis

Hoja No. 1de 1 No. de Formas: 1

Oficina direccion de administracion

- S L Oficina direccion de administracion financiera integrada de la
financiera integrada de la municipalidad —

municipalidad -DAFIM-

DAFIM-
Paso Requisitos
1 Nombre del propietario de la linea
2 Numero de Taxi
3 Cancelar Q. 100.00 (mensual)

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.2.5 Requisitos para pago de derecho de construccion de nichos en el cementerio municipal.

Tabla 36
Requisitos para pago de derecho de construccién de nichos en el cementerio municipal

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina direccion de administracion financiera integrada de la municipalidad —
DAFIM-

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano para realizar pago de derecho de construccién de nichos
en el cementerio municipal.

HojaNo.1de 1 No. de Formas: 1

Inicia: Oficina direccion de
administracién financiera integrada de la
municipalidad -DAFIM-

Termina: Oficina direccion de administracion financiera
integrada de la municipalidad —-DAFIM-

Paso Requisitos
1 Extender constancia en la oficina de secretaria municipal
2 Fotocopia de DPI
3 Cancelar Q. 20.00 (por nicho)

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.2.6 Requisitos para realizar pago de circulacion de lanchas rapidas en canal de Monterrico.

Tabla 37
Requisitos para realizar pago de circulacion de lanchas rapidas en canal de Monterrico

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina direccion de administracion financiera integrada de la municipalidad —
DAFIM-

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano para realizar pago de circulacion de lanchas rapidas en
canal de Monterrico

HojaNo.1de 1 No. de Formas: 1
Inicia: Oficina direccion de
administracién financiera integrada de la
municipalidad -DAFIM-

Termina: Oficina direccion de administracion financiera
integrada de la municipalidad -DAFIM-

Paso Requisitos
1 Nombre del propietario de la lancha
2 Namero de lancha
3 Cancelar Q. 50.00 (anual)

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.2.7 Requisitos para realizar pago de circulacion de lanchas pasajeras en canal de
Monterrico.

Tabla 38
Requisitos para realizar pago de circulacion de lanchas pasajeras en canal de Monterrico

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina direccién de administracion financiera integrada de la municipalidad —
DAFIM-

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano para realizar pago de circulacion de lanchas pasajeras en
canal de Monterrico

Hoja No. 1de 1 No. de Formas: 1
Inicia: Oficina direccion de
administracién financiera integrada de la
municipalidad -DAFIM-

Termina: Oficina direccion de administracién financiera
integrada de la municipalidad -DAFIM-

Paso Requisitos
1 Nombre del propietario de la lancha
2 Namero de lancha
3 Cancelar Q. 60.00 (anual)

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



1.8.2.8 Requisitos para realizar pago de circulacion de lanchones en canal de Monterrico.

Tabla 39

Requisitos para realizar pago de circulacién de lanchones en canal de Monterrico

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina direccion de administracion financiera integrada de la municipalidad —

DAFIM-

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano para realizar pago de circulacion de lanchones en canal

de Monterrico

HojaNo.1de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina direccion de
administracién financiera integrada de la
municipalidad -DAFIM-

Termina: Oficina direccion de administracion financiera
integrada de la municipalidad -DAFIM-

Paso Requisitos
1 Nombre del propietario de la lancha
2 Numero de lancha
3 Cancelar Q. 70.00 (anual)

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.2.9 Requisitos para realizar pago por extraccion de basura en el casco urbano del

municipio.

Tabla 40

Requisitos para realizar pago por extraccion de basura en el casco urbano del municipio

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina direccion de administracion financiera integrada de la municipalidad —

DAFIM-

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano para realizar pago por extraccion de basura en el casco

urbano del municipio

HojaNo.1del

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina direccion de
administracién financiera integrada de la
municipalidad -DAFIM-

Termina: Oficina direccion de administracion financiera
integrada de la municipalidad -DAFIM-

Paso Requisitos
Constancia de inscripcion por parte del juzgado de asuntos
1 - e
municipales (pago unico Q. 25.00)
2 Nombre del ciudadano
Cancelar
3 Servicio doméstico Q. 25.00 (mensual)

Servicio doméstico comercial Q. 30.00 (mensual)
Servicio comercial Q. 40.00 (mensual)

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017




1.8.3 Oficina de direccion municipal de planificacion -DMP-

1.8.3.1 Requisitos para ingresar solicitud de proyectos en area rural y urbana

Tabla 41

Requisitos para ingresar solicitud de proyectos en area rural y urbana

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina direccién municipal de planificacion -DMP-

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano ingresar solicitud de proyectos en érea rural y urbana

Hoja No. 1 de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina direccion
municipal de planificacion
—DMP-

Termina: Oficina direccién municipal de planificacion -DMP-

Paso Requisitos

Redactar solicitud especificando proyecto, firmada y sellada por integrantes del

1 COCODE, dirigida al consejo municipal y entregada en secretaria municipal, juntamente
con copia

5 Secretaria lo envia al despacho para la autorizacion del alcalde, para que se realice el
tramite correspondiente.

3 Traslado de solicitud a la direccion municipal de planificacion, para su evaluacion

4 Ejecucion de inspeccion para evaluar la problemética y que instituciones intervendran en
la misma

5 Se realiza estudio social y técnico, para determinar la respuesta a la solucion del problema
0 proyecto.

6 Presupuesto del proyecto

7 Se solicita a DAFIM si tiene disponibilidad presupuestaria para financiar el proyecto
Ya realizado el estudio social, técnico y presupuestario, se solicita autorizacién al alcalde

8 municipal, y se redacta acta por medio de la oficina de secretaria para darle prioridad al
proyecto para su ejecucion.

