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Cuando se \verifica la adecuacion de los

procedimientos a las actividades que se realizan.
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RESUMEN

La municipalidad de Jalapa tiene como actividad principal administrar los
recursos del municipio distribuyéndolos en diferentes areas como la prestacion
de servicios, educacion, salud, proyectos de desarrollo e infraestructura, entre
otros.

Los servicios prestados por la municipalidad deben satisfacer las
necesidades de la comunidad, para ello es necesario que los procedimientos se
encuentren documentados, estandarizados y disponibles para los usuarios

internos como externos.

Durante el desarrollo del Ejercicio Profesional Supervisado se realizo el
diagnéstico de la situacion actual de los servicios que brinda la municipalidad,
se revisaron los procedimientos documentados y aprobados, se verifico el
cumplimiento de estos y se estableci6 que servicios no contaban con

procedimientos documentados.

Derivado del diagnéstico realizado, se propuso una guia técnica para la
elaboracion de procedimientos, la que se emple6 para elaborar nuevos
procedimientos y actualizar los existentes, conformando el nuevo manual de
procedimientos de la municipalidad de Jalapa, los cuales fueron presentados al

Concejo Municipal para su aprobacion y divulgacion.

Adicionalmente, como parte de la fase de investigacion se analizo el

consumo Yy el servicio de agua potable en una escuela de nivel primario en el
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municipio de Jalapa, proponiendo un modelo de captacién de agua de lluvia

para satisfacer la necesidad de abastecimiento de agua.

En la fase de docencia se realizé un diagnéstico de necesidades de
capacitacion en la unidad de gestion ambiental municipal y se establecié un
plan anual de capacitacion sobre educacion ambiental para que sea

desarrollado con estudiantes y vecinos del municipio.
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OBJETIVOS

General
Documentar los procedimientos de la municipalidad de Jalapa, Jalapa.

Especificos

1. Realizar un diagnéstico de la situacion actual en la prestacion de los
servicios que se brindan en la municipalidad de Jalapa.

2. Analizar los procedimientos que se encuentran documentados sobre la

prestacion de los servicios de la municipalidad de Jalapa.

3. Clasificar los procedimientos de prestacion de servicios por dependencias

de la municipalidad.

4. Establecer una guia para la elaboracion de procedimientos.

5. Elaborar y/o actualizar los procedimientos de prestacion de servicios en

las distintas areas de la municipalidad de Jalapa.
6. Disefiar un sistema de recoleccion de agua de lluvia para una escuela

publica en nivel primario del casco urbano del municipio de Jalapa,
aplicando principios de producciéon mas limpia.
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7. Disefar un plan de capacitacion anual para la municipalidad de Jalapa

basado en el diagnostico de necesidades de capacitacion.
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INTRODUCCION

La municipalidad de Jalapa se encarga de brindar los servicios
esenciales a los vecinos del municipio, debiendo administrar sus recursos de

forma eficiente para distribuirlos en las diferentes areas que la conforman.

En la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, diversas leyes
y reglamentos se regula lo relacionado a la prestacion de servicios publicos, por
lo que es indispensable que en la municipalidad estos se encuentren definidos y

documentados.

Derivado de lo anterior, se realizd un diagnoéstico de los servicios que
brinda la municipalidad de Jalapa, estableciéndose que los procedimientos que
utilizan en la administracion actual tienen mas de cinco afios de no ser
evaluados o actualizados y en otros casos no se encuentran documentados,
considerandose ésta como la principal causa que genera quejas e insatisfaccion

de los vecinos por el servicio brindado.

Durante el Ejercicio Profesional Supervisado, se elaboré una guia para la
elaboracion del manual de procedimientos lo cual permite tener procedimientos
documentados y estandarizados de cada dependencia que brinda servicios en
la municipalidad de Jalapa, estableciendo el proceso para ser aprobados y

divulgados.
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En el capitulo 1 describe las generalidades de la municipalidad de Jalapa
y los servicios que brinda, se expone la estructura organizacional, la mision y

vision, asi como su marco legal y sus politicas.

En el capitulo 2, se desarrolla la Fase de Servicio Técnico Profesional, en
la cual se describe las técnicas empleadas para la realizacion del diagnéstico
de la situacion actual de los servicios que se brindan en las dependencias

municipales.

Para la prestacion de servicios municipales se revisaron los
procedimientos actuales, se elaboré la guia para la elaboracion del manual de
procedimientos, se documentaron nuevos procedimientos y se actualizaron los
existentes para las diferentes dependencias de la municipalidad. Cada
procedimiento elaborado contiene su proposito, alcance, marco legal,
definiciones, narrativa y su respectivo diagrama de flujo, lo cual permite que se
conozcan cada una de las actividades que se deben realizar y el responsable

de su ejecucion.

En el capitulo 3 se presenta la fase de investigacion la cual incluye el
disefio de un sistema de recoleccion de agua de lluvia aplicando produccién
mas limpia, cuyo objetivo es brindar la propuesta para el abastecimiento de
agua de lluvia a una escuela a nivel primario del casco urbano del municipio de

Jalapa para los servicios sanitarios, limpiezay jardineria.

El capitulo 4 incluye la fase de docencia en la cual se realiz6 un
diagnostico de necesidades de capacitacion en la unidad de gestiébn ambiental
municipal y se estableci6 un plan anual de capacitacion sobre educacion

ambiental para que sea desarrollado con estudiantes y vecinos del municipio.
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1. GENERALIDADES DE LA MUNICIPALIDAD DE JALAPA

1.1. Descripcion de la municipalidad

La municipalidad de Jalapa es una institucion autonoma, que, por
mandato constitucional, se encarga del gobierno y la administracion de los
intereses del municipio, se encarga de brindar los servicios esenciales de agua,
luz y drenajes a los vecinos del municipio de Jalapa, es responsable de velar
por el ordenamiento vial, asi como del manejo y control de mercados,
cementerio, parques y estadios, cuenta con programas sociales dirigidos a la

mujer.

1.2. Marco legal

El funcionamiento de la municipalidad de Jalapa se rige por los
instrumentos legales que regulan sus actividades. La Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala establece en el articulo 2. Deberes del Estado. Es
deber del Estado garantizarles a los habitantes de la Republica la vida, la

libertad, la justicia, la seguridad, la paz y el desarrollo integral de la persona.”

El articulo 134 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala,
indica: “Descentralizacion y autonomia. EI municipio y las entidades autonomas

y descentralizadas actdan por delegacion del Estado. (...)"”2, con ello se

1 Asamblea Nacional Constituyente. Constitucién Politica de la Republica de Guatemala. p.1.
2 Ibid. p.30.



proporciona al municipio la obligacion de coordinar sus politicas con las

politicas del Estado.

Por su parte, el Decreto 12-2002 del Congreso de la Republica, Cédigo
Municipal establece que los fines del municipio son cumplir y velar porque se
cumplan los fines y deberes del Estado, lo que impulsa el desarrollo integral del

municipio.

1.3. Vision

La municipalidad de Jalapa tiene como vision “Hacer de Jalapa un
municipio moderno, en armonia con el medio ambiente, que permita brindar

seguridad y una vida digna, sustentable y sostenible a sus habitantes.”
1.4. Mision
La misién es “Garantizar las condiciones que permitan incrementar el

desarrollo local, brindando mejores servicios e impulsando la participacion

ciudadana en el municipio.”

3 Municipalidad de Jalapa. Informacién publica.

https://comunicacionmunijalapa.wordpress.com/informacion-publica/informacion-publica-

2/mision-objetivos-y-plan-operativo-anual/. Consulta: agosto 2020.
4 Ibid.


https://comunicacionmunijalapa.wordpress.com/informacion-publica/informacion-publica

1.5.

son:

Objetivos

Los objetivos que la municipalidad de Jalapa (2021) tiene establecidos

Estabilizar de forma financiera, operativa y administrativa el

funcionamiento del Gobierno Municipal de Jalapa.

Hacer eficientes los procesos administrativos en base a resultados en el

cumplimiento de metas y procesos.

El mejoramiento permanente en la prestacion de los servicios que brinda

el Gobierno Municipal de Jalapa a la poblacion.

Fomentar la participacion ciudadana, la rendicion de cuentas y la

gobernabilidad democratica.

Disminuir los indices de pobreza, desnutricion, insalubridad vy

analfabetismo.

Coadyuvar a la formacion y capacitacion en actividades productivas.

Crear las condiciones para el desarrollo industrial.

Generar condiciones para el esparcimiento de la juventud y la equidad de

género.



o Preservacion y recuperacion de los recursos naturales. Crear las

condiciones para una Jalapa verde.

J La dignificacion del empleado municipal.

1.6. Politicas generales

Se trabaja Unicamente con las disposiciones directas del alcalde o
Concejo Municipal en turno y de acuerdo con lo estipulado en el codigo
municipal y otras leyes que rigen el funcionamiento de las municipalidades. En
el manual de puestos y funciones de la municipalidad se establece que existen
politicas publicas generales, pero en la actualidad no se cuenta con las politicas
municipales elaboradas o documentadas que sean especificas para las

actividades que realiza la municipalidad.

La Unica politica publica municipal que se encuentra documentada y se
encuentra vigente establece: “Invertir en programas para la promocion del
desarrollo integral y la participacion de las mujeres en el municipio de Jalapa,
2014-2024.7

1.7. Estructura organizacional
La estructura organizacional de la municipalidad de Jalapa es de tipo

funcional, cuenta con cuatro niveles jerarquicos los cuales se describen de la

forma siguiente:

5 Municipalidad de Jalapa. Planificacion estratégica.
https://comunicacionmunijalapa.wordpress.com/planificacion-estrategica/. Consulta: agosto de
2020.



https://comunicacionmunijalapa.wordpress.com/planificacion-estrategica/

Nivel 1. Nivel superior. Se encuentra el Concejo Municipal como
responsable del gobierno municipal y el alcalde como la autoridad de la
municipalidad.

Nivel 2. Funcionarios municipales y asesoria. Se incluye al personal que
ocupe los puestos de: gerentes, directores, secretario municipal y

asesores.

Nivel 3. Encargados de oficina o dependencia. Se incluye al personal que

se encuentre encargado de las diferentes dependencias.

Nivel 4. Puestos administrativos y operativos. Se incluye al personal que
realiza las actividades administrativas y operativas como secretarias,

receptores, cuadrillas, entre otros.



La representacion grafica se muestra en la figura 1.

Figura 1. Organigrama de la Municipalidad de Jalapa
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Fuente: Municipalidad de Jalapa. Estructura organica.

https://gobmunijalapa.udip.gt/muni/informacion-publica. Consulta: 15 de agosto de 2020.

El organigrama de la municipalidad es lineal de tipo vertical, ya que la
autoridad y el poder fluyen hacia abajo y la responsabilidad hacia arriba. El

personal obedece las instrucciones de su jefe inmediato segun el area o


https://gobmunijalapa.udip.gt/muni/informacion-publica.Consulta:15

dependencia a la que pertenece y la responsabilidad recae en las autoridades

superiores.

1.8. Servicios

Decreto numero 12-2002. Codigo Municipal. Articulo 73. “Forma de
establecimiento y prestacion de los servicios municipales establece que los
servicios publicos municipales seran prestados y administrados por: a) La
municipalidad y sus dependencias administrativas, unidades de servicio y

empresas publicas (...)"S.

La municipalidad de Jalapa, como ente administrador de los recursos
disponibles, realiza diferentes actividades de las cuales se pueden mencionar,

de forma general, las siguientes:

Desarrollo de proyectos, a través de un plan de ejecucion de proyectos
entre los cuales se encuentran ampliacion de escuelas y el mejoramiento

de las calles del municipio y area rural.

o Administracion de los arbitrios municipales, como el boleto de ornato,
pago de servicios, recoleccion de basura, pago de locales del mercado

municipal, entre otros.

o Velar por la distribucion eficiente del agua potable, creacion de pozos,
mantenimiento de la red de distribucién y el mantenimiento de los

drenajes.

6 Cadigo Municipal. Articulo 73. p. 26.






2. FASE DE SERVICIO TECNICO PROFESIONAL,
DOCUMENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA, JALAPA

2.1 Diagnadstico de la situacion actual

Para determinar la situacién actual de la municipalidad de Jalapa se
realizé un analisis FODA, el cual permitié conocer las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas que presenta la institucion.

La obtencion de la informacién para el andlisis se realizé en dos fases,
en la primera se realizaron entrevistas no estructuradas al personal
administrativo, directores de planificacion, de servicios publicos, de recursos
humanos y de la mujer. Adicionalmente, se realiz0 un recorrido por las
instalaciones con el propésito de verificar la informacion obtenida en las

entrevistas efectuadas.

Se realizé una encuesta de satisfaccion de los servicios municipales a los
usuarios que se presentaron a realizar gestiones a las instalaciones de la

municipalidad.

La segunda fase consistio en la obtencién de informacién mediante la
revision documental qué incluyd, analizar la legislacion vigente como la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, Cdédigo Municipal,

Reglamentos, Decretos, Acuerdos, entre otros y de la documentacion interna de

9



la municipalidad, asi como de los manuales de puestos y funciones y manual de

procedimientos.

Después del andlisis de la informacién obtenida, se establecieron los

hallazgos siguientes:

. Fortalezas

o

La autonomia municipal le permite que pueda realizar proyectos

para mejorar los servicios que prestan.

La municipalidad cuenta con instalaciones propias, las cuales

emplea para la prestacion de los servicios municipales.

La municipalidad cuenta con una estructura organizacional

definida que le permite establecer las funciones de cada unidad.

La administracion municipal actual es nueva y muestra interés en

realizar cambios en la prestacion de los servicios municipales.

El alcalde municipal conoce la gestibn municipal ya que es su

segunda administracion.
La mayoria del personal municipal tiene experiencia ya que tienen

mas de 2 afios en la municipalidad, lo que les permite conocer las

funciones y responsabilidades de sus puestos de trabajo.

10



o Cuenta con capacidad financiera y disponibilidad de recursos
humanos para implementar cambios que sirvan para la mejora de

los servicios que brinda a la comunidad.

o El equipo de cOmputo asignado a las diferentes é&reas se

encuentra en buenas condiciones.

o El alcalde y el concejo municipal tienen comunicacién directa con
los vecinos.