9 La oficina de secretaria realiza actas de priorizacion, de confinanciamiento y la manera de
pago
Se solicitan los permisos por medio de un aval o convenio de las instituciones (CONRED,
SALUD, MARN) obligatorios para cualquier proyecto.

10 Educcion (si es escuela)
Caminos (calles o caminos)
INFOM (mercado y agua potable)
CONAP (si existen arboles donde se realizara el proyecto)
Con los permisos correspondientes, disponibilidad financiera y estudios técnicos y

11 sociales, se realiza el evento en el sistema de guatecompras para recibir ofertas de
empresas que tengan precalificados autorizados.

12 SI es cotizacion el sistema da 15 dias para la presentacion de oferta. Si es licitacién son 40

ias
13 Después de recibir ofertas el secretario municipal hace un contrato y se firma el

compromiso para la ejecucion del proyecto por la empresa seleccionada.

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.3.2 Requisitos para medicion de terrenos (rectificaciones, desmembraciones y derechos de
posesion)

Tabla 42
Requisitos para medicion de terrenos (rectificaciones, desmembraciones y derechos de posesion)

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina direccion municipal de planificacion -DMP-

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para la medicion de terrenos (rectificaciones,
desmembraciones y derechos de posesion)

HojaNo.1del No. de Formas: 1
Inicia: Oficina direccion
municipal de planificacion — |Termina: Oficina direccion municipal de planificacion -DMP-
DMP-

Paso Requisitos
1 Redactar solicitud al sindico I, I
2 Redactar solicitud a la DMP, con la autorizacién del sindico
3 La Oficina DMP, indica al solicitante fecha y hora de medicion
4 Ejecucion de medicion en fecha y hora indicada
5 Entrega del dibujo del plano al Sindico

6 Entrega del Dibujo de plano (firmado y sellado) al solicitante
Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.4 Oficina de impuesto Unico sobre inmueble —IUSI-

1.8.4.1 Requisitos para nueva inscripcion en el impuesto Unico sobre inmueble —1USI-

Tabla 43
Requisitos para nueva inscripcion en el impuesto Unico sobre inmueble —1USI-

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina impuesto Gnico sobre inmueble —1USI-

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para nueva inscripcion en el impuesto Unico sobre inmueble —IUSI-

Hoja No.1de 1 No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina impuesto Unico
sobre inmueble —IUSI-

Termina: Oficina impuesto Unico sobre inmueble —IUSI-

Paso Requisitos
1 Fotocopia de la escritura
2 Fotocopia de DPI del propietario
3 Boleto de ornato
En caso de que no pueda presentarse el propietario; deberan presentar una carta de
4 autorizacion del propietario del inmueble en el donde autorice a un tercero la inscripcion del —
1USI-

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



1.8.4.2 Requisitos para desmembracion de inmueble

Tabla 44
Requisitos para desmembracién de inmueble

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina impuesto Gnico sobre inmueble —IUSI-

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para desmembracién de inmueble

HojaNo.1del

No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina impuesto Unico
sobre inmueble —1USI-

Termina: Oficina impuesto Unico sobre inmueble —IUSI-

Paso Requisitos
1 Fotocopia de la escritura
2 Fotocopia de DPI del propietario
3 Boleto de ornato
4 Raz6n del registro
5 Solvencia de la finca matriz (en caso que estuviera inscrito en el —IUSI-
6 Carta de autorizacion del propietario en caso no pudiera presentarse, redactar carta donde

autorice a un tercero.

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.4.3 Requisitos para traspaso de inmueble inscrito en el —IUSI-

Tabla 45

Requisitos para traspaso de inmueble inscrito en el —-1USI-

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina impuesto Gnico sobre inmueble —IUSI-

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para traspaso de inmueble inscrito en el —IUSI-

HojaNo.1de 1l

No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina impuesto
Gnico sobre inmueble —1USI-

Termina: Oficina impuesto Unico sobre inmueble —1USI-

Paso Requisitos
1 Fotocopia de la escritura
2 Fotocopia de DPI del propietario
3 Boleto de ornato
4 Solvencia del propietario en la inscripcion del —IUSI-

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.4.4 Requisitos para notas de crédito para pagos realizados en tiempo (antes del
vencimiento del trimestre)

Tabla 46

Requisitos para notas de crédito para pagos realizados en tiempo (antes del vencimiento del trimestre)

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina impuesto Unico sobre inmueble —1USI-

(antes del trimestre)

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para notas de crédito para pagos realizados en tiempo

HojaNo.1de 1

No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina impuesto
Unico sobre inmueble —1USI-

Termina: Oficina impuesto Unico sobre inmueble —IUSI-

Paso Requisitos
1 Pago realizado en tiempo
2 Boleta de deposito del pago realizado

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.4.5 Requisitos para solicitud de prescripcién de deuda en —IUSI- (quedan 4 afios de la

deuda del inmueble)

Tabla 47

Requisitos para solicitud de prescripcion de deuda en —IUSI- (quedan 4 afios de la deuda del inmueble)

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina impuesto Gnico sobre inmueble —IUSI-

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para solicitud de prescripcion de deuda en —IUSI- (quedan
4 afos de la deuda del inmueble)

HojaNo.1de 1

No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina impuesto
Unico sobre inmueble —1USI-

Termina: Oficina impuesto Unico sobre inmueble —IUSI-

Paso Requisitos
1 Memorial dirigido al Consejo Municipal, solicitando la prescripcion
2 No tener notificaciones previas del cobro del —1USI-

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



1.8.5 Oficina de servicios publicos municipales -OSPM-

1.8.5.1 Requisitos para la solicitud de autorizacién de guias de conduccién de ganado.

Tabla 48

Requisitos para la solicitud de autorizacion de guias de conduccion de ganado.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de servicios pablicos municipales -OSPM-

conduccion de ganado.

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano en la obtencion de Solicitud de autorizacion de guias de

Hoja No. 1de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina de servicio publicos municipales —
OSPM-

Termina: Oficina de servicio publicos municipales ~-OSPM-

Paso Requisitos

1 Solicitud por escrito.

2 Fotocopia Boleto de Ornato.
Presentar: DPI original y fotocopia del duefio de matricula de

3 fierro y del que lova a transportar, Licenci_a de conglucir d_e la
persona que va a transportar animales, Tarjeta de Circulacion
donde se va trasportar animales.
Cancelar Q.5.00 por animal por ganado vacuno.

4 Cancelar Q.5.00 por cerdo

(Deberan cancelarlo a DAFIM)

Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.5.2 Requisitos para solicitar alumbrado publico.

Tabla 49

Requisitos para solicitar alumbrado puablico.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de servicios publicos municipales -OSPM-

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano para solicitar alumbrado publico

HojaNo.1del

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina de servicio pablicos municipales —
OSPM-

Termina: Oficina de servicio publicos municipales —OSPM-

Paso Requisitos
1 Solicitud del interesado 0 COCODE, especificando lugar y
cantidad de lamparas
2 Fotocopia de DPI
3 Fotocopia Boleto de Ornato.

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.5.3 Requisitos para reparacion de tuberias del servicio de agua potable y alcantarillado de
aguas negras.

Tabla 50
Requisitos para reparacion de tuberias del servicio de agua potable y alcantarillado de aguas negras.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de servicios publicos municipales -OSPM-

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano para reparacion de tuberias de servicio de agua potable y
alcantarillado de aguas negras

HojaNo.1de 1l No. de Formas: 1
Inicia: Oficina de servicio publicos municipales|Termina: Oficina de servicio puablicos municipales —
—OSPM- OSPM-
Paso Requisitos
1 Solicitud del interesado 0 COCODE, especificando lugar y
fecha
2 Fotocopia de DPI
2 Fotocopia Boleto de Ornato.

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.5.4 Requisitos para solicitar toldos de la municipalidad.

Tabla 51
Requisitos para solicitar toldos de la municipalidad.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de servicios publicos municipales —-OSPM-

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano para solicitar toldos de la municipalidad.

HojaNo.1de 1l No. de Formas: 1
Inicia: Oficina de servicio publicos Termina: Oficina de servicio publicos municipales —
municipales -OSPM- OSPM-
Paso Requisitos
1 Solicitud del interesado o COCODE, especificando lugar,
fecha y horarios
2 Fotocopia de DPI
2 Fotocopia Boleto de Ornato.

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



1.8.5.5 Requisitos para solicitar apoyo de albafiiles para proyectos de obra gris.

Tabla 52

Requisitos para solicitar apoyo de albafiiles para proyectos de obra gris.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de servicios publicos municipales -OSPM-

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano para solicitar apoyo de albafiiles para proyectos de obra

gris.

HojaNo.1de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina de servicio publicos
municipales -OSPM-

Termina: Oficina de servicio publicos municipales —
OSPM-

Paso Requisitos
1 Solicitud del interesado 0 COCODE, especificando lugar
y proyecto a realizar
2 Fotocopia de DPI
2 Fotocopia Boleto de Ornato.

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.5.6 Requisitos para contrato de compraventa y destace de semovientes en el rastro

municipal.

Tabla 53

Requisitos para contrato de compraventa y destace de semovientes en el rastro municipal.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de servicios publicos municipales —-OSPM-

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano para contrato de compraventa y destace de semovientes

en el rastro municipal

HojaNo.1de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina de servicio publicos
municipales -OSPM-

Termina: Oficina de servicio publicos municipales —
OSPM-

Paso Requisitos
1 Presentar DPI del comprador y vendedor
2 Matricula de fierro
3 Fotocopia Boleto de Ornato.
4 Cancelar Q. 10.00 (por semoviente) DAFIM

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.5.7 Requisitos para pagos de extraccion de cueros de semovientes.

Tabla 54

Requisitos para pagos de extraccion de cueros de semovientes.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de servicios publicos municipales -OSPM-

semovientes.

Titulo del Procedimiento: Orientar al ciudadano para realizar pagos de extraccion de cueros de

HojaNo.1de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina de servicio publicos
municipales -OSPM-

Termina: Oficina de servicio publicos municipales —
OSPM-

Paso Requisitos
1 Presentar DPI del comprador y vendedor
2 Matricula de fierro
3 Fotocopia Boleto de Ornato.
4 Cancelar Q. 10.00 (por semoviente) DAFIM

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.6 Oficina de ambiente y riesgos

1.8.6.1 Requisitos para permiso de tala de arboles

Tabla 55

Requisitos para permiso de tala de arboles

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de ambiente y riesgos

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para tramitar el permiso de tala de arboles.

Hoja No. 1 de 1

No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina de ambiente y riegos [Termina: Oficina de ambiente y riesgos
Paso Requisitos
1 Solicitud del propietario
2 Fotocopia de DPI
3 Fotocopia de Boleto de Ornato (a excepcion las personas mayores de 65
afios)
4 Fotocopia de la escritura del Terreno donde se encuentran los arboles a talar.

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.6.2 Requisitos para limpieza de tanques de agua potable.