Debilidades

o Falta de un sistema centralizado para el resguardo de las

normativas emitidas para la prestacion de los servicios que brinda

la municipalidad.

o Falta de un programa de quejas y sugerencias que permita
conocer en forma inmediata la opinion de los vecinos sobre los

servicios brindados y la gestion municipal.

o El método de divulgacién de informacién al vecino sobre las

gestiones que se realizan en la municipalidad es poco eficiente.

o Falta de comunicacion interna entre las diferentes unidades y
empresas municipales que les permita conocer las actividades que

se realizan en las mismas lo cual genera duplicidad de gestiones.

o Falta de un sistema informatico en todas las areas de la

municipalidad.
11



o Las instalaciones de la municipalidad no cuentan con accesos a

personas con discapacidad.

o Los manuales de procedimientos vigentes en esta administracion

no se encuentran estandarizados y estan desactualizados.

o) Existen diversas paginas web de la municipalidad creadas en
administraciones distintas en donde se publican varias versiones
de procedimientos y no se indica cuales se encuentran vigentes
causando confusion en los usuarios por la falta de claridad en la

gestion de los tramites que realiza en la municipalidad.

o Las empresas municipales y las direcciones creadas en la
administracion municipal anterior no cuentan con manual de

procedimientos.

Oportunidades

o La Asociacibn Nacional de Municipalidades -ANAM- brinda
asesoria y capacitaciones al personal de las municipalidades en

temas relativos a la administracion publica.

o Las organizaciones Plan Internacional y Desarrollo, Educacion y
Calidad DECA, brindan becas de estudios a jovenes y adultos de

las areas rurales del municipio.

o Instituciones no gubernamentales brindan capacitaciones con
énfasis en temas de emprendimientos, buenas préacticas agricolas

y desarrollo humano.
12



o La Secretaria de Planificacion y Programacion de la Presidencia
SEGEPLAN brinda asistencia técnica a las municipalidades para

vincular sus planes y proyectos al plan de desarrollo nacional.

o La ampliacién del aporte constitucional por parte del Gobierno
Central a las municipalidades para proyectos de desarrollo social

en municipios con pobreza y extrema pobreza.

o El Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacion MAGA
desarrolla el programa de agricultura familiar para el
fortalecimiento de la economia rural en los municipios del pais y
programas de capacitacion para emprendimientos en grupos de

mujeres.

o El Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales MARN, desarrolla
programas de educacion ambiental y reforestacion en cooperacion

a las municipalidades del pais.

Amenazas

o Frecuentes auditorias para evaluar el cumplimiento de la Gestion
municipal que realiza la Contraloria General de Cuentas en la
ejecucion del gasto publico y la existencia, divulgacion e
implementacion de los manuales de funciones y procedimientos

en las municipalidades del pais.

o Reformas a las leyes ambientales y municipales que requieran
modificaciones a los planes y programas establecidos por las

municipalidades.
13



Incumplimiento en la asignacion y entrega del aporte
constitucional a las municipalidades por parte del Gobierno Central
que afecten la ejecucion de proyectos y programas municipales.

Protestas de la sociedad civil por medio de manifestaciones y
pronunciamientos en redes sociales por inconformidades en la

prestacion y los costos de los servicios municipales.

Incremento de los indices de comercio informal que afecta el

ordenamiento urbano y econémico del municipio.

Crecimiento poblacional en las zonas aledafas al municipio.

Incremento de los indices de desempleo en el municipio.
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Derivado del analisis efectuado, se elaboré la matriz FODA, que se

muestra en la tabla I.

Tabla I.

Matriz FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1 La autonomia municipal permite realizar proyectos para
mejorar los servicios que prestan.

F2 La municipalidad cuenta con instalaciones propias.

F3 La municipalidad cuenta con una estructura organizacional
definida.

F4 La administracién municipal actual es nueva.

F5 El alcalde municipal conoce la gestién municipal

F6 Personal municipal con experiencia en los puestos de
trabajo.

F7 Capacidad financiera y disponibilidad de
humanos para implementar cambios.

F8 El equipo de computo se encuentra en buenas
condiciones.

F9 El alcalde y el Concejo municipal tienen comunicacién con
los vecinos.

recursos

D1. Falta de un sistema centralizado para el resguardo de
las normativas emitidas para la prestacion de los servicios.
D2 Falta un programa de quejas y sugerencias.

D3 Ineficiente método de divulgacion de informacion al
vecino.

D4 Falta de comunicacién interna entre las diferentes
unidades y empresas municipales.

D5 Falta de un sistema informético en todas las areas de la
municipalidad.

D6 Las instalaciones de la municipalidad no cuentan con
accesos a personas con discapacidad.

D7 Los manuales de procedimientos vigentes no se
encuentran estandarizados y estan desactualizados.

D8 Existen diversas paginas web con varias versiones de
procedimientos y no se indica cuales se encuentran
vigentes.

D9 Las empresas municipales y las direcciones creadas no
cuentan con manual de procedimientos.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

01 La —ANAM- brinda asesoria y capacitaciones al personal
en temas relativos a la administracion publica.

02 Las organizaciones Plan Internacional y Desarrollo,
Educaciéon y Calidad DECA, brindan becas de estudios en
areas rurales.

03 Instituciones no gubernamentales brindan capacitaciones
en temas de emprendimientos, buenas préacticas agricolas y
desarrollo humano.

04 La -SEGEPLAN-
municipalidades.

05 Ampliacién del aporte constitucional del Gobierno Central
para proyectos de desarrollo social.

06 El -MAGA- desarrolla el programa de agricultura familiar y
programas de capacitacion para emprendimientos en grupos
de mujeres.

O7 El -MARN- desarrolla programas de educacién ambiental
y reforestacion.

brinda asistencia técnica a las

Al Frecuentes auditorias para evaluar el cumplimiento de
la Gestion municipal que realiza la Contraloria General de
Cuentas en la ejecucion del gasto publico.

A2 Reformas a las leyes ambientales y municipales que
requieran modificaciones a los planes y programas
establecidos por las municipalidades.

A3 Incumplimiento en la asignacién y entrega del aporte
constitucional a las municipalidades por parte del Gobierno
Central.

A4 Protestas de la sociedad civii por medio de
manifestaciones y pronunciamientos en redes sociales por
inconformidades en la prestacion y los costos de los
servicios municipales.

A5 Incremento de los indices de comercio informal que
afecta el ordenamiento urbano y econémico del municipio.
A6 Crecimiento poblacional en las zonas aledafias al
municipio.

A7 Incremento de los
municipio.

indices de desempleo en el

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.
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La tabla Il muestra una matriz que permite la generacion de estrategias a
través del andlisis de los factores internos con los externos, donde se indica con

una S los que si tienen relacion y con la N los que no tienen relacion.

Tabla Il. Matriz de relaciones FODA
Andlisis Fortalezas Debilidades
FODA | 1 | k2 | k3 | Fa | F5 | F6 | F7 | F8 | Fo | D1 | D2 | D3 | pa| D5 | D6 | D7 | D8 | Do
OL{N|{N|{N|S|S|S|N|N|[NJS N|IN|S|N|N|S|S|S
.9 02| S|S|N|N|N|N|N|N|SIN|N|N|N|N|N|N|NIN
8, O3| S|N|N|S|N|N|N|N|NJN|S|N|N|N|S|N|NIN
S{oa|N[N|N|S|[S|[S|IN[N|[N|]S|N|N|[S|N|N[S]|S][S
§ O5|S|S|S|I N|[N|N|S|S|SIN|S|N|N|S|S|[N|NI|N
106 S|{S|S|N|N|IN|{N|N|NJN|{NIN|S|N|N|N|N|N
O7|S|S|S|I N|[N|N|N|N|[NJN|N[N|N|N|N|N|NI|N
AL|S|S|S|N|N|S|S|N|NIJN|IN|[N|IN|N|IN|S|S|S
» A2/ NI N|N|N|S|IN|N|IN|SFIS| N|N|S[N|N|N|NI|N
3|A3|S|{S|S|N|N|[N|N|N|NJN|S|IN|N|N|S|N|N|N
S m|N[N[N[s|N[N[N[s|N][s|N[s[s|S[N|N|S[N
§ AS|SIN|N|N|S|N|S|N|SIN[N|[N|[N|N|N|N|N|N
Al S| NIN|N|S|IN|S|IN|SIN|N|N|N|[N|N|N|NI|N
AT|SIN|N|N|S|{N|S|N|SIN[N|[N|[N|N|N|N|N|N

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel

Determinadas las principales relaciones que existen entre cada uno de
los elementos FODA, se completd el analisis mediante la creacién de las

estrategias.
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Estrategias Fortalezas-Oportunidades

o E1l. Desarrollar capacitaciones sobre administracion publica y
gestion municipal. (F4, F5, F6, O1, O4).

o E2. Implementar aplicaciones informaticas para brindar
informacion a los vecinos sobre las gestiones municipales. (F7,

F8, 05).

o E3. Establecer programas de becas educativas para nifios y
jovenes de las areas rurales. (F1, F2, F9, 02, O5).

o E4. Implementar programas de desarrollo en las &reas rurales

para grupos de mujeres y lideres comunitarios (F1, F4, O3).

o E5. Implementar programas de desarrollo que fomenten la
economia de la regién. (F1, F2, F3, O5, 06, O7)

Estrategias Debilidades-Oportunidades

o E6. Elaborar el manual de procedimientos para las gestiones que
se realizan en la municipalidad. (D1, D7, D8, D9, O1, O4).

o E7. Invertir en equipo tecnoldgico o renovar el existente. (D5, O5).

o E8. Establecer proyectos municipales de infraestructura para

acceso de personas con discapacidad. (D6, O3, O5).
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o E9. Evaluar el avance y cumplimiento del programa de quejas y
sugerencias de la municipalidad. (D2, O3, O5).

o E10. Fortalecer el trabajo en equipo, integracion y comunicacion

entre direcciones y unidades de trabajo. (D4, O1, O4, 06).

Estrategias Fortalezas-Amenazas

o E11l. Crear una cultura de informacién virtual para consultar los

trdmites municipales. (F4, F8, A4).

o E12. Aumentar controles para el uso eficiente de los recursos
publicos en el desarrollo de proyectos y en la ejecucion de

programas sociales. (F1, F2, F3, Al, A3).

o E13. Planificar los proyectos municipales acordes a las
necesidades del municipio y al plan de Desarrollo Nacional. (F5,
F9, A2, A5, A6, A7).

o E14. Implementar mejoras en los servicios con la elaboracion de
manuales de procedimientos que permitira cumplir con los

lineamientos de la Contraloria General de Cuentas. (F6, F7, Al).

o E15. Implementar programas para fomentar los emprendimientos

y proyectos de desarrollo social. (F1, F7, A5, A6, A7).

Estrategias Debilidades-Amenazas
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E16. Asignar recursos para fortalecer, mejorar e innovar el sistema
informatico de la municipalidad. (D1, D3, D5, D8, A4).

E17. Eliminar los hallazgos de la Contraloria General de Cuentas
por no contar con procedimientos actualizados y documentados,
repetidos e incompletos. (D7, D8, D9, Al).

E18. Implementar programas que permitan la agilizacion de
procesos e invertir en la mejora de espacios para personas con
discapacidad. (D2, D6, A3).

E19. Elaborar manuales de procedimientos para evitar demoras
en la atencion de los servicios y la insatisfaccion del usuario. (D1,
D4, A2, A4).

Derivado del andlisis efectuado, se elaboré la matriz FODA, que se

muestra en la tabla Ill.

Tabla Ill.

Matriz FODA para estrategias Municipalidad de Jalapa

FACTORES INTERNOS

F1. La autonomia municipal permite realizar proyectos para mejorar los

servicios que prestan.

F2. La municipalidad cuenta con instalaciones propias.

F3. La municipalidad cuenta con una estructura organizacional definida.
F4. La administracion municipal actual es nueva.

F5. El alcalde municipal conoce la gestién municipal

F6. Personal municipal con experiencia en los puestos de trabajo.

FORTALEZAS DEBILIDADES

D1. Falta de un sistema centralizado para el resguardo de las
normativas emitidas para la prestacién de los servicios.

D2. Falta un programa de quejas y sugerencias.

D3. Ineficiente método de divulgacion de informacién al vecino.

D4. Falta de comunicacién interna entre las diferentes unidades y
empresas municipales.

D5. Falta de un sistema informatico en todas las areas de la

F7. Capacidad financiera y disponibilidad de recursos humanos para
implementar cambios.

F8. El equipo de cémputo se encuentra en buenas condiciones.

F9. El alcalde y el Concejo municipal tienen comunicacién con los
vecinos.

municipalidad.

D6. Las instalaciones de la municipalidad no cuentan con accesos a
personas con discapacidad.

D7. Los manuales de procedimientos vigentes no se encuentran
estandarizados y estan desactualizados.

D8. Existen diversas paginas web con varias versiones de
procedimientos y no se indica cuales se encuentran vigentes.

D9. Las empresas municipales y las direcciones creadas no cuentan
con manual de procedimientos.
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Continuacion de la tabla Ill.

FACTORES INTERNOS

OPORTUNIDADES

O1. La —~ANAM- brinda asesoria y capacitaciones al personal en temas
relativos a la administracion puablica.

02. Las organizaciones Plan Internacional y Desarrollo, Educacion y
Calidad DECA, brindan becas de estudios en areas rurales.

03. Instituciones no gubernamentales brindan capacitaciones en temas
de emprendimientos, buenas practicas agricolas y desarrollo humano.
04. La -SEGEPLAN- brinda asistencia técnica a las municipalidades.
05. Ampliacién del aporte constitucional del Gobierno Central para
proyectos de desarrollo social.

06. El -MAGA- desarrolla el programa de agricultura familiar y
programas de capacitacion para emprendimientos en grupos de
mujeres.

O7. El -MARN- desarrolla programas de educaciéon ambiental y
reforestacion.

AMENAZAS
Al. Frecuentes auditorias para evaluar el cumplimiento de la Gestion
municipal que realiza la Contraloria General de Cuentas en la
ejecucion del gasto publico.
A2. Reformas a las leyes ambientales y municipales que requieran
modificaciones a los planes y programas establecidos por las
municipalidades.
A3. Incumplimiento en la asignacién y entrega del aporte
constitucional a las municipalidades por parte del Gobierno Central.
A4. Protestas de la sociedad civil por medio de manifestaciones y
pronunciamientos en redes sociales por inconformidades en la
prestacion y los costos de los servicios municipales.
A5. Incremento de los indices de comercio informal que afecta el
ordenamiento urbano y econémico del municipio.
AB. Crecimiento poblacional en las zonas aledafias al municipio.
A7. Incremento de los indices de desempleo en el municipio.