Tabla 56

Requisitos para limpieza de tanques de agua potable.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de ambiente y riesgos

Titulo del Procedimiento: orientar la limpieza de los tanques de agua potable

HojaNo. 1 de 1

No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina de ambiente y riegos |Termina: Oficina de ambiente y riesgos
Paso Requisitos
1 Coordinar fechas con la oficina de servicios publicos municipales -OSPM-
2 Limpieza de tanques conforme a los establecido al manual del ministerio de

salud

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.6.3 Requisitos para la cloracion de tanques de agua potable de las diferentes comunidades.

Tabla 57

Requisitos para la cloracion de tanques de agua potable de las diferentes comunidades.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de ambiente y riesgos

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para la cloracién de tanques de agua potable de las diferentes

comunidades

HojaNo.1de 1

No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina de ambiente y riegos|Termina: Oficina de ambiente y riesgos
Paso Requisitos
1 Solicitud de la persona interesada 0 COCODE
2 Donacion de pastillas de cloro por parte la municipalidad
3 Redaccion de acta por parte la oficina ambiente y riesgos, para dejar

constancia de la entrega de las pastillas.

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.6.4 Requisitos para limpieza

de ornato de las comunidades.

Tabla 58

Requisitos para limpieza de ornato de las comunidades.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de ambiente y riesgos

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano solicitar limpieza de ornato de las comunidades

HojaNo.1del

No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina de ambiente y riegos|Termina: Oficina de ambiente y riesgos
Paso Requisitos
1 Solicitud de la persona interesada 0o COCODE
2 Fotocopia de DPI
3 Fotocopia de boleto de ornato
4 Coordinacion de fecha, lugar y hora, a cargo de la oficina de ambiente y

riesgo

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017




1.8.6.5 Requisitos para donacién de arboles

Tabla 59

Requisitos para donacion de arboles

34

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de ambiente y riesgos

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano donacion de arboles

HojaNo.1de 1

No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina de ambiente y riegos

Termina: Oficina de ambiente y riesgos

Paso Requisitos
1 Solicitud del interesado, especificando area a reforestar, cantidad de
arboles y las especies que necesiten.
2 Coordinacion para el traslado de las plantas.
3 Fotocopia de DPI
4 Fotocopia de boleto de ornato

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.6.6 Requisitos para entrega de cloro y desinfectante

Tabla 60

Requisitos para entrega de cloro y desinfectante

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de ambiente y riesgos

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para la entrega de cloro y desinfectante

HojaNo.1del

No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina de ambiente y riegos

Termina: Oficina de ambiente y riesgos

Paso Requisitos
1 Solicitud de la persona interesada 0 COCODE, especificando la
cantidad de cloro y desinfectante a necesitar.
2 Presentar fotocopia de DPI de cada interesado
3 Presentar fotocopia de boleto de ornato de cada interesado

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



1.8.7 Oficina de juzgado de asuntos municipales

1.8.7.1 Requisitos para licencias de construccion en el area rural.

Tabla 61

Requisitos para licencias de construccion en el area rural.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de juzgado de asuntos municipales

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para licencias de construccién en el area rural.

HojaNo.1del

No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina de juzgado
de asuntos municipales

Termina: Oficina de juzgado de asuntos municipales

Paso Requisitos

1 Solicitud firmada por el propietario o poseedor, dirigida al consejo municipal.

2 Fotocopia de DPI

3 Boleto de ornato
Presupuesto desglosado de materiales de construccién y mano de obra,

4 especificaciones técnicas y planos, todo esto firmado por un arquitecto o
ingeniero.

5 Documento que acredite la propiedad, posesion del inmueble o contrato de
arrendamiento con OCRET (en caso sea en area del sector playa)

6 Recibo de —1USI-

7 Estudia de impacto ambiental

8 Aval del CONAP (solo para construccion de gasolineras o realizacion de
condominios)
Cancelar pago por concepto de tasa municipal, por licencia de construccion, a
realizar en DAFIM
Monto para realizar proyecto Porcentaje de pago

9 Q. 0.00 a Q. 5,000 1%
Q. 5001 a Q. 50,000 2%
Q. 50,001 a Q.100,000 3%
Q. 100,001 a Q.200,000 4%
Q. 200,001 en adelante 5%

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.7.2 Requisitos para licencias de construccion en el area urbana

Tabla 62

Requisitos para licencias de construccion en el area urbana

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de juzgado de asuntos municipales

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para licencias de construccion en el area urbana.

HojaNo.1de 1l

No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina de juzgado
de asuntos municipales

Termina: Oficina de juzgado de asuntos municipales

Paso Requisitos

1 Solicitud firmada por el propietario o poseedor, dirigida al consejo
municipal.

2 Fotocopia de DPI

3 Boleto de ornato
Presupuesto desglosado de materiales de construccién y mano de obra,

4 especificaciones técnicas y planos, todo esto firmado por un arquitecto o
ingeniero.

5 Recibo de —1USI-

6 Estudia de impacto ambiental

7 Aval del CONAP (solo para construccion de gasolineras o realizacion de
condominios)

8 Recibo del pago de servicio de agua potable
Cancelar pago por concepto de tasa municipal, por licencia de
construccion, a realizar en DAFIM
Monto para realizar proyecto Porcentaje de pago

9 Q. 0.00 a Q. 5,000 1%
Q. 5001 a Q. 50,000 2%
Q. 50,001 a Q.100,000 3%
Q. 100,001 a Q.200,000 4%
Q. 200,001 en adelante 5%

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.7.3 Requisitos para solicitud de cerrar calles y avenidas en casco urbano y aldeas.

Tabla 63
Requisitos para solicitud de cerrar calles y avenidas en casco urbano y aldeas.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de juzgado de asuntos municipales

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para solicitud de cerrar calles y avenidas en casco urbano
y aldeas

HojaNo.1de 1l No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina de juzgado

.. Termina: Oficina de juzgado de asuntos municipales
de asuntos municipales

Paso Requisitos
1 Solicitud dirigida al juez de asuntos municipales
2 Fotocopia de DPI
3 Boleto de ornato

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.7.4 Requisitos para autorizacion de bailes en salones comunales y calles del pueblo.

Tabla 64
Requisitos para autorizacion de bailes en salones comunales y calles del pueblo.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de juzgado de asuntos municipales

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para autorizacion de bailes en salones comunales y calles
del pueblo.

HojaNo.1de 1 No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina de juzgado

.. Termina: Oficina de juzgado de asuntos municipales
de asuntos municipales

Paso Requisitos
1 Solicitud dirigida al juez de asuntos municipales
2 Fotocopia de DPI
3 Boleto de ornato

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.7.5 Requisitos para solicitar mercado y piso plaza; por el uso de las areas municipales
establecidas como mercado, plaza pablica y aquellas en donde realicen actividades
comerciales o de feria.

Tabla 65
Requisitos para solicitar mercado y piso plaza; por el uso de las areas municipales establecidas como mercado,
plaza publica y aquellas en donde realicen actividades comerciales o de feria.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de juzgado de asuntos municipales

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para solicitar mercado y piso plaza; por el uso de las
areas municipales establecidas como mercado, plaza publica y aquellas en donde realicen actividades
comerciales o de feria.

Hoja No. 1de 1 No. de Formas: 1
Inicia:  Oficina de juzgado
de asuntos municipales

Termina: Oficina de juzgado de asuntos municipales

Paso Requisitos
1 Solicitud dirigida al juez de asuntos municipales
2 Fotocopia de DPI
3 Boleto de ornato

Realizar pagos en DAFIM

Por piso plaza, por metro cuadrado por dias normales de mercado Q. 2.00
diarios

Por piso plaza, por metro lineal cuadrado en dias de feria de mes de enero
Q. 10.00

4 Por piso plaza, por metro lineal en dias de feria del mes de septiembre Q.
10.00

Por piso plaza, de comercios mdviles cuando va a utilizar por dia por metro
cuadrado Q. 2.00

Por piso plaza de promocidn de productos en parques, plazas o calles por
dia Q. 150

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017




1.8.7.6 Requisitos para apertura de una tienda de conveniencia y de bebidas alcoholicas.

Tabla 66
Requisitos para apertura de una tienda de conveniencia y de bebidas alcoholicas

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de juzgado de asuntos municipales

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para apertura de tienda de conveniencia
y de bebidas alcoholicas

Hoja No. 1 de 1 No. de Formas: 1
Inicia:  Oficina de
juzgado de asuntos Termina: Oficina de juzgado de asuntos municipales
municipales
Paso Requisitos
1 Solicitud dirigida al consejo municipal
2 Fotocopia de DPI
3 Boleto de ornato
4 Adjuntar patente de sociedad y comercio
5 Antecedentes penales y policiacos del representante legal
Declaracion jurada donde se indica que cumplira con articulos
6 17 y 18 de la ley de la proteccion y mejoramiento del
ambiente.
7 Autenticar lo que no venga en original
8 Aval del COCODE

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



1.8.7.7 Requisitos para instalacion de vallas publicitarias en area urbana y area rural

Tabla 67
Requisitos para instalacién de vallas publicitarias en area urbana y area rural

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de juzgado de asuntos municipales

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para instalacion de vallas publicitarias en area urbana y érea rural

Hoja No. 1de 1 No. de Formas: 1
Inicia: Ofl_(:l_na de juzgado de Termina: Oficina de juzgado de asuntos municipales
asuntos municipales
Paso Requisitos
1 Solicitud dirigida al juez de asuntos municipales donde se especifique lugar exacto.
2 Fotocopia de DPI
3 Boleto de ornato
Cancelar a DAFIM
4 Q. 50.00 por metro cuadrado en &rea urbana (pago anual)
Q. 30.00 por metro cuadrado en area rural (pago anual)
5 Inscripcion de valla publicitaria Q. 50 (pago Unico)

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.7.8 Requisitos para obtener el derecho de via para realizar instalaciones de energia
eléctrica.

Tabla 68
Requisitos para obtener el derecho de via para realizar instalaciones de energia eléctrica.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de juzgado de asuntos municipales

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano obtener el derecho de via para realizar instalaciones de energia eléctrica

HojaNo.1de 1 No. de Formas: 1
;ZLCJ?SS mar]igi?)zﬁsijuzgado de Termina: Oficina de juzgado de asuntos municipales
Paso Requisitos

1 Solicitud dirigida al juez de asuntos municipales

2 Fotocopia de DPI

3 Boleto de ornato

4 Fotocopia del pago de —1USI-

5 Fotocopia del pago de licencia de construccion

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.7.9 Requisitos para celebrar una compraventa, sesion de derechos de una linea municipal
de transporte publico colectivo de pasajeros (moto-taxis)

Tabla 69

Requisitos para celebrar una compraventa, sesién de derechos de una linea municipal de transporte publico

colectivo de pasajeros (moto-taxis)

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de juzgado de asuntos municipales

linea municipal de transporte

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para celebrar compraventa, sesion de derechos de una

publico colectivo de pasajeros (moto-taxis)

HojaNo.1del

No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina de juzgado
de asuntos municipales

Termina: Oficina de juzgado de asuntos municipales

Paso Requisitos
1 Solvencia de pago de linea por circulacion
2 Tener en orden la documentacion de su respectiva linea
3 Fotocopia de DPI del cesionante (vendedor) y del cesionario (comprador)
4 Fotocopia de boleto de ornato
5 Tramite personal

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



1.8.8 Oficina de la direccion municipal de la mujer

1.8.8.1 Requisitos para capacitaciones y talleres

Tabla 70
Requisitos para capacitaciones y talleres

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de la direccion municipal de la mujer