FO (Maxi-Maxi) DO (Mini-Maxi)

E1. (F4, F5, F6, 01, 04). E6. (D1,D7, D8, D9, O1, 04).
E2. (F7, F8, O5). E7. (D5, O5).

E3. (F1, F2, F9, 02, O5). ES. (D6, 03, 05).

E4. (F1,F4, 03). E9. (D2, 03, 05).

E5. (F1, F2, F3, 05, 06, 7). E10. (D4, 01, 04, 06).

FA (Maxi-Mini) DA (Mini-Mini)
E11. (F4, F8, A4). E16. (D1, D3, D5, D8, Ad).
E12. (F1, F2, F3, Al A3). E17. (D7, D8, D9, Al).
E13. (F5, F9, A2, A5, A6, A7). | E18. (D2, D6, A3).
E14. (F6, F7,Al). E19. (D1, D4, A2, Ad).
E15. (F1, F7, A5, A6, A7).

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

2.2.

Los servicios municipales son el contacto directo del gobierno municipal
con la poblacién, por lo que estos deben ser claros, eficientes y seguros. La
percepcion que los usuarios tengan sobre los servicios municipales es de vital

importancia, ya que esto permitira conocer si la municipalidad esta cumpliendo

Anélisis para la prestacion de los servicios municipales

con su objetivo de satisfacer las necesidades de la poblacion.

Para conocer la opinién de la poblacién sobre los servicios que brinda la
municipalidad se realiz6 una encuesta a los usuarios que realizaron gestiones

en la municipalidad en el periodo de analisis del ejercicio profesional

supervisado. Ver figura 2, p. 22.
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Para determinar el tamafio de la poblacién se estableci6 como universo
la cantidad de servicios activos de la empresa municipal de agua, considerando
que cada casa de habitacién del casco urbano del municipio cuenta con el
servicio de agua potable y son estos usuarios quienes realizan las gestiones

directamente en las oficinas y dependencias de la municipalidad de Jalapa.

Para la determinacion de la muestra, se utilizé la formula estadistica para
poblacion finita con un margen de error del 0,05 %, por lo que el calculo de la

muestra es el siguiente:

n=  NZpq
¢ (N-1)+Zpq

En donde:

n = tamafo de muestra

Z =Valor Z curva normal (1,96)

p = Probabilidad de éxito (0,50)

g = Probabilidad de fracaso (0,50)
N = Poblacién (10 600)

d = Error muestral (0,05)

n=__ (10600) (1.96)2 (0.50) (0.50)
(0.05)2 (10600 — 1) + (1.96)2 (0.50) (0.50)

n= (10600) (3.84) (0.25)
(0.0025) (10599) + (3.84) (0.25)

n= 10176
27.46
n=2371
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Se estableci6é que se deben realizar un total de 371 encuestas.” La
encuesta disefiada para obtener la opinidén de la poblacién que realiza tramites
en la municipalidad de Jalapa se elabor6 mediante una serie de preguntas

formuladas en una encuesta empleando la escala de Likert.

Figura 2. Formato de encuestas

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ingenieria

Escuela de Mecanica Industrial

Ejercicio Profesional Supervisado -EPS-

CUESTIONARIO CLIENTE EXTERNO
Objetive: Mejorar la prestacidon de los servicios de la municipalidad de Jalapa
Indicaciones: E|l cuestionario forma parte de las actividades que se realizan en el
Ejercicio Profesional Supervisado —EPS-, por lo que se solicita su apoyo a efecto se
puedan responder las siguientes preguntas. La informacion que se obtenga sera de
utilidad para la elaboracion de procedimientos para mejorar la prestacion de los servicios
en la municipalidad de Jalapa.
Responsable: José Alejandro Rodas Ruano

1. éCualessu edad?

28-20 [ ] 21-30 [] 22-40 [ 41-s0 [ socmas [ ]

2. éSexor

mo [ ] 0 [

3. Residencia

Rural I:l Urbana |:|

4. LEnqué dependenciarealizdé sutramite?

lalapacus EMPRESA ELECTRICA l:l DIRECCIKSN DE SERVICIDS PUBLICOS I:l
DIRECCICN MUMNICIPAL DE . . _
crom s ] unioao oecenon ammenra || omecosn municea oc anuen |
DLAFIR l:l SECRETARLA MUNICIPAL l:l JUZGADD DE ASUNTOS MUNICIPALES I:I
5. éQue tramite realizo?

6. {Conoce losrequisitos para realizar el tramite?
s [ ] no
7. <écomo calificaria el trato gque recibia?

Muy Bueno I:I Bueno I:I Regular I:l ralo I:I Pesimo I:I
8. <éComao califica elservicio que recibia?

MMuy Bueno I:I Bueno I:I Regular I:l ralo I:I Pesimo I:I
9. éComo califica eltiempo de atencidon del servicio solicitado?

Muy Bueno l:l Bueno |:I Regular I:l ralo |:I Pesimo I:I
10. éResolvid elproblema el servicio gque le brindaron?

ss [ ] wo

11. éComo hasido el tiempo de espera?

MMuy Bueno I:I Bueno I:I Regular I:l ralo I:I Pesimo I:I

12. éEmqueé horario prefiere realizar sus tramites?

8:00 am 1 9:00 am [ 10:00 am [
11:00 am 1 12-:00 pm 1 13-00 prm 1
14a00pm [ ] 1s:oopm [ | 16:00 pm —

13. éLe gustaria realizar tramites enlinea?
s [ ] wo

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

7 GRANDE, Esteban. Analisis de encuestas.
https://books.google.com.gt/books?id=qFczOQiwRSgC&printsec=frontcover&dg=analisis+de+en

cuestas. Consulta: agosto de 2020.
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La encuesta realizada a los vecinos del municipio de Jalapa sirvi6 como
herramienta para determinar las opiniones, percepciones e identificar las
expectativas de los usuarios con los servicios que brinda la municipalidad.

Los resultados de la pregunta 1 se presentan en la tabla 1V.

Tabla IV. ¢,Cudl es su edad?

Alternativas Respuesta Porcentaje
18- 20 32 8,63
21-30 40 10,78
31-40 144 38,81
41-50 105 28,30

50 + 50 13,48

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

Figura 3. Grafico de barras de las respuestas de la pregunta 1

00
=]
(]
40
-1 B i
o
1E-Z0 £1-30 3140 ai-s0 50+

Fuente: elaboracidon propia, empleando Microsoft Excel.

De los 371 clientes o usuarios encuestados, que se presentan a hacer
tramites a las instalaciones municipales, un 8,63 % comprende en la edad entre
18 a 20 afos, un 10,78 % esta en la edad de 21 a 30 afios, 38,81 % entre las
edades de 31 a 40, un 28,30 % entre 41 a 50, y un 13,48 % de 50 afios en

adelante.
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Los resultados de la pregunta 2 se presentan en la tabla V.

Tabla V. ;Sexo?
Alternativas Respuesta Porcentaje
Masculino 186 50,13
Femenino 185 49,87

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

Figura 4. Gréfico de barras de las respuestas de la pregunta 2

a B a
fa R o oim B

BB R B

1848
1545
1244

Lo F

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.

Del 100 % de los clientes encuestados, 186 clientes son de sexo
masculino lo que representa el 50,13 % y 185 clientes de sexo femenino que

equivalen al 49,87 %.
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Los resultados de la pregunta 3 se presentan en la tabla VI.

Tabla VI. Residencia
Alternativas Respuesta Porcentaje
Rural 0 0,00
Urbana 371 100,00

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

Figura 5. Grafico de barras de las respuestas de la pregunta 3

Tl

Rural Urbans

Fuente: elaboracidon propia, empleando Microsoft Excel.

El 100 % de los clientes encuestados, indican que son del area urbana
del municipio de Jalapa.
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Los resultados de la pregunta 4 se presentan en la tabla VII.

Tabla VIl.  ¢En que dependencia realizo su tramite?
Alternativas Respuesta Porcentaje
Jalapagua 172 46,36
Empresa Eléctrica 106 28,57
DSP 64 17,25
DAFIM 29 7,82

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

Figura 6. Gréfico de barras de las respuestas de la pregunta 4
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.

Del 100 % de los clientes encuestados, el 46,36 % realizo su tramite en
Jalapagua, el 28,57 % de clientes lo hicieron en la empresa eléctrica municipal,
el 17,25 % realizaron tramites en la direccion de servicios publicos (DSP) y el
7,82 % lo hicieron en la direccion de administraciéon financiera municipal
(DAFIM).
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Los resultados de la pregunta 5 se presentan en la tabla VIII.

Tabla VIII.  ¢Qué tramite realiz6?
Servicios Cantﬁdad de cIientes_q_ue
realizaron este servicio

Pago de servicio de agua 95
Instalacion de nuevo servicio de agua potable 18
Inspeccion o limpieza de tragantes y pozos de visita 2
Recepcién de Quejas y/o Reclamos

Rectificacion de lectura por exceso

Reinstalacion de servicio de agua potable por corte 6
Fuga de agua en el contador 11
Convenio de pago 7
Traspaso titulo de agua 1
Contrato de agua potable 2
Solicitud para romper pavimento 3
Solicitud para levantamiento de adoquin 2
Lectura de Contadores 2
Entronque de drenajes 12
Contrato de transporte 5
Solicitud para construccion o remodelacién de mausoleos 8
Solicitud para Nomenclatura 24
Emision de Licencias de Construccion 26
Solicitud para uso de canchas y estadio municipal 1
Solvencia Municipal 29
Instalacion o falta de alumbrado publico 6
Problemas por cobros excesivos 11
Pago de Servicio de Energia Eléctrica 89

Fuente: elaboracidn propia, empleando Microsoft Word.

27



Con base en la informacion obtenida de los 371 encuestados, se pudo
establecer que los servicios con mayor recurrencia de personas son los de
pagos de agua potable, pago de energia eléctrica, solicitud para nomenclatura,
emision de licencias de construccion y solvencias municipales, en los cuales no

se cuenta con un manual de procedimientos.
Los resultados de la pregunta 6 se presentan en la tabla IX.

Tabla IX. ¢Conoce los requisitos para realizar el tramite?

Alternativas Respuesta Porcentaje
Si 208 56,06
NO 163 43,94

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

Figura 7. Gréfico de barras de las respuestas de la pregunta 6

208

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.

Del 100 % de clientes encuestados, 208 clientes, el 56,06 % dicen

conocer los requisitos para realizar €l o los tramites solicitados, y el 43,94 %

desconocen los requisitos.
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Los resultados de la pregunta 7 se presentan en la tabla X.

Tabla X. ¢ Como calificaria el trato que recibié?
Alternativas Respuesta Porcentaje
Muy Bueno 2 0,54

Bueno 152 40,97
Regular 185 49,87

Malo 32 8,63
Pésimo 0 0,00

Fuente: elaboracidn propia, empleando Microsoft Word.

Figura 8. Gréfico de barras de las respuestas de la pregunta 7

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.

El 0,54 % de los clientes encuestados, afirman que el trato que recibi6 es

muy bueno mientras que el 40,97 % indican que el trato que reciben por parte

del personal de atencién al cliente es bueno, el 49,87 % manifiestan que el trato

gue recibié es regular, el 8,63 % de los clientes consideran que recibieron un

trato malo. Lo anterior, implica que la municipalidad necesita mejorar la atencion

gue ofrece a la poblacion.

29



Los resultados de la pregunta 8 se presentan en la tabla XI.

Tabla XI. ¢ Como califica el servicio que recibio?
Alternativas Respuesta Porcentaje
Muy Bueno 3 0,81

Bueno 91 24,53
Regular 228 61,46

Malo 46 12,40
Pésimo 3 0,81

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

Figura 9. Gréfico de barras de las respuestas de la pregunta 8

P33

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel

Del 100 % de los clientes encuestados el 12,40 %, es decir, 46 clientes

afirman que el servicio que recibié fue malo, el 24,53 % indican que el servicio

recibido fue bueno, el 61,46 % manifiestan que es regular, el 0,81 % afirma que

el servicio fue muy bueno, en tanto un 0,81 % afirma que el servicio que recibi6

fue pésimo.
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Los resultados de la pregunta 9 se presentan en la tabla XII.

Tabla Xll.  ¢Como califica el tiempo de atencidn del servicio solicitado?
Alternativas Respuesta Porcentaje
Muy Bueno 3 0,81
Bueno 72 19,41
Regular 212 57,14
Malo 78 21,02
Pésimo 6 1,62

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

Figura 10. Grafico de barras de las respuestas de la pregunta 9

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.

El 21,02 % de los clientes encuestados, afirman que el tiempo de
atencion por el servicio solicitado es malo, el 1,62 % indican que el tiempo para
realizar un trdmite es pésimo, mientras el 57,14 % indican que el tiempo de
atencion del servicio solicitado es regular, otro 0,81 % manifiestan que el tiempo
de atencién es muy bueno, en tanto el 19,41 % de los clientes indican que el
tiempo de atencion es bueno. Los resultados muestran que el mayor porcentaje
de los clientes no estan satisfechas con el tiempo de atencién, por lo que es
necesario considerar mejorar el tiempo de servicio.

31



Los resultados de la pregunta 10 se presentan en la tabla XIII.

Tabla XIll.  ¢Resolvio el problema el servicio que le brindaron?
Alternativas Respuesta Porcentaje
Si 279 75,20
NO 92 24,80

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

Figura 11. Gréfico de barras de las respuestas de la pregunta 10
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.

Del 100 % de los clientes encuestados el 75,20 % considera que el
problema del servicio brindado por la municipalidad fue resuelto con su visita a
la municipalidad o sus dependencias, mientras que el 24,80 % considera que no
fue resuelto el problema planteado.
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Los resultados de la pregunta 11 se presentan en la tabla XIV.

Tabla XIV. ¢Cdmo ha sido el tiempo de espera?

Alternativas Respuesta Porcentaje
Muy Bueno 4 1,08
Bueno 71 19,14
Regular 180 48,52
Malo 99 26,68
Pésimo 17 4,58

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

Figura 12. Grafico de barras de respuestas de pregunta 11

180

152

cB ELERH

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.

El 4,58 % de los clientes encuestados, afirman que el tiempo de espera
ha sido pésimo, el 26,68 % manifiesta que el tiempo de espera fue malo,
mientras el 48,52 % indican que el tiempo de espera es regular, el 1,08 %
manifiestan que el tiempo de espera es muy bueno. En tanto que el 19,14 % de
los clientes indican que el tiempo de espera ha sido bueno.
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Los resultados de la pregunta 12 se presentan en la tabla XV.

Tabla XV.  ¢En qué horario prefiere realizar sus trdmites?