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para solicitar capacitaciones y talleres

HojaNo. 1 de 1 No. de Formas: 1
Inicia:  Oficina de la direccion municipal de la  [Termina: Oficina de la direccion municipal de la
mujer mujer
Paso Requisitos
1 Solicitud del interesado 0 COCODE, especificando
tema, fecha y lugar
2 Fotocopia de DPI
3 Fotocopia de boleto de ornato

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.8.2 Requisitos para realizacion de jornadas médicas

Tabla 71
Requisitos para realizacion de jornadas médicas

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de la direcciéon municipal de la mujer

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para solicitar jornadas médicas

HojaNo.1de 1 No. de Formas: 1
Inicia:  Oficina de la direccion municipal de la  [Termina: Oficina de la direccion municipal de la
mujer mujer
Paso Requisitos
1 Solicitud del interesado 0 COCODE, especificando
tema, fecha y lugar
2 Fotocopia de DPI
3 Fotocopia de boleto de ornato

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.8.3 Requisitos para solicitar ayuda social (alimentos, medicamentos, consultas médicas y
pagos de exdmenes médicos)

Tabla 72
Requisitos para solicitar ayuda social (alimentos, medicamentos, consultas médicas y pagos de examenes
médicos)

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de la direccién municipal de la mujer

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para solicitar ayuda social (alimentos, medicamentos,
consultas médicas y pagos de examenes médicos)

HojaNo.1del No. de Formas: 1
Inicia:  Oficina de la direccion municipal de la  [Termina: Oficina de la direccion municipal de la
mujer mujer
Paso Requisitos

1 Fotocopia de DPI

2 Fotocopia de boleto de ornato

3 Estudio Socioecondmico realizado por la direccion

municipal de la mujer
4 Fotografias del solicitante

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.8.4 Requisitos para cubrir gastos funerarios

Tabla 73
Requisitos para cubrir gastos funerarios

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de la direccion municipal de la mujer

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para solicitar gastos funerarios

HojaNo.1de 1

No. de Formas: 1

Inicia:  Oficina de la direccion municipal de la  [Termina: Oficina de la direccion municipal de la
mujer mujer
Paso Requisitos
1 Estudio Socioeconémico realizado por la direccién
municipal de la mujer

2 Fotocopia de DPI

3 Fotocopia de boleto de ornato

4 Fotografias

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.8.5 Requisitos para apoyo de celebridades (dia de la madre, dia del padre, dia del nifio, dia
internacional de la mujer y fiestas patrias)

Tabla 74
Requisitos para apoyo de celebridades (dia de la madre, dia del padre, dia del nifio, dia internacional de la
mujer y fiestas patrias)

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de la direccién municipal de la mujer

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para solicitar apoyo de celebridades ( dia de la madre, dia
del padre, dia del nifio, dia internacional de la mujer y fiestas patrias)

HojaNo.1de 1 No. de Formas: 1
Inicia:  Oficina de la direccion municipal de la  [Termina: Oficina de la direccion municipal de la
mujer mujer
Paso Requisitos
1 Solicitud del interesado o COCODE
2 Fotocopia de DPI
3 Fotocopia de boleto de ornato

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



1.8.9 Oficina municipal de desarrollo social

1.8.9.1 Requisitos para ingresar al programa del adulto mayor y recibir aporte econémico.

Tabla 75
Requisitos para ingresar al programa del adulto mayor y recibir aporte econémico.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina municipal de desarrollo social

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para ingresar al programa del adulto
mayor Yy recibir aporte econémico.
HojaNo. 1de 1 No. de Formas: 1
Inicia:  Oficina municipal de
desarrollo social
Paso Requisitos
1 Fotocopia de DPI, autenticada por la oficina del

juzgado asuntos municipales.
2 Certificado de nacimiento original (vigente)

Acta de solicitud para recibir el aporte econémico,
3 - :
redactada por la oficina de desarrollo social

4 El ciudadano debe de ser residente del municipio
Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

Termina:  Oficina municipal de desarrollo social




1.8.9.2 Requisitos para ingresar al programa del adulto mayor y recibir alimentos (viveres).

Tabla 76

Requisitos para ingresar al programa del adulto mayor y recibir alimentos (viveres).

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina municipal de desarrollo social

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para ingresar al programa del adulto
mayor Yy recibir alimentos (viveres).

HojaNo. 1de 1

No. de Formas: 1

desarrollo social

Inicia:  Oficina municipal de

Termina:  Oficina municipal de desarrollo social

Paso Requisitos
1 Fotocopia de DPI, autenticada por la oficina del
juzgado asuntos municipales.
2 Certificado de nacimiento original (vigente)
3 El ciudadano no debe de recibir el apoyo
econdmico del programa del adulto mayor.
4 El ciudadano debe de ser residente del municipio

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.10 Oficina de informacion publica

1.8.10.1 Requisitos para acceso de informacion publica de la municipalidad.

Tabla 77
Requisitos para acceso de informacion pablica de la municipalidad

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de informacion publica

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para acceso de informacién publica de la
municipalidad.

Hoja No. 1 de 1 No. de Formas: 1
Inicia: Oficina de
informacién pablica

Termina:  Oficina de informacién publica

Paso Requisitos
1 Presentar DPI
2 Llenar solicitud de formulario
3 Duracion de entrega de informacion (10 dias habiles)

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



1.8.11 Oficina de cultura y deporte

1.8.11.1 Requisitos para uso del estadio municipal.

Tabla 78
Requisitos para uso del estadio municipal

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de cultura y deporte

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para uso del estadio municipal.