Alternativas Respuesta Porcentaje
08:00 51 13,75
09:00 127 34,23
10:00 84 22,64
11:00 56 15,09
12:00 27 7,28
13:00 8 2,16
14:00 8 2,16
15:00 10 2,70
16:00 0 0,00

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Word.

Figura 13. Gréfico de barras de las respuestas de la pregunta 12
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.

Del 100 % de los clientes encuestados, el 13,75 % prefiere realizar sus
tramites en horario de 8:00 am, mientras el 34,23 % lo hacen a las 9:00 am, el
22,64 % en horario de 10:00 am, 15,09 % a las 11:00 am, el 7,28 % al medio
dia, durante las 13:00 el 2,16 %, 14:00 el 2,16 %, el 2,70 % durante las 15:00.
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Los resultados de la pregunta 13 se presentan en la tabla XVI.

Tabla XVI. ¢Le gustariarealizar tramites en linea?

Alternativas Respuesta Porcentaje
Sl 170 45,82
NO 201 54,18

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

Figura 14. Gréfico de barras de las respuestas de la pregunta 13
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.

Del 100 % de los clientes encuestados el 45,82 % considera que si les

gustaria realizar tramites en linea, mientras que el 54,18 % indican que no les

gustaria realizar tramites en linea.

2.3. Situacion actual de los procedimientos

En el analisis efectuado se determind que la municipalidad de Jalapa

cuenta con 11 manuales de procedimientos los cuales fueron elaborados en la

Administracién Municipal de 2012-2016, y estos contienen 210 procedimientos.

Estos manuales pertenecen a las siguientes oficinas y dependencias:
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o Gerencia municipal

J Mini-muni

o Oficina municipal de comercio

o Oficina de acceso a la informacion publica
. Administracion tributaria

. IUSI

o Secretaria municipal

J Administracion de activos

o Oficina municipal de relaciones publicas

o Servicios publicos

. Recursos humanos

En la evaluacion de los procedimientos existentes, se establecié que era
necesario desarrollar 85 procedimientos que se actualizaron, documentaron y
estandarizaron durante el EPS, 20 de estos procedimientos no se realizan de la
forma como fueron documentados y otros se encuentran asignados a una
direccion de la municipalidad, pero pertenecen a la empresa municipal de agua.

La situacién en las dependencias analizadas se describe a continuacion:

2.3.1. Direccion Municipal de Planificacion

La direccién municipal de planificacion DMP es una dependencia de
caracter técnico administrativa, con funciones de supervisar, coordinar,
programas y proyectos de educacion, obras de infraestructura que mejoren la
calidad de vida de los habitantes dentro de la municipalidad. Las gestiones que

realizan son los siguientes.
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2.3.1.1. Elaboracion de dictamenes técnicos de

obras y proyectos municipales

En esta gestion se recopila la informacion necesaria y se revisan las
solicitudes que la municipalidad realiza a organismos gubernamentales o no
gubernamentales para la obtencion de financiamiento de los diferentes

proyectos municipales. Este procedimiento no se encuentra documentado.

2.3.1.2. Revision y aprobaciéon de estudios técnicos

especificos

En esta area se elaboran los estudios técnicos especificos que se
soliciten para la emision de los dictamenes técnicos requeridos. Este

procedimiento no se encuentra documentado.

2.3.1.3. Planificacibn de obras o proyectos de

inversion

Para la planificacion de obras o proyectos de inversion se incluye el
andlisis preliminar de diversas alternativas de proyectos de inversion para las
comunidades a través de los COCODES para incluirlos en la propuesta de
inversion del ejercicio fiscal correspondiente. Este procedimiento no se

encuentra documentado.

2.3.1.4. Elaboracion de presupuesto de obras o

proyectos

En la elaboracion de presupuesto de obras o proyectos, se realizan las

actividades para la revision de los renglones de trabajo con su debida
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cuantificacion para tener las especificaciones técnicas para el proyecto a
realizar, se debe contar con la integracion de precios unitarios y poder trasladar
los costos unitarios de los renglones de trabajo para determinar el costo total de
la obra o proyecto y poder trasladar el presupuesto al encargado. Este

procedimiento no se encuentra documentado.

2.3.1.5. Gestion de proyectos

En la gestion de proyectos conlleva la planificacion, programacion,
seguimiento y control de proyectos que gestionan las dependencias de la

municipalidad. Este procedimiento no se encuentra documentado.

2.3.1.6. Atencion de denuncias por dafio al

ambiente

La atencion de denuncias por dafio al ambiente dentro del perimetro del
municipio de Jalapa y la coordinacion con dependencias municipales,
instituciones gubernamentales e instituciones y organizaciones comunitarias, se
encuentra a cargo de la unidad de gestion ambiental municipal y no tiene un

procedimiento documentado.

2.3.1.7. Aprovechamiento forestal de consumo

familiar

Para el aprovechamiento forestal de consumo familiar se gestionan las
solicitudes para la extraccion de productos de un bosque y para satisfacer
necesidades vitales domésticas sin que se puedan comercializar sus productos,

no se encuentra documentado.
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2.3.1.8. Autorizacion de licencias para la tala de

arboles dentro del perimetro urbano

La autorizacion de licencias para la tala de arboles del perimetro urbano
es parte de la unidad de gestion ambiental municipal y no se encuentra

documentado.

2.3.1.9. Tala de arboles ubicados dentro del
perimetro urbano que se encuentra en

situacion de riesgo

Las gestiones para la tala de &rboles ubicados dentro del perimetro
urbano que se encuentran en situacion de riesgo ya sean por tamafo,
inclinacién, estado fitosanitarios o que sea afectado por factores naturales, se
encuentra a cargo de los técnicos de la oficina forestal municipal y también por
parte de las brigadas forestales. Este procedimiento es parte de la unidad de

gestiébn ambiental municipal y no se encuentra documentado.

2.3.1.10. Aviso de rozas y quemas agricolas

El aviso de rozas y quemas agricolas se atienden en la unidad de gestion

ambiental municipal y no se encuentra documentado.

2.3.1.11. Adquisicion de pilones forestales en vivero

municipal en calidad de venta

Este incluye las acciones a realizar para adquirir pilones forestales en el

vivero municipal en calidad de venta, se presenta en la oficina de la unidad de
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gestion ambiental municipal en donde se autoriza la venta respectiva. Este

procedimiento no se encuentra documentado.

2.3.1.12. Adquisicién de pilones forestales en vivero

municipal en calidad de donacién

Las gestiones para la adquisicion de pilones forestales en calidad de
donacién se encuentran a cargo en la oficina de la unidad de gestion ambiental

municipal. Este procedimiento no se encuentra documentado.

2.3.1.13. Adquisiciéon de plantas ornamentales,
frutales y sustratos en vivero municipal en

calidad de venta

Para la venta de plantas ornamentales, frutales y sustratos en el vivero
municipal en calidad de venta, se realiza la solicitud en la unidad de gestion

ambiental municipal, procedimiento que no se encuentra documentado.

2.3.1.14. Adquisicion de plantas ornamentales,
frutales y sustratos en vivero municipal en

calidad de donacion
La adquisicion de plantas ornamentales, frutales y sustratos en calidad

de donacion se gestiona ante la unidad de gestion ambiental municipal y el

procedimiento no se encuentra documentado.
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2.3.1.15. Servicios de brigada forestal

Las gestiones de los servicios de brigada forestal municipal para la
construccion de brechas, chapeo, quema controlada, poda de arboles, tala de
arboles (aserrado, troceado y lefia), reforestacion, fertilizacion, fumigacion,
planes sanitarios y otros servicios forestales, se realizan en la unidad de gestion

ambiental municipal y no se encuentra documentado.

2.3.1.16. Atencién y seguimiento a denuncias de tala

Para la atencién y seguimiento a denuncias de tala de &rboles, se
presentan denuncias que son atendidas por la unidad de gestion ambiental

municipal, este procedimiento no se encuentra documentado.

2.3.1.17. Extensién forestal y agroforestal

La gestién y ejecucion de proyectos forestales y agroforestales, los
procesos de capacitacion, asesorias técnicas e incentivos forestales son
atendidas por la unidad de gestion ambiental municipal, el procedimiento con

las actividades que se desarrollan no se encuentra documentado.

2.3.1.18. Prevencion, control y liquidaciéon de

incendios forestales

La prevencion, control y liquidacion de incendios forestales, se encuentra
a cargo de la unidad de gestion ambiental municipal, se determind que el
personal que conforma la brigada forestal y de las organizaciones comunitarias
en coordinaciéon con la CONRED requieren capacitacion para realizar sus

funciones, las cuales se pueden apoyar con la elaboracion de material
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divulgativo para su prevencion y lograr un cambio de actitud en la poblacion en

general. Este procedimiento no se encuentra documentado.

2.3.1.19. Licencia para la tala de arboles ubicados
dentro del perimetro urbano en area

publica

Para la tramitacion de licencias para la tala de arboles dentro del
perimetro urbano, se presentan las solicitudes en la unidad de gestidn

ambiental municipal, el procedimiento no se encuentra documentado.

2.3.1.20. Coordinacion para la implementacion de
politicas, reglamentos y ordenanzas en

materia ambiental

En la unidad de gestibn ambiental municipal se establecen las
necesidades de politicas, reglamentos y ordenanzas en materia ambiental y se
presentan ante el concejo municipal para su autorizacion. Este procedimiento

no se encuentra documentado.

2.3.1.21. Gestion e implementacion de planes,

proyectos y acciones en materia ambiental

La gestion e implementacion de planes, proyectos y acciones en materia
ambiental se realiza con personal de la municipalidad en coordinacién con
instituciones, sectores y la comunidad. Este procedimiento es parte de la unidad

de gestion ambiental municipal y no se encuentra documentado.
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2.3.1.22. Generacion de indicadores para
diagnésticos y Monitoreos socio

ambientales

El establecimiento de los indicadores sobre el diagndstico y monitoreo
socio ambiental, de calidad ambiental, reduccion de riesgos y ordenamiento
territorial para la adaptacion y mitigacion del cambio climético se encuentran a
cargo de la unidad de gestion ambiental municipal. Este procedimiento no se

encuentra documentado.

2.3.1.23. Monitoreos de aprovechamientos

forestales autorizados por el INAB

Los monitoreos de aprovechamientos forestales autorizados por el INAB
se realizan por parte de la unidad de gestion ambiental municipal, el
procedimiento con la descripcion de las actividades no se encuentra

documentado.

2.3.1.24. Elaboracion del plan de capacitacién anual

En este procedimiento se describen las actividades a realizar para la
elaboracion del plan de capacitaciones, en el cual se realiza la deteccion de las
necesidades de capacitacion para la poblacion y empleados municipales.
Forma parte de la unidad de gestion ambiental municipal y no se encuentra

documentado.
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2.3.1.25. Realizacion de los cursos de capacitacion

Los cursos de capacitacion se realizan con base en lo establecido en el
plan de capacitaciones anual, estd a cargo de la unidad de gestion ambiental

municipal y no cuenta con un procedimiento documentado.

2.3.2. Direccién de Servicios Publicos

La direccion de servicios publicos es la dependencia administrativa de la
municipalidad, con facultades y capacidad técnica y administrativa para la
coordinacion y prestacion de los servicios publicos municipales de calidad, tanto

en el area urbana como rural.
2.3.2.1. Informacién sobre tramites municipales
El manejo de la informacion sobre tramites municipales realizados en la
direccion de servicios publicos de la municipalidad no cuenta con un
procedimiento documentado.
2.3.2.2. Limpieza de instalaciones municipales
La limpieza dentro del edificio municipal para tener en Optimas
condiciones las instalaciones de este, la realiza todos los dias el personal de
conserjeria. Este procedimiento no se encuentra documentado.

2.3.2.3. Mantenimiento y servicios generales

En la direccion de servicios publicos se atienden las solicitudes de

mantenimiento o reparacion de las instalaciones municipales sobre averias o
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defectos en las instalaciones. Este procedimiento no se encuentra

documentado.

2.3.2.4. Clausura de establecimientos comerciales

Las gestiones para clausurar un establecimiento comercial registrado
dentro del municipio de Jalapa estdn a cargo de la oficina de comercio, el

procedimiento de esta gestion no se encuentra documentado.

2.3.2.5. Recepcidn de denuncias de

establecimientos comerciales

En la oficina de comercio se atienden las denuncias escritas que los
vecinos presentan sobre el funcionamiento de los establecimientos comerciales,

el procedimiento que regula esta atencién no se encuentra documentado.

2.3.2.6. Limpiezay ornato del municipio de Jalapa

El mantenimiento y cuidado de toda la infraestructura municipal como los
parques, calles, mercados, areas verdes, basureros, entre otros, se realiza
diariamente, pero no se cuenta con un procedimiento documentado que detalle

las actividades que se deben desarrollar y sus responsables.

2.3.2.7. Mantenimiento de parques y calzadas

La coordinacién y supervision de los trabajos para mantener limpios los
parques y calzadas del municipio de Jalapa, cuentan con procedimiento
documentado que fue elaborado en la administracion municipal del periodo

2012-2016, el cual consta unicamente de un flujograma de este y se identifica
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en el Manual de Procedimientos actuales con el cédigo PRP-PAR-004

mantenimiento de parques y calzadas, como se muestra en la figura 15.

Figura 15. Flujograma para el mantenimiento de parques y calzadas

FRF-FAR-OU4 WIANTENINVITENTO DE FARQUES Y
CAlLZADAS

Encarsads de Parauds Personal de Limpieza Director Municipal de
& 9 Jardineros Servicios Puablicos y de
v Calzadas
Jormaleros Transporte

Supervisar
constantemeante los
parques y calzadas

.. 4
Instruir al personal a
2u Cargo para
mantener limpios
os parguesy
calzadas

Supervisar los
pamues v calzadas y
girar instruccionas

Realizar los trabajos
requendos

Emitir . 4
Ens Lalime nte P e o ol o &
nformes de trabajo. personal temporal
ineluyendo — para realizar
forografias de amtes trabajos especiales
W detpues de mantenimiento

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.

2.3.2.8. Solicitud para construccién o remodelacién

de mausoleos

El tramite de solicitud para la construccion o remodelacion de mausoleos
en el cementerio municipal de Jalapa no cuenta con un procedimiento
documentado.
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2.3.2.9. Solicitud para uso del salén municipal

El procedimiento para solicitar el uso del salébn municipal se elabor6 en la
Administracion 2012-2016, en el manual de procedimientos que tiene la
municipalidad de Jalapa solo se encuentra el flujpgrama de este y esta
identificado con el codigo PRP-ARR-001 solicitud para uso del salon municipal,
como se muestra en la figura 16.

Figura 16. Flujograma de solicitud para uso del salon municipal

PRP-ARR-001 SOLICITUD PARA USO DEL SALON MUMNICIPAL

DIRECTOR
MUNICIPAL

VECING SECRETARIA ALCALDE MUMNICIPAL
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Forocopia de DPI,
{ MICIO ) i Boleto de Ornato
Realizar pago respecivo
i Fianza e Responsabilidad

Informa al Vecino
sobre la tasa
municipal v
requisitos a cumplic

Solicita Informacian
parz el Uso del
Salén Municipa |

L

Elabora expediente Revisz el
con los documentos et o el s R R, Aprueha la Solditud
i fecha segun lo firmay selia
i solidtado
Realza el Pago en Emite Orden de
ventanilia de Pago de la tasa
Tesoreria Municipal, municipal, segun
ventrega copia del Ordenanza de Tasas
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+

Emite Certificaddn
de Aprobacisn,
Reglamento Interno
v copia dela Fianza

EnTega =
certificacion al
Encargado del Salén
Municipal para
coordinar ia
actvdad

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.

a7


https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de

2.3.2.10. Solicitud para uso de parques y calzadas

municipales

Este procedimiento se encuentra duplicado, incluye Unicamente el
flujograma de las solicitudes para el uso de parques y calzadas municipales, fue
elaborado en la Administracion 2012-2016 y se incluye en el manual de
procedimientos que tiene la municipalidad de Jalapa, se identifican con los
coédigos PRP-ARR-007 y PRP-PAR-001 e indica como responsables a dos

unidades distintas dentro de la municipalidad, como se muestra en las figuras
17y 18.

Figura 17. Flujograma de solicitud para uso de parques y calzadas

municipales

PRP-ARR-O07 SOLICITUD PARA USO DE PARQUES ¥ CALZADAS MUNICIPALES

VECINO SECRETARIA DSMPT DIRECTOR MU MICIPAL ALCALDE MU MNICIPAL

copia de Boleto de Ornat
ncia M pal

Aprusbs el uso del
Revisa firma y seila z
= Pamue Municipal
deAutor ado para actvdad

[ pme-
£AR-003

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.

https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.
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Figura 18.

Flujograma de solicitud para uso de parques y calzadas

municipales

PRP-PAR-001 SOLICITUD PARA USO DE PARQUES Y CALZADAS MUNICIPALES
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Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-

servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.
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2.3.2.11. Contrato de transporte

Este procedimiento fue elaborado en la Administracion 2012-2016, tiene
definido Unicamente el flujograma del proceso y esté identificado con el cédigo
PRP-TRANSPORTE-002 contrato de transporte, como se muestra en la
figura 19.

Figura 19. Flujograma para contrato de transporte
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Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.

https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.
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2.3.2.12. Recepcion de expedientes de licencias de

construccién

Las gestiones para emitir la licencia de construccion se realizan en la
unidad de monitoreo de licencias de construccion, no cuenta con procedimiento

documentado.
2.3.2.13. Emision de licencias de construccion
Las gestiones para la emision de la licencia de construccién estan a
cargo de la unidad de monitoreo de licencias de construccién y no se encuentra
procedimiento documentado.
2.3.2.14. Solicitud para nomenclatura
El procedimiento para solicitud de nomenclatura fue elaborado en la
Administracion 2012-2016, incluye unicamente el flujograma de este y esta

identificado con el cédigo PRP-CONST-002 solicitud para nhomenclatura, como

se muestra en la figura 20.
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Figura 20. Flujograma de solicitud para nomenclatura
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Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.

2.3.2.15. Solvencia municipal

El procedimiento para la emision de solvencias municipales que utilizan
actualmente fue elaborado en la Administracion 2012-2016, se encuentra en el
manual de procedimientos de la DAFIM y estd identificado con el cédigo PRP-

DAFIM-TRIB-017 solvencia municipal, como se muestra en la figura 21.
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Figura 21.

Procedimiento para solvencia municipal

MUMNICIPALIDAD DE JALAPA
MANUAL DE NORMAS ¥ PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRACION TRIBUTARIA MUNICIPAL

Identificacion

PRP-DAFIM-TRIB-017 12, Edicién Enero 2014

Alcance:

SOLVENCIA MURNICIPAL

Procedimiento:

El presente procedimiento define los pasos a seguir para otorgar
Solvencia Municipal a los contribuyentes que requieran de otros servicios

municipales y/o mejoras en los actuales.

Objetivo: Asegurar el cumplimiento de las obligaciones contraidas por los
contribuyentes en las diferentes oficinas municipales.
Tiempo Estimado: 1 Dia Frecuencia: Cuando se requiera
Numero Actividad Responsable
Requiere nuevo servicio, reconexién o mejoras en el -
o1 e Contribuyente
servicio actual
Informa sobre los requisitos necesarios para otorgar el
o2 servicio; dentro de los cuales se requiere presente Empleado Municipal
SOLVENCIA MUNICIPAL
Solicita la Solvencia, completando el formulario de -
a3 i Contribuyente
solicitud
- Recibe solicitud, verifica que este completa e indica Encargado de la Seccién
costo de la Certificacidn y tiempo de espera Tributaria de la DAFIM
Realiza pago por la emision de la Certificacion (ya sea
os PEER 5 : ly Contribuyente
solvencia o constancia de deuda)
Verifica en el sistema de Servicios GL, que se encuentre
- actualizado con todos los servicios (1USI], AGUA, Encargado de la Seccign
COMERCIO, TRANSPORTE, MERCADO, MULTAS, Tributaria de la DAFIM
EMNERGIA ELECTRICA)
Consulta con otras oficinas municipales que no se o
_ ) FRE Encargado de la Seccidn
a7 encuentren incorporadas en el sistema de Servicios GL
: P = Tributaria de la DAFIM
para confirmar que el servicio se encuentre al dia
5i esta al dia en el pago de todos sus servicios emite la 53
. 3 B Encargado de la Seccidn
o8 SOLVENCIA MUMNICIPAL y solicita firma de la Directora i _
Tributaria de la DAFIM
AFIM
Si no esta al dia, entrega notificacion de cobro, .
= E: Encargado de la Seccign
o9 detallando los servicios que se encuentran pendientes : i
Tributaria de la DAFIM
de pago
i Entrega SOLVENCIA MUNICIPAL para que continde con Encargado de la Seccidn
su tramite Tributaria de la DAFIM
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Continuacion de la figura 21.

PRP-DAFIM-TRIB-017 SOLVENCIA MUNICIPAL
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reconexidn o - SOLVEMNOA
mejoraen el MUNIOPALe indica
servicio actual quien la emite.

Completa solicitud
de Emisidn de Recibe solicitud,

SOLVENOA reviza e indica costo

MUMNICIPAL v tiempo de espera

¥

¥

Realiza Pago en
ventanilla de
Tesoreria

Revisa en el
Sistema y/o
reguiers
informacidn de
otras oficinas

h 4
Si esta al Dia emite
SOLVE MCLA,

Recibe documento

para contnuar con Sino esta al dia
su tramite emite notificacidn
de cobro
“--\.,_\_\__'_'_/_'_\_\_‘_\

N

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de administracidn tributaria.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/02/5-manual-de-procedimientos-de-
la-administracion-tributaria-1-0.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.
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2.3.2.16. Solicitud para uso de canchas y estadio
municipal

Para solicitar el uso de las canchas y el estado municipal actualmente se
encuentran vigentes dos procedimientos emitidos en la Administracion
2012-2016, los cuales contienen unicamente el flujograma y estan identificados
con codigos distintos PRP-ARR-008 y PRP-CAN-001 y se encuentra asignado a
dos unidades distintas dentro de la municipalidad como se muestra en las
figuras 22 y 23.

Figura 22. Flujograma de solicitud para uso de canchas y estadio

municipal

PRP-ARR-008 SOLICITUD PARA USO DE CANCHAS ¥ ESTADIO MURNICIPAL

VECIND SECRETARIA DSMPT DIRECTOR NMNUMNICIPAL ALCALDE MU MNICIPAL

~ i forocopia de DP1
1o i forocopia de Boleto de Ornat
{ $olvencia Municipal

requisitos v tasas
maunicipales

Aprueba el Lso de la
Revisa, finma y sella Cancha o Estadio
die Autoriz ado Punicipsl pars s
activddad

PRE-
PAR-D03

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.
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Figura 23. Flujograma de solicitud para uso de canchas y estadio

municipal

PRP-CAN-001 SOLICITUD PARA USO DE CANCHAS Y ESTADIO MUNICIPAL

VECINO SECRETARIA DSMPT DIRECTOR MUMNICIPAL ALCALDE MUMNICIPAL
rolicitud por escrita
—\' i Fotocopia de DPI
{ IMICIO P, i Fotocopia de Boleto de Ornat

! folvencia Municipal

k.

Solicita infarmadidn - Informa sobre los
requizitos requisiios y Tasas
§ municipales

r

Rewisa documentos, Aprueba el uso de 3|
& cronograma de fevisa, firmay sella Cancha o Estadio

uso, ytreslada para de Autoriz ado Municpal parala
su autorizzdon actividad

Realiza el pago de la Emitela
tasa munidpal en Cerificaciin de
wventanilla de Autorizacion y
Tesoreria Munid pal Orden de Pego

k

r

— Entrega la e
.-lr.;:\;aﬂel Iz\‘-eSht‘ Certificacidn para “ FRE %
el pag coordinar con & i
realizado Encargado

Envia oronogra ma
de actividadesa la
PMTy 2 Refadones
Publicas.

H‘\I

FIN

S S

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.

2.3.2.17. Solicitud para realizar servicios religiosos

La atencion de las solicitudes para realizar servicios religiosos en
instalaciones municipales emplea el
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Administracion del 2012-2016, incluye unicamente el flujograma del mismo y

esta identificado con el codigo PRP-CEM-005 como se muestra en la figura 24.

Figura 24. Flujograma de solicitud para realizar servicios religiosos

PRP-CEM-005 SOLICITUD PARA REALIZAR SERVICIOS RELIGIOSOS

Encargado o Director Municipal de
INTERESADO Administrador del Servicios Publicos/
Cementerio Alcalde Municipal
( INICIO )
h A
Presenta solicitud . . . :
SEU T > Recibe solicitud de - Analiza y da Visto
P Pt A Autoriza la Actividad Bueno
de Servico Religioso

Realiza la actividad,

con el compromiso |

de dejar limpio &
lugar

Emite Resolucidn e
Informa al
Interesado

FIN NORMAS

1. Toda actividad debe ser aprobdda por el Alcalde Municipal.
B ; gl

P

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.

2.3.2.18. Cobro de piso plaza

El cobro de piso plaza se realiza con el procedimiento que fue elaborado
en la Administracion 2012-2016, el cual contiene Unicamente un flujograma de
este y se identifica con el cédigo PRP-MER-005, como se muestra en la

figura 25.
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Figura 25. Flujograma para cobro de piso plaza

PRP-MER-005 COBRO DE PISO PLAZA

Encargado o

Administrador del Cobrador Ambulante DAFIM
Mercado Municipal

Distribuir en
sectores al mercado
municipal para
asignar al cobrador
ambulante

Realizar recormrido
por el sector
asignado, realizando

- el cobro respectivo
Capacitar a los
cobradores,
asignandoleun i
sector para |l cobro 3

Por cada pago
recibido entregar el

comprobante (31-B)
h 4

Welar porque los

cobradores cuenten
con lo necesaro —
para realizar los

h 4

Al final del Realizar corte de
cobros recorrido, realizar _ | Caja e ingresar en el
cuadrey corte de sisterma de Servicios
caja GL.
Uewvar registro Uevar registro v
y contmol de los control de los
cobros y cobros, debiendo
compararios i presentar un
mensualmente informs
con la DAFIM mensualmente

FIMN

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.
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2.3.3. Direccion Municipal de la Mujer

Es una dependencia de la municipalidad de Jalapa orientada a la
promocion del empoderamiento y participacion de las mujeres en el municipio

para el ejercicio pleno de la ciudadania.
2.3.3.1. Procesos de capacitacion y formacién
Las gestiones para la coordinacion institucional e interinstitucional para la
elaboracion de programas de capacitacion y formacion en beneficio de las
mujeres del municipio de Jalapa se realizan actualmente sin contar con un
procedimiento documentado.
2.3.3.2. Gestion de charlas
La gestion de charlas de orientacion para la nifiez y vecinas del municipio
de Jalapa, son parte de los programas de la municipalidad, pero no cuenta con
un procedimiento documentado.

2.3.3.3. Atencién a victimas de violencia

La atencion a victimas de violencia de mujeres en el municipio de Jalapa

es una gestion que actualmente no cuenta con procedimiento documentado.

2.3.3.4. Asistencia médica en clinicas municipales

La asistencia médica a la nifiez y mujeres del municipio de Jalapa en las

clinicas municipales no cuenta con un procedimiento documentado.
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2.3.3.5. Ayuda social

La atencion de programas sociales para la entrega de alimentos es una
gestiobn que forma parte de las actividades que realiza la municipalidad, su

procedimiento no se encuentra documentado.
2.3.4. Direccion de Recursos Humanos

Es la dependencia responsable de la administracion del recurso humano,
debiendo garantizar la optimizacion del recurso y lograr la buena ejecucion de
los planes y proyectos establecidos.

2.3.4.1. Reclutamiento de personal

El reclutamiento de personal es una funcion vital en la municipalidad para

elegir al personal potencialmente calificado y capaz de ocupar cargos dentro de

la institucion, pero no cuenta con un procedimiento documentado.

2.3.4.2. Solicitud de permisos temporales de

trabajadores municipales

La atencién de solicitud de permisos temporales de trabajadores

municipales no cuenta con un procedimiento documentado.

2.3.4.3. Capacitacion del personal

Para establecer los cursos de capacitacion se recopila la informacion con

base a los resultados obtenidos en la evaluacion del desempefio para luego
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planificar los programas de capacitacion. Este procedimiento no se encuentra

documentado.

2.3.4.4. Elaboracion del perfil de puestos

Para la elaboracion del perfil de puestos se revisa la especificacion de las
clases de puestos con los que cuenta la municipalidad, no cuenta con un

procedimiento documentado.