HojaNo. 1de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina de Termina:  Oficina de cultura y deporte
cultura y deporte
Paso Requisitos
1 Redactar solicitud donde especifique; dia y hora
2 Boleto de ornato
3 Fotocopia de DPI

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.12 Oficina de la juventud

1.8.12.1 Requisitos para uso de biblioteca virtual

Tabla 79
Requisitos para uso de biblioteca virtual

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de la juventud

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para uso de biblioteca virtual

HojaNo.1de 1l

No. de Formas: 1

!nlua: Oficina de la Termina:  Oficina de la juventud
juventud
Paso Requisitos
1 Presentar carnet de estudiante o DPI del interesado
2 Traer USB si desea descargar algiin documento
3 Traer hojas en blanco para impresion (se permiten inicamente 10

impresiones)

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.12.2 Requisitos para solicitar capacitaciones a instituciones educativas o jovenes de

comunidades.

Tabla 80

Requisitos para solicitar capacitaciones a instituciones educativas o jovenes de comunidades.

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de la juventud

jovenes de comunidades

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para solicitar capacitaciones a instituciones educativas o

HojaNo.1de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina de la Termina:  Oficina de la juventud
juventud
Paso Requisitos
1 Redactar solicitud, donde se especifique tema de capacitacion, fecha y
lugar de la instituciéon o comunidad
2 Coordinar con la oficina de la juventud
3 Redactar solicitud para uso del sonido de la municipalidad.

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017

1.8.13 Oficina de la policia municipal de transito -PMT-
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1.8.13.1 Requisitos para apoyo de control, regulacion y ordenamiento vehicular, a cualquier
actividad de la poblacién. (fiestas patrias, religiosas, deportivas, socioculturales, feria patronal
y feria titular)

Tabla 81
Requisitos para apoyo de control, regulacién y ordenamiento vehicular, a cualquier actividad de la poblacién.
(fiestas patrias, religiosas, deportivas, socioculturales, feria patronal y feria titular)

Descripcion del procedimiento Fuente:

Nombre de la Unidad: Oficina de la policia municipal de transito -PMT-

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para apoyo de control, regulacién y
ordenamiento vehicular, a cualquier actividad de la poblacién. (fiestas patrias,
religiosas, deportivas, socioculturales, feria patronal, y feria titular)

Hoja No. 1 de 1 No. de Formas: 1
Inicia: Oficina de la policia Termina:  Oficina de la policia municipal
municipal de transito -PMT- de transito —-PMT-
Paso Requisitos
1 Solicitud del interesado o COCODE,
especificando fecha, lugar.
2 Fotocopia de DPI
3 Fotocopia de boleto de ornato

Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



51

1.8.13.2 Requisitos para capacitacion de educacidn vial en instituciones educativas o/u otra
institucion que la necesite.

Tabla 82
Requisitos para capacitacion de educacion vial en instituciones educativas o/u otra institucién que la necesite

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina de la policia municipal de transito -PMT-

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para capacitacion de educacion vial en
instituciones educativas o institucion que la necesite.

Hoja No. 1 de 1 No. de Formas: 1
Inicia: Oficina de la policia Termina:  Oficina de la policia municipal
municipal de transito -PMT- de transito -PMT-
Paso Requisitos

Solicitud del interesado o institucion

1 educativa, especificando fecha, lugar.
2 Fotocopia de DPI
3 Fotocopia de boleto de ornato

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



1.8.14 Oficina del servicio de agua potable y alcantarillado

1.8.14.1 Requisitos para inscripcion de servicio de agua potable.

Tabla 83

Requisitos para inscripcion de servicio de agua potable

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina del servicio de agua potable y alcantarillado

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para inscripcion de servicio de agua

potable
Hoja No. 1 de 1 No. de Formas: 1
Inicia: Oficina del servicio de agua [Termina: Oficina del servicio de agua
potable y alcantarillado potable y alcantarillado
Paso Requisitos
Fotocopia del titulo de propiedad o
1 documento que acredite la posesion del
inmueble
2 Fotocopia de DPI
3 Fotocopia de boleto de ornato
4 Fotocopia de Nit
5 Solvencia municipal de pago de 1USI
5 Cancelar a DAFIM Q. 500 de inscripcién mas

Q. 50.00 de titulo

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.14.2 Requisitos para inscripcion de servicio de alcantarillado

Tabla 84

Requisitos para inscripcion de servicio de alcantarillado

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina del servicio de agua potable y alcantarillado

alcantarillado

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para inscripcion de servicio de

Hoja No. 1 de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina del servicio de agua [Termina: Oficina del servicio de agua
potable y alcantarillado potable y alcantarillado
Paso Requisitos
Fotocopia del titulo de propiedad o
1 documento que acredite la posesion del
inmueble
2 Fotocopia de DPI
3 Fotocopia de boleto de ornato
4 Fotocopia de Nit
5 Solvencia municipal de pago de IUSI
5 Cancelar a DAFIM Q. 500 de inscripcién mas

Q. 50.00 de titulo

Fuente: Elaboracion propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.14.3 Requisitos para traspaso de servicio de agua potable

Tabla 85

Requisitos para traspaso de servicio de agua potable

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina del servicio de agua potable y alcantarillado

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para traspaso de servicio de agua

potable

Hoja No. 1 de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina del servicio de agua
potable y alcantarillado

Termina: Oficina del servicio de agua
potable y alcantarillado

Paso Requisitos

Fotocopia del titulo de propiedad o

1 documento que acredite la posesion del
inmueble

2 Fotocopia de DPI

3 Fotocopia de boleto de ornato

4 Fotocopia de Nit

5 Solvencia municipal de pago de IUSI

6 Solvencia del servicio de agua potable

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.14.4 Requisitos para recuperacion de titulo de servicio de agua potable

Tabla 86
Requisitos para recuperacién de titulo de servicio de agua potable

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina del servicio de agua potable y alcantarillado

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para recuperacion de titulo de servicio
de agua potable.

Hoja No. 1 de 1 No. de Formas: 1
Inicia: Oficina del servicio de agua [Termina: Oficina del servicio de agua
potable y alcantarillado potable y alcantarillado
Paso Requisitos
Fotocopia del titulo de propiedad o
1 documento que acredite la posesion del
inmueble
2 Fotocopia de DPI
3 Fotocopia de boleto de ornato
4 Fotocopia de Nit
5 Solvencia municipal de pago de IUSI
6 Solvencia del servicio de agua potable

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017



1.8.14.5 Requisitos para recuperacion de titulo de servicio de alcantarillado.

Tabla 87

Requisitos para recuperacion de titulo de servicio de alcantarillado

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina del servicio de agua potable y alcantarillado

de alcantarillado.

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para recuperacion de titulo de servicio

Hoja No. 1 de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina del servicio de agua
potable y alcantarillado

Termina: Oficina del servicio de agua
potable y alcantarillado

Paso Requisitos

Fotocopia del titulo de propiedad o

1 documento que acredite la posesion del
inmueble

2 Fotocopia de DPI

3 Fotocopia de boleto de ornato

4 Fotocopia de Nit

5 Solvencia municipal de pago de IUSI

6 Solvencia del servicio de agua potable

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.14.6 Requisitos para convenio de pago del servicio de agua potable.

Tabla 88

Requisitos para convenio de pago del servicio de agua potable

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina del servicio de agua potable y alcantarillado

agua potable

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para convenio de pago del servicio de

Hoja No. 1 de 1

No. de Formas: 1

Inicia: Oficina del servicio de agua
potable y alcantarillado

Termina: Oficina del servicio de agua
potable y alcantarillado

Paso Requisitos
1 Fotocopia de DPI
2 Fotocopia de boleto de ornato
3 Fotocopia de titulo de propiedad
4 Solvencia municipal de pago de 1USI

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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1.8.15 Secretaria del despacho municipal

1.8.15.1 Requisitos para arrendamiento de salén de usos multiples de la municipalidad.

Tabla 89
Requisitos para arrendamiento de salén de usos multiples de la municipalidad

Descripcion del procedimiento

Nombre de la Unidad: Oficina del servicio de agua potable y alcantarillado

Titulo del Procedimiento: orientar al ciudadano para convenio de pago del servicio de
agua potable

Hoja No. 1 de 1 No. de Formas: 1
Inicia: Oficina del servicio de agua [Termina: Oficina del servicio de agua
potable y alcantarillado potable y alcantarillado
Paso Requisitos

1 Fotocopia de DPI

2 Fotocopia de boleto de ornato

3 Fotocopia de titulo de propiedad

4 Solvencia municipal de pago de 1USI

Fuente: Elaboracién propia por el estudiante del ejercicio profesional supervisado, 2017
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12.2 Glosario

1. Acciones: son las partes iguales en las que se divide el capital social de una sociedad

anoénima.

2. Arbitrio: son una contraprestacion por la prestacion de un servicio pablico por parte de
las Municipalidades, es decir, son aquellas tasas que se pagan por la prestacion,

mantenimiento del servicio publico, individualizado en el contribuyente.

3. Calidad: se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren

capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

4. Eficacia: Capacidad para producir el efecto deseado o de ir bien para determinada cosa.

5. Eficiencia: Capacidad para realizar o cumplir adecuadamente una funcion.

6. Erario: Conjunto de haberes, bienes y rentas pertenecientes al estado.

7. Factibilidad: se refiere a la disponibilidad de los recursos necesarios para llevar a cabo

los objetivos 0 metas sefialadas, es decir, si es posible cumplir con las metas que se



10.

11.

12.
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tienen en un proyecto, tomando en cuenta los recursos con los gue se cuenta para su

realizacion.

Gestion: es asumir y llevar a cabo las responsabilidades sobre un proceso (es decir,
sobre un conjunto de actividades) lo que incluye: La preocupacion por la disposicion

de los recursos y estructuras necesarias para que tenga lugar.

Inaccion: falta de accion, ociosidad.

Manual: Instrumento administrativo que contiene en forma explicita, ordenada y
sistematica informacion sobre objetivos, politicas, atribuciones, organizacion y
procedimientos de los 6rganos de una institucion; asi como las instrucciones o
acuerdos gue se consideren necesarios para la ejecucion del trabajo asignado al

personal, teniendo como marco de referencia los objetivos de la institucion.

Parcelamiento: es la division simultanea o sucesiva de terrenos en dos 0 mas nuevas
parcelas independientes, o cuotas indivisas de los mismos.

Previsiones: es un término que procede del latin praevisio y que refiere a la accion y
efecto de prever (conjeturar lo que va a suceder a través de la interpretacion de indicios

o0 sefales; ver con anticipacion; preparar medios para futuras contingencias).


https://es.wikipedia.org/wiki/Parcela
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Cuotas_indivisas&action=edit&redlink=1
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13. Proyeccion: de gastos y ganancias por un periodo de uno a cinco anos.

14. Servidor publico: persona que brinda un servicio de utilidad social. Esto quiere decir
que aquello que realiza beneficia a otras personas y no genera ganancias privadas (mas

alla del salario que pueda percibir el sujeto por este trabajo).

15. Viabilidad: es la cualidad de viable (que tiene probabilidades de llevarse a cabo o de

concretarse gracias a sus circunstancias o caracteristicas).


https://definicion.de/persona
https://definicion.de/trabajo/