2.3.4.5. Descripcion de puestos

Para elaborar la descripcion de puestos se elabora un documento que
incluya los deberes, lineamientos, responsabilidades, posiciones, tipos de
puestos y se describen los términos de capacidad y experiencia que debe tener
cada persona que ocupe un puesto en la municipalidad de Jalapa. Este

procedimiento no se encuentra documentado.

2.3.4.6. Creacion o eliminacion de puestos de

trabajo

Las gestiones que se realizan para la creacion o eliminacion de puestos
gue establece el codigo municipal, no cuenta con un procedimiento

documentado.

2.3.4.7. Recepcidn de quejas y/o reclamos

La atencion de las quejas o reclamos dentro de las instalaciones del

edificio municipal no cuentan con un procedimiento documentado.

61



2.3.5. Jalapagua
La Empresa Municipal de Agua Jalapagua, es la encargada de la
distribucion de agua potable en el municipio de Jalapa, proporcionando un
servicio de calidad y generando desarrollo integral al municipio. Esta fue creada
en el afio 2016.

2.35.1. Pago de servicio de agua

El pago del servicio de agua potable es una gestiébn que realizan los

vecinos diariamente, no cuenta con un procedimiento documentado.
2.3.5.2. Recepcidn de quejas o reclamos
Las gestiones para administrar, atender y responder las quejas o
reclamos presentados por los vecinos respecto a los servicios que brinda la

empresa municipal no cuentan con un procedimiento documentado.

2.3.5.3. Tramite de reconexion del servicio de agua

por suspension voluntaria

La atencion de los tramites de reconexién del servicio de agua por

suspension voluntaria no cuenta con un procedimiento documentado.
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2.3.5.4. Tramite de suspension voluntaria del

servicio de agua potable

Las actividades para realizar el trdmite de suspension voluntaria del
servicio de agua potable por parte de los vecinos del municipio de Jalapa, no

cuenta con un procedimiento documentado.

2.3.5.5. Traspaso de titulo de agua

El traspaso de titulo de agua es una gestién en la que el vecino o
empresa realiza la solicitud para poner el servicio a nombre de un nuevo

usuario. Este procedimiento no se encuentra documentado.

2.3.5.6. Lectura de contadores

La lectura de contadores la realiza el personal de la empresa municipal
de agua, para luego ingresar, registrar y cargar las lecturas al sistema GL y
posteriormente hacer los cobros por servicio de agua potable. Este

procedimiento no se encuentra documentado.

2.3.5.7. Suspensién de servicio de agua por falta

de pago

Este procedimiento cuenta Unicamente con un flujograma, el cual fue
elaborado en la Administracion 2012-2016, en el manual de procedimientos que
tiene la municipalidad de Jalapa y se identifica con el codigo PRP-AGUA-004

suspension del servicio de agua, se muestra en la figura 26.
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Figura 26. Flujograma para suspension del servicio de agua potable

PRP-AGUA-004 SUSPENSION DEL SERVICTO DE AGUA
POTABLE

VECINO SECRETARIA / AUXILIAR

INCIO

v

EMC. DE OFICINA DE
AGUA POTABLE

Le indica gue debera
Se presentaa estar al dia en sus

solicitar informacidn pagos, para que el

servicio sea s uspendidol

Y

¥

Cancela en
wventanila de
DAFIM, si existiera
deuds y por
suspension de
servicio de agua
potable

Emite orden de Coordina ka
suspension de ~ suspensidon de
servicio de agua =i servicio de agua
potable potable

NORNMAS: L 4
1. Todo pago debe realizame en
wentsnilas de DAFIM
2. Parasuspender el servido de FIN
agus potable el vecing debe estaral
dia en sus pagos.

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.

2.3.5.8. Contrato de agua potable

Este procedimiento fue elaborado en la Administracion 2012-2016, en el
manual de procedimientos que tiene la municipalidad de Jalapa esta a cargo de
la oficina municipal de agua y saneamiento, Unicamente se encuentra el
flujograma y esta identificado con el codigo PRP-AGUA-002 realizacién contrato

de agua potable, se muestra en la figura 27.
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Figura 27. Flujograma para realizacion contrato de agua potable

PRP-AGUA-002 REALIZACION CONTRATO DE AGUA POTABLE

SECRETARIO / REGISTRO ¥
AUXILIAR ALCALDE MUNICIPAL CONTROL VECINO

MNimero correlative, manca del contador,

numero del contador, direcddn
WIENE D01 'ca.‘lastral, nombre del n::r'tr |_bu,-an',e,
nimero del DP, amortizacidn de pagos,

direccidn domiciliar, firma del Mlcalde
M ridipal
v /
Verifica q
Weifica que ef o Autoriza, firnay ol Ingresaal Sistema
expedients este L sella Ll G
completo -

L 4

Asigna tarfeta,
creando notas de
debito

h 4

Emite orden de o Cancelaen
pago | Tesoreria Municipal

Anotaen el ibro de
control intenno

A

¥

Aschiva &
expedients

R S
1. Tedo contrato debe exar frmada y selado porel
Alcalde Murnicipal

FIN

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.

2.3.5.9. Cortes de servicio de agua potable por

deuda

Este procedimiento cuenta Unicamente con un flujograma, fue elaborado
en la Administracion 2012-2016, en el manual de procedimientos que tiene la
municipalidad de Jalapa esta a cargo de la oficina municipal de agua y
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saneamiento, esté identificado con el codigo PRP-AGUA-003 cortes de servicio

de agua potable, se muestra en la figura 28.

Figura 28. Flujograma para cortes de servicio de agua potable

PRP-AGUA-003 CORTES DE SERVICIO DE AGUA POTABLE
DIRECTOR DE
REGISTRO Y CONTROL SERVICIOS PUBLICOS ENCARGADEGEICINRADE
AGUA POTABLE
MPALES
{ IMICIO :I
h 4
Revisa en el Sistema GL,
gque usuarios se
encuentran morosos en el
servicio de agua potable
h 4
mprime litado de S it SR e B
Al TR agua potable de agua potable
v
FIN

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.
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2.3.5.10. Reinstalacion de servicio de agua potable

por corte

Este procedimiento incluye Unicamente un flujograma, el cual fue
elaborado en la Administracion 2012-2016, en el manual de procedimientos que
tiene la municipalidad de Jalapa se encuentra a cargo de la oficina municipal de
agua y saneamiento, estd identificado con el cédigo PRP-AGUA-005

reinstalacion de servicio de agua potable por corte, se muestra en la figura 29.

Figura 29. Flujograma para reinstalacién de servicio de agua potable

por corte

RPR-AGUA-005 REINSTALACION DE SERVICIO DE AGUA POTABLE POR CORTE

ENC. DE REGISTRO Y | DIRECTOR DE SERVICIOS | JEFE O ENCARGADO DE
CONTROL PUBLICOS MPALES. OF. DE AGUA POTABLE

VECINO

INICIC _\\'
Nt e

v

Informa al vecino
gue debe cancelar
|z deuda v
reinstalacion

Se presentaa b
oficina a solidtar
nformaciin

l

h 4

Cancela en la DAFIM Rece-p:nnal.ns Firma y sella =
| recibos yemite e S o Coordina la
la deuda y ey > autorizando la L relnstatacién
reinstalacion rekictadociin reinstalacion
MNORMAS:
1. Todo pago debe realizarse r
en Oficinas de DAFIM Y
l\ FIN

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.

https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.
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2.3.5.11. Rectificacion de lectura por exceso

Este procedimiento fue elaborado en la Administracion 2012-2016, en el
manual de procedimientos que tiene la municipalidad de Jalapa esta a cargo de
la oficina municipal de agua y saneamiento, incluye unicamente el flujograma y
esta identificado con el cédigo PRP-AGUA-009 rectificacion de lectura por

exceso, se muestra en la figura 30.

Figura 30. Flujograma para rectificacion de lectura por exceso

PRP-AGUA-009 RECTIFICACION DE LECTURA POR EXCESO

SUPERVISOR DE ENC. DE REGISTRO Y
VECINO SECRETARIASAUXILLAR LECTURAS CONTROL

NACIO _\\'n

v -
Toma datos de
Se presentaa SR
St s la direccion
solicitar revisian de e Phastiistica
lectura del coneador =i e

del servicio de
de agua potable cakelyciidke

l Recibe la notificadén y

se presenta al
inmueble, tomando

mnota de la lectura
-, actual, estada del
| contmdor, revisa que no
existan fugas ntemas y
el nimero de
habitantes en =l
domicifio

Notifica

Recibe el reporte de
revisién
correspondi ente

!

Uena el formulario
decontrol intemo
de excesos de agua
en base al reports
presentado

l Mo
Cancela e consumo -
£ ; Existe o no
en Tesorera =
e & te excesol
Municipal

Si

A

MORMMAS:
1.

Y

FiN

=t

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.
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2.3.5.12. Fuga de agua en el contador

Este procedimiento incluye Unicamente el flujograma, fue elaborado en la
Administraciéon 2012-2016, estd a cargo de la oficina municipal de agua y
saneamiento se identifica con el cédigo PRP-AGUA-010 fuga de agua en el

contador, se muestra en la figura 31.

Figura 31. Flujograma para fuga de agua en el contador
PRP-AGUA-010 FUGA DE AGUA EN ELCONTADOR
SECRETARIA / EMNC. DE LA OFICINA
MRCIHG AUXILIAR DE AGUA POTABLE TECNIODS
4 INKCIO -\‘
N ¥
r
Toma la
Se presentaa direcddn
reportar el =2 exacta y dave
problema del servido de
agua potable
r
Treon s bl coordoe o ol S
Lonle:‘-:;:;!agud revisidn N
SR, R
| FIN ‘\
N o

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.
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2.3.5.13. Convenio de pago

Este procedimiento incluye unicamente el flujograma, fue elaborado en la
Administracion 2012-2016, en el manual de procedimientos que tiene la
municipalidad de Jalapa esta a cargo de la oficina municipal de agua y
saneamiento se identifica con el cédigo PRP-AGUA-011 convenio de pago, se
muestra en la figura 32.

Figura 32. Flujograma para convenio de pago

RPR-AGUA-011-CONVENIO DE PAGO

VECING EMNC. DE REGISTRO ¥ DIRECTOR DE SERVICIOS
CONTROL PUBLICOS MPALES.
l: INICIO h
v Localiza la
tarjeta, be
Se presentaa == informa al
solicitar informaci on 11l vecino la
totalidad de ia
deuda
|
2
Solicita comvenio de
pago segdn sus
posibilidades l

Autoriza el convenio

Cancelaen
wventanillas dela | g
DAFIM, Ia prirmer [

cuota

Realiza el convenio [«

MNORMAS:
1. Todo pago debe realizarse en
ventanillas de la DAFIM.
2. Todo convenio debe reglizarde 2 3 5

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.

70


https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de

2.3.5.14. Mantenimiento de planta de tratamiento de

agua potable

Las gestiones para realizar el mantenimiento de las plantas de

tratamiento de agua potable no cuentan con un procedimiento documentado.

2.3.5.15. Inspeccion o limpieza de tragantes y pozos
de visita

La inspeccién o limpieza de tragantes y pozos de visita del municipio de
Jalapa lo realiza el personal de la municipalidad y no se cuenta con un

procedimiento documentado.

2.3.5.16. Solicitud para romper pavimento

Este procedimiento incluye unicamente el flujograma, fue elaborado en la
Administracion 2012-2016, estd a cargo de la oficina municipal de agua y
saneamiento, esta identificado con el cédigo PRP-OBR-002 solicitud para

romper pavimento, se muestra en la figura 33.
2.3.5.17. Solicitud para levantamiento de adoquin
En este procedimiento se gestionan las solicitudes para el levantamiento
de adoquin dentro del municipio de Jalapa al momento de solicitar un nuevo

servicio de agua potable o para el entronque de drenajes. Este procedimiento

no se encuentra documentado.
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Figura 33.

Flujograma de solicitud para romper pavimento

PRP-OBR-002 SOLICITUD PARA ROMPER EL PAVIMENTO

VECINO

L

Solickta Informacidn

i Solvencia Munic
: Fianza, o compr

¥ requisitas

Realiza el pago en
Ventanillade i

Informa sobre los
documentos a
presentar y tasa
municipal a cancelar

pal
miso de responsabilidad

Revisasl
expediente,

3

E dod b
SECRETARIA DIRECTOR MUNICIPAL NAPArons Do
Municipales y Jormaleros
Solicitud por esdrito, dirigido al Sr. Alcalde
B : Fotocopia de DF,
|'/ D Y Fotocopia de boleto de ornato
;0 /

7| requiera informe de
Obras Publicas

Realiza supervisin
v emite opinidn

NC

Tesoreria Munidpal

»

Presenta el recibo

Emite la orden de
pago en base a las
Tasasy Arbitrios
vigente, por
Contribud én por
Mejoras

Autoriza |a solicited,

1. Se reque

Entrega b
Constancia de
autorizacidn

firmay s=lla ka

o

éPro

Constancia

Gira instrucciones al

ird pago por Contribudisn por mejorss

NORKMAS

| encagado de Obras

ocede?

sl

Municpales

=n base al presupussto de gasto

Realizan el Trabajo

r/.
B

F

N

Yy

"
I

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.

2.3.5.18.

Instalacion de nuevo servicio de agua

potable

Este procedimiento fue elaborado en la Administracion 2012-2016, esta a

cargo de la oficina municipal de agua y saneamiento, Unicamente se encuentra

el flujograma y esté identificado con el codigo PRP-AGUA-001 instalacion de

nuevo servicio de agua potable, se muestra en la figura 34.
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Figura 34. Flujograma para instalacion de nuevo servicio de agua
potable

PRP-AGUA-001 INSTALACION DE NUEVO SERVICIO DE AGUA POTABLE

DIRECTOR DE SERVICIOS PUBLICOS

VECINO SECRETARIA / AUXILIAR MUNICIPALES

Boleto de Ornato
INICIO Recibo de 1USI,
- ~ DPi

Escritura del Inmueble
Solvencia Municipal

f/ Le informa al

wecino las
requisitas que
debe presentar

Se presentaa
solidtar informacddn »
¥ /o requisitos

r

Uenaformulano de
Firmalasolictud | solidwd de canon Revisa, confronta

de agua potable los datos yemwia
| para la supenishdn
ibla?
Es factible? NO
Compra =i contador

NORMAS
1. El Ginlco gue puede dar Vo Bo. Es el Alcalde hunidpal
2. Toda solidtud debe ser cancelada en la DAFIM
3,51 el ugar dondeseva & instalar el servicio se encue ntrg
pavimentado o con adoguin, deberd cancelar por derecho
trabajo en calle municipal, basdndose en Orde ranza
Munidpal emitida por el Concejo Municipal

P Healiza el contrato

h 4

COMTINUA 002

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.

https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.
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2.3.5.19. Entronque de drenajes

Este procedimiento fue elaborado en la Administracion 2012-2016, esta a
cargo de la oficina municipal de agua y saneamiento, Unicamente se encuentra
el flujograma y estéa identificado con el cdédigo PRP-AGUA-007 entronque de
drenaje, se muestra en la figura 35.

Figura 35. Flujograma para entronque de drenaje

PRP-AGUA-007 ENTRONQUE DE DRENAJE

-~ s DIRECTOR DE SERVICIOS i
VECING SECRETARIO / AUXILIAR PUBLICOS ALCALDE MUNICIPAL

[Eral]
Boleto de Ornato, reciba de |
IUEL, DP, escritura del

Se presentaafa nmueble, Sohwencia
Le inciica fos

s Municipal

Cficing de Servicios -
Piibdcns 3 solotar

Informacion

presentar

l

Uenala sosctud de
entrongue de
dreraje

Cancela en 3 DAFIM
& solictud

'y

] Reviza e

Elabara contrato [

¥

Cancela en L z
- Elaborafaorden e | Apmusha, fema y
il

m:::::F.;‘an-a ot poi; selia of conarato

Entnega of contato
> yarchiva e
expediente

l

N

- i e
= Murkspal amirids e ol e somia Masickal

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.
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2.3.5.20. Fugas o tuberias rotas en redes

Este procedimiento Unicamente se encuentra el flujograma, fue
elaborado en la Administracién 2012-2016, esta a cargo de la oficina municipal
de agua y saneamiento se identifica con el codigo PRP-AGUA-008 fugas o

tuberias rotas en redes, se muestra en la figura 36.

Figura 36. Flujograma para fugas o tuberias rotas en redes

PRP-AGUA-008 FUGAS O TUBERIAS ROTAS EN REDES

SECRETARIA / ENC. DE OFICINA DE
AUXILIAR AGUA POTABLE

VECINO

1 INICIO ]

v
Se presentaa la
Oficina de Servicios
Publicos o via
telefdénica informa
sobre una fuga o
alguna tuberia rota

Toma notade
la direccidn
exacta, de
donde se
encuentra la

fuga o tubera

rota

Y

h 4

Coordina para

Emite orden de proceder ala
revision de fuga o = revision y
tuberia rota reparadon dela

fuga o tubera rota

Fuente: Municipalidad de Jalapa. Manual de procedimientos de servicios publicos masepu.
https://comunicacionmunijalapa.files.wordpress.com/2015/05/manual-de-procedimientos-de-
servicios-publicos-masepu.pdf. Consulta: 15 de agosto de 2020.
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2.3.6. Empresa Eléctrica Municipal

La Empresa Eléctrica Municipal de Jalapa es una entidad publica que
debe adoptar los principios generales de administracion, es la encargada de

brindar el servicio de energia eléctrica a los habitantes del municipio de Jalapa.

2.3.6.1. Atencion al cliente

La atencion al cliente abarca las actividades que realiza la empresa
eléctrica municipal desde el contacto inicial con el cliente hasta que se resuelve
satisfactoriamente su consulta. Este procedimiento no se encuentra

documentado.

2.3.6.2. Recepcién de quejas o reclamos

Las gestiones para administrar, atender y responder las quejas o
reclamos presentados por los vecinos respecto a los servicios que brinda la

empresa eléctrica municipal. Este procedimiento no se encuentra documentado.

2.3.6.3. Gestion de tramites

Las gestiones para realizar un tramite nuevo de la empresa eléctrica
municipal, posteriormente se establecen los requisitos que se deben cumplir y
es enviado a la Comision Nacional de Energia Eléctrica para que sea analizado
y poder darle seguimiento al tramite sugerido. El procedimiento no se encuentra

documentado.
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2.3.6.4. Traspaso de nombre

Para realizar cambio de nombre de un contrato de servicio de energia
eléctrica ya existente, se debe solicitar a la empresa eléctrica, aunque es una
gestibn que se realiza actualmente, no cuenta con un procedimiento

documentado.
2.3.6.5. Nivel de satisfaccion
Las gestiones para conocer y medir el grado de satisfaccion de los
usuarios, respecto a las prestaciones que reciben, recogiendo directamente sus
opiniones, previamente del disefio de encuestas. El procedimiento no se
encuentra documentado.

2.3.6.6. Pago de servicio de energia eléctrica

Las gestiones para realizar los pagos por servicio de energia eléctrica no

cuentan con un procedimiento documentado.

2.3.6.7. Autorizacion de energia eléctrica para

nuevos usuarios
Para la autorizacion del servicio de energia eléctrica para nuevos

usuarios en el municipio de Jalapa mediante una concesion, no cuenta con un

procedimiento documentado.
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2.3.6.8. Lectura de contadores

La lectura de contadores se realiza por parte del personal de la empresa
eléctrica municipal y posteriormente se ingresa al sistema de gestioén de cobros.

Este procedimiento no se encuentra documentado.

2.3.6.9. Problemas por cobros excesivos

En la empresa eléctrica, se reciben quejas por cobro excesivo de energia
eléctrica, las cuales se atienden, pero no se cuenta con un procedimiento

documentado.

2.3.6.10. Instalacion o falta de alumbrado publico

La instalacién de servicio de energia eléctrica nuevo o reportar falta de
alumbrado publico dentro del municipio de Jalapa, es una gestibn que

actualmente no cuenta con un procedimiento documentado.

Del analisis efectuado en la municipalidad de Jalapa y las empresas
municipales, se determin6 que la actual administracion retomo los
procedimientos elaborados en la administracion 2012-2016, los cuales se
encuentran publicados en la pagina web de la municipalidad, algunos de ellos
estan borrosos y no son legibles, no tienen un formato Unico, se encuentran
desactualizados, solo incluyen un diagrama de flujo, pero no tienen una

descripcion de las actividades que se realizan.

Adicionalmente, se determind que existen algunos procedimientos
duplicados asignados a distintas dependencias, lo cual genera confusién en el

personal y los usuarios al momento de su aplicacion, adicionalmente, se
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establecid que existen varios servicios que presta la municipalidad que no

cuentan con procedimientos documentados.

2.4. Propuesta para la documentacion de procedimientos

La documentacion de los procedimientos permitird a la municipalidad
brindarles a sus empleados una descripcidon de las actividades que debe
desarrollar conforme a las funciones que le corresponden en su puesto de
trabajo y les da certeza a los vecinos que realizan gestiones en las

dependencias municipales.

Se documentaron 85 procedimientos, que incluyen 20 actualizaciones de
los procedimientos vigentes y 65 procedimientos nuevos que han sido
documentados para la municipalidad de Jalapa. Las versiones originales se
centralizaran en la direccion de recursos humanos para poder ser consultados,
se brindard una copia impresa a cada dependencia para ser consultada por el
personal y se publicaran en la pagina web de la municipalidad.

Para la documentacion de los procedimientos se elabor6 una guia
técnica la cual describe los aspectos de forma, redacciéon y contenido que
deben considerarse cuando se realicen los procedimientos de la municipalidad.
Las directrices que se proporcionan en la guia técnica aplican para todas las
direcciones municipales y asi como a las empresas municipales de agua y

energia eléctrica.
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2.4.1. Guia Técnica para la elaboracion de un manual de

procedimientos

La guia técnica para la elaboracion del manual de procedimientos es un
instrumento que permitira sustentar las funciones de coordinacion, direccion,
evaluacion y control de las gestiones que se realizan en la municipalidad de

Jalapa y sus dependencias.

La guia técnica tiene como objetivo describir la forma como deben
documentarse los procedimientos en una forma estandarizada al momento de

Su creacion, actualizacion o para dejarlos sin vigencia.

Para la identificacion de los procedimientos se establecié una nueva
nomenclatura la cual permite conocer el area a la que pertenecen los
procedimientos, los responsables de su aplicacion, la version que se emite y la

vigencia de estos.

En la guia técnica para la elaboracion de los procedimientos de la
municipalidad de Jalapa, se establecio la estructura siguiente: objetivo, glosario,
el formato de la portada, el documento de aprobacion, indice de los
procedimientos y el registro maestro de procedimientos, también incluye la
estructura de cada procedimiento que incluye: caratula, documento de
aprobacion, propésito, alcance, marco legal, definiciones, narrativa, diagrama
de flujo, anexos, se indica los formatos a emplear para la evaluacion, la
propuesta de actualizacion, control de cambios, como deben dejarse sin
vigencia los procedimientos, la distribucion y anexos, La guia técnica se

muestra en el anexo 1, p. 329.
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2.4.2. Documentacion de los procedimientos

A continuacién, se detallan los procedimientos documentados y
estandarizados para las direcciones municipales de planificaciéon, de servicios
publicos, de la mujer, recursos humanos y para las empresas municipales de

agua y energia eléctrica.

La documentacion de los procedimientos esta basada en la guia técnica
elaborada para la municipalidad y el formato propuesto, el cual fue avalado por

la municipalidad de Jalapa.

2.4.2.1. Direccion Municipal de Planificacion

Para la Direccion Municipal de Planificacion se documentaron cinco
procedimientos de caracter técnico administrativo y veinte procedimientos para
la unidad de gestion ambiental municipal que ayudaran a impulsar el

cumplimiento de las competencias y responsabilidades en materia ambiental.

24.2.1.1. Elaboracion de dictdAmenes
técnicos de obras vy

proyectos municipales
El procedimiento que define las actividades para la elaboracion de

dictamenes técnicos de obras y proyectos municipales se muestra en la

figura 37.
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Figura 37. Procedimiento para elaboracion de dictamenes técnicos de

obras y proyectos municipales

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

ELABCORACION DE DICTAMENES TECNICOS | _ _
DE OBRAS Y PROYECTOS MUNICIPALES PR-DMP-

Propésito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para Elaborar Dictamenes
Técnicos de Obras y Proyectos Municipales.

Alcance:
El procedimiento inicia con la solicitud de Dictamen Tecnico y finaliza cuando ya se tenga
respuesta del Oficio de Dictamen T&cnico.

Marco legal:
a. Cddigo Municipal

Definiciones:
» Ninguna
Narrativa
No. Actividad Responsable
1 Envia a Director Municipal de Planificacion, Oficio de Solicitud Area Interesada

de Dictamen Técnico respecto a una Obra o Proyecto

Director
Municipal de
Planificacion

2 Recibe Oficio de Solicitud, analiza la informacion de la Obra o
: Proyecto y programa una visita técnica

Director
Municipal de
Planificacion

3 Realiza visita tecnica con profesional asignado de la Unidad de
: Planificacion y Desarrollo (si lo amerita)

4 Elabora Dictamen Tecnico de acuerdo al analisis realizado en la Planificacion y
: visita técnica Desarrollo
. . . . P Director
Firma, sella y autoriza Oficio de Dictamen Técnico vy traslada a P
5. Secretaria Municipal de
Planificacion
Traslada el Dictamen Teécnico con Oficio de Respuesta al .
6. interesado Secretaria
7. Recibe Oficio de Dictamen Teécnico Area Interesada
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Continuacioén de la figura 37.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION Version |

ELABORACION DE DICTAMENES TECNICOS -
DE OBRAS Y PROYECTOS MUNICIPALES | PR-DMP-5C-DTO-001

Diagrama de Flujo
ELABORACION DE DICTAMENES TECNICOS DE OBRAS Y PROYECTOS
MUNICIPALES
Area Interesada Secretaria Planificacion y Director Municipal
Desarmollo de Planificacion

[ INICIO

ersian |

FIN

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacién de la figura 37.

Oficio de Solicitud de Oficio No.
Dictamen Técnico

DE JALAPA

Jalapa ___ de del

Senor (a).
Director Municipal de Planificacién
Municipalidad de Jalapa

Presente

Atentamente me dirijo a usted, deseandole éxitos en sus actividades cotidianas.

El motivo de la presente es para solicitarle se realice una visita Técnica a la siguiente
direccion:

debido

a que actualmente tenemos &l siguiente problema:

Para lo cual necesitamos nos puedan dar sus recomendaciones con respecto al tema.

Agradeciendo su atencion a la presente,

Atentamente,

Sefior (a).
Tel.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.
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Continuacién de la figura 37.

: . — DT No.
s Dictamen Técnico

D P

colegiado activo

El nfrascrito ingemnerno civil.

Desempenando el cargo de encargado de Planficacdn y Desarrolio de la Municipaid asd
de Jalapa.

CERTIFICA

A solcitud del Alcalde Municipal del Mumcipso de Jalaps .
Departamento de Jalapa, me consftul en el inmueable ubicado

de Jalapa vy efectus INSPECCION a dicho immueble, donde
wverificando

funcionars
que

RECOMENDACIONES:

CONCLUSION:

Fecha en que se realizo la visita de campo y se elabord este documento
-Se adjuntan fotografias

Ingeniero Chvil
Colegiado Activo MNo.

Fotogratia T: Fotogratia 2:

Fotogratis 3: Fotogratis &:

Fuente: elaboracidn propia, empleando Microsoft Word.
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24.2.1.2. Revision y aprobacion de

estudios técnicos

especificos

Para la revision y aprobacion de estudios técnicos especificos el
procedimiento documentado se muestra en la figura 38.
Figura 38. Procedimiento para revision y aprobaciéon de estudios

técnicos de estudios técnicos especificos

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

Version |

REVISION ¥ APROBACION DE ESTUDIOS
TECNICOS ESPECIFICOS

Propodsito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la Revision y Aprobacién
de los Estudios Técnicos Especificos que se soliciten.

Alcance:
El procedimiento inicia con el Oficio de Solicitud para Revision y Aprobacion y finaliza

cuando el Dictamen Técnico sea aprobado.

Marco legal:
a. Cddigo Municipal

Definiciones:
- MNinguna
Narrativa
No. Acftividad Responsable
Recibe Oficio de Soliciiud con propuesta de estudio técnico e - .
1. | especifico y asigna a un profesional para el acomparfiamiento en Pl%g;'gﬁg'l?on ¥
el analisis del estudio técnico especifico requerido
Realiza verificacion y analisis de calculos e informacion tecnica Director
2. que incluya el estudio en funcidn de los términos de referencia Municipal de
establecidos Planificacian
. - - Director
Verifica fechas y nombres de la documentacion y constancias e
3 ara validar legalidad tecnica Municipal de
P 9 Planificacidn
De haber correcciones solicitan a profesional o empresa que Director
4 elabord propuesta de estudio téecnico especifico que aclare o Municipal de
presente una ampliacion de la informacion Planificacidon
5 Emite dictamen téecnico de la propuesta de estudio tecnico Planificacion y
: especifico Desarrcllo
Reci . . P - Director
8 ecibe y revisa dictamen teécnico de la propuesta de estudio Municipal de
tecnico especifico Planificacian
7 Firma v sella dictamen técnico en aprobacion al estudio técnico Mutnz:irsidglrde
especifico cipal d
Planificacidn
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Continuacioén de la figura 38.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION Version |
REVISION Y APROBACION DE ESTUDIOS o
TECNICOS ESPECIFICOS PR-DMP-SC-RAE-002

Diagrama de Flujo

REVISION Y APROBACION_ DE ESTUDIOS TECNICOS
ESPECIFICOS

Director Municipal de
Planificacidn

Planificacion y Desarrollo

INIGIO

((wo0 )

Yersion |
@
Ile

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacién de la figura 38.

\ . o Oficio No.
@— Oficio de Solicitud

DE JALAPA
030 203 4

Seiior (a).
Municipalidad de Jalapa
Presente

Por este medio envié el Estudio Técnico con lo siguiente:

Bl

Para que se le dé el respectivo tramite para su aprobacion.

Atentamente.

Planificacion y Desarrollo

Jalapa __ de del

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.
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2.4.2.1.3. Planificacion de obras o

proyectos de inversién

En la figura 39 se muestra el procedimiento documentado para la

planificacion de obras o proyectos de inversion.

Figura 39. Procedimiento para planificacién de obras o proyectos de

inversion

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

FLANIFICACION DE OBRAS O FROYECTOS
DE INWNERSION

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para qgue se realice la
Planificacion de Obras o Proyectos de Inversion.

Alcance:
El procedimiento inicia con la solicitud del tramite de la obra o proyecto de inversion wy
finaliza cuando el proyecto sea aprobado.

Marco legal:
a. Codigo PAunicipal
(=18 Ley de Contrataciones del Estado

Definiciones:

- COCODE: Consejo Comunitario de Desarrollo

- SMIP: Sistema Macional de Inwversion Pablica

- DAFIM: Direccion de Administracion Financiera Integrada hMunicipal
- POuA: Plan Operativo Anual

MNarrativa
No. Actividad Responsable
Director
rAunicipal de
Flanificacion

Recibe solicitud del COCODE v llena Ticha de tramite v traslada

1. para registro y formulacion de propuesta de la obra o proyecto.

> Recibe expediente. asigna codigo. registra en la base de datos

v traslada a encargado de Planificacion y Desarrollo. Secretaria

Recibe expediente Yy asigna a profesional para formulacién y Flanificacion v
planificacion de la obra o proyecto. Dresarrollo

Realiza Inspeccion de campo. para werificar la problematica y
. plantear |la propuesta. traslada a Director MMunicipal de
Planificacidn.

FPlanificacion w
Dresarrollo

Director
runicipal de
FPlanitficacidn

Recibe v envia oficio de solicitud con Wisto Bueno al 1USI vy
Catastro para gque se indigue la tenencia de propiedad.

Recibe oficio de solicitud ¥ emite oficio de respuesta de tenencia
=N de la propiedad con documentos de soporte del registro de la
propiedad (indicando si es propiedad privada o municipal)

Encargado de
131w Catastro

7 Recibe oficio de respuesta de la tenencia de propiedad para Planificacion w
- iniciar a conformar expediente de planificacion. Desarrollo
a Realiza propuesta de disefio. segdn sea el caso del proyecto Unidad de
- {arguitectura o ingenieria) v traslada. Proyectos
o werifica y analiza propuesta para determinar la solucion (seguldn NILE‘:FSCtEﬁrde
- planos de la propuesta del disefio). F’Iar‘llflt?aciér‘l
10 Concluye la emision de planos del diseno propuesto para la Unidad de
- solucidn._ FProyectos
11 Realiza calculo del disefio (memoria de calculo y cantidades de Unidad de
- trabajo w presupuesto)_ FProyectos
12. | Emite perfil v especificaciones técnicas del proyecto. Unidad de

Proyectos
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Continuacioén de la figura 39.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

PLANIFICACION DE OBRAS O PROYECTOS
DE INVERSION

: o o Unidad de
13. Integra expediente y traslada a Planificacion v Desarrollo. Proyectos
Recibe expediente, realiza registro en SNIP, de la obra o Planificacién y
14. proyecto v genera boleta de registro del SNIFP para traslado de Desarrolla
expediente a encargado de gestion de proyectos.
Recibe expediente del proyecto y prepara documentacion y Unidad de
15. declaracion jurada, para gestion ante las instituciones Gestion de
gubernamentales correspondientes. Proyectos
Solicita con Wisto Bueno del Director Municipal de Planificacion
a unidad de asesoria juridica y a Alcalde Municipal, las firmas, Unidad de
16 sellos y auténticas correspondientes en los documentos Gestion de
relacionados y declaracion jurada para la gestion ante las Proyectos
instituciones gubernamentales correspondientes.
Recibe documentos, firma y sella declaracion jurada y traslada a i
17. la unidad de asesoria juridica. Alcalde Municipal
18 Recibe, firma y sella, declaracion jurada y realiza auténticas de Unidad de
° | documentacion y remite a la unidad de gestion de proyectos. Asesoria Juridica
Unidad de
19. | Recibe declaracion jurada y auténticas de la documentacion. Gestion de
Proyectos
50 | Solicita a profesional designado que emita el estudio del onidad de
proyecto. Proyectos
: : T Unidad de
21. Emite el estudio del proyecto yv regresa lo solicitado. Proyectos
Recibe estudio del proyecto y conforma expediente para Unidad de
22 entregar ante las instituciones gubernamentales Gestion de
correspondientes. Proyectos
Solicita v obtiene de la DAFIM caja chica, para el pago de las Unidad de
23 solicitudes en las instituciones gubernamentales Gestion de
correspondientes. Proyectos
54 | Conforma el expediente final y entrega la solicitud en la onidad de
institucion gubernamental correspondiente. Proyectos
25 Elabora andlisis de riesgo del proyecto, cronograma de Unidad de
B ejecucion e inversion y especificaciones tecnicas del proyecto. Proyectos
26 Recibe expediente o expedientes y emiten resolucion en un Institucién
- plazo aproximado de 1 mes. Gubernamental
Recibe resolucion por parte de Institucion Gubernamental y Planificacién
27. solicita al Director Municipal de Planificacion sea evaluado y Desarrollo ¥
aprobado por el Concejo Municipal.
Recib diente d ct licita a Secretario Municipal Director
o8, ecibe expediente de proyecto y solicita a Secretario Municipal, Municipal de
sea conocido por el Concejo Municipal. Planificacion
20 Recibe expediente de proyecto v agenda en reunion de Concejo Secretario
B hMunicipal. hMunicipal
30 Conoce, evalla y aprueba el Proyecto indicando sea incluido en Concejo
- el POA. hMunicipal
31 Emite acta y certificacion del punto de acta de aprobacion del Secretario
: Concejo Municipal y adjunta a expediente. hunicipal
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Continuacién de la figura 39.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION Jersion
PLANIFICACION DE OBRAS O PROYECTOS R —
DE INVERSION PR-DMP-SC-POP-003
Traslada expediente de proyecto y certificacion del punto de Secretario
32. | acta a Direccidon Municipal de Planificacidon y envia notificacion Municioal
de lo resuelto a los involucrados. P
Unidad de
33. | Recibe expediente de planificacion del proyecto aprobado. Gestion de
Proyectos
Apoya al Director Municipal de Planificacion en la inclusidon del Unidad de
34. | proyecto aprobado. en POA que corresponda. a fin de que sea Gestion de
programado y ejecutado. Proyectos
Diagrama de Flujo
PLANIFICACION DE OBRAS O PROYECTOS DE INVERSION
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Continuacioén de la figura 39.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION i
PLANIFICACION DE OBRAS O PROYECTOS e
DE INVERSION PR-DMP-SC-POP-003
PLAMIFICACION DE OBRAS O PROYECTOS DE INVERSION
Unidad de Institucia Flanificacién | ,  DFECtor Secretari Concsj ikt che
F:::':,'Ettas Cutor mamenisl }'DE&Iarralk} e e Jiidﬁ M:rmzl %ﬁ;ﬁg
@
# 2
25 24
25‘ —|2T1 —|2‘3‘ 29‘ 3|:||
3 |- |
| 32 a3
=
5
] D,

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.1.4. Elaboracién de presupuesto de

obras o proyectos

El procedimiento para la elaboracion de presupuestos de obras o
proyectos se muestra en la figura 40.
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Figura 40. Procedimiento para elaboracion de presupuesto de obras o

proyectos

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION Versian |

ELABORACION DE PRESUPUESTO DE

OBRAS O PROYECTOS PR-DMP-5C-PSP-004

DE JALAPA

Propdsito:
Este proceso tiene por DD]ET.D ESpECifiCﬂr los pasos a seguir para la Elaboracion de un
F"rESUpUES’LD de Obras o F’FD‘_-,‘EC'IUS_

Alcance:
El procedimiento inicia cuando se trasladan los renglones de trabajo de obras o proyectos
y finaliza cuando se revisa y verifica el presupuesto del proyecto.

Marco legal:

a. (Cddigo Municipal
b. Ley Organica del Presupuesto

Definiciones:

« Ninguna
Narrativa
No. Actividad Responsable
. Responsable del
1. | Traslada renglones de trabajo a Encargado de Proyectos proyecto
Recibe vy revisa los renglones de trabajo con cuantificacion de Encargado de
2. | las cantidades de trabajo a utilizar y especificaciones técnicas | Planificacion y
del proyecto Desarrollo
Encargado de
3. | Realiza actualizacidn de precios Planificacion y
Desarrollo
Llena el formato de integracién de precios unitarios, en la cual Encargado de
4 | identifica. —Mano de obra, materiales, maquinaria y costos | Planificacion y
indirectos Desarrollo
Traslada costos unitarios a los renglones de trabajo con Encargado de
5. | cantidades y determina el costo total de la obra o proyecto y | Planificacion y
traslada presupuesto al responsable del proyecto Desarrollo
6. | Recibe y verifica presupuesto del proyecto (Obras) Responsable del
) proyecto
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Continuacioén de la figura 40.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION Version |
* & ELABORACION DE PRESUPUESTO DE T,
DE JALAFA OBRAS O PROYECTOS i ) )

Diagrama de Flujo

ELABORACION DE PRESUPUESTO DE OBRAS O PROYECTOS

Responsable del Proyecto Encargado de Planificacion y
Desarmllo
INICIC

L1

Yersion |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacioén de la figura 40.

@ b% Presupuesto del proyecto
D.ET_JAI-.A:;& (obras) PPRO0O0O01

PROYECTO:

CONSTRUCCION DE

UBICACION:
RESUMEN DE RENGLONES DE TRABAJO
No Descripcion Unidad Cantidad Precio Importe
Unitario
1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
.
10.
TOTAL Q

Firma del Profesional:

Sello del Profesional:

Timbre:

Fuente: elaboracidn propia, empleando Microsoft Word.

2.4.2.15. Gestion de proyectos

El procedimiento de la gestion de proyectos que se documentd se
presenta en la figura 41.

95



Figura 41. Procedimiento para gestion de proyectos

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

Version

GESTION DE PROYECTOS

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la Gestion de un
Proyecto, ante cualquier institucion externa gque proporcione fondos para su ejecucion.

Alcance:
El procedimiento inicia con la propuesta de ideas de proyectos y finaliza cuando se ha
finiquitado el proyecto.

Marco legal:
a. Codigo Municipal
b. Ley de Contrataciones del Estado

Definiciones:
« COCODES: Consejo Comunitario de Desarrollo

Narrativa

No. Actividad Responsable
1 Revisa banco de ideas de Proyectos en conjunto con M Dl_re_t:tcird
- | cocoDEes. DA
Planificacion
2 Identifican una institucion probable, en la que pueda gestionarse Planificacion v
2 un proyecto. Desarrollo
3 Verifica el expediente de un proyecto que apligue para ser Planificacion vy
= ejecutado parcial o totaimente por la institucion. Desarrollo
4 Prepara el perfil inicial e identifica los datos relevantes. a fin de Planificacion v
= proponer la ejecucion del proyecto por medio de la institucion. Desarrollo
5. | Elabora un presupuesto del proyecto inicial. gp&gigtgg
& Solicita vy realiza presentacion con la institucion, para informar Unidad de
: de la propuesta de proyecto. Proyectos
7 Determina la wiabilidad financiera del proyecto e indica Institucion
: requisitos legales y técnicos a presentar. Externa
Unidad de
8. Recibe listado de requisitos legales y técnicos a presentar. Gestion de
Proyectos
. . Encargado de
9. Determina la propiedad del terreno. IUSI y Catastro
10 Si el terreno es municipal solicita certificacion del registro de la Encargado de
- propiedad para anexar al expediente. IUSI y Catastro
Si el terreno donde se va a desarrollar el proyecto no es Unidad de
11. propiedad municipal gestiona la posibilidad de donacion vy Gestion de
escrituracion a nombre de la municipalidad. Proyectos
. . Unidad de
12. Realiza la topografia del lugar. Proyectos
. I : Unidad de
13. Realiza disefios y juego de planos. Proyectos
) Planificacion vy
14. Realiza presupuesto del proyecto. Desarrollo
15 Identifica los posibles riesgos involucrados en la realizacion del Planificacion y

proyecto.

Desarrollo
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Continuacion de la figura 41.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

Version
GESTION DE PROYECTOS PR-DMP-SC-GTP-005
Completa reporte del andlisis de gestion de riesgo en la vy
16. | inversidn pablica para determinar  la  valoracion  de Pl%gg?%ﬁg y
vulnerabilidad.
Realiza las gestiones respectivas en las instituciones | o oo
17. | gubernamentales y/o alguna otra institucion que deba presentar Desarrollo y
opinién o aval técnico segln sea el caso.
18. | Identifica que se cumpla con los requisitos legales. Planificacicn y
19 | Entrega expediente final ante institucion para revision y | Planificacion y
- | aprobacion del expediente. Desarrollo
20. | Recibe y revisa expediente final y traslada. nsicon
21. | Aprueba expediente final. N(I:L?r?f:?p]:gl
oo | Se realiza un convenio entre la institucion externa y la Concejo
" | municipalidad de Jalapa Municipal
Unidad de
23. | Envia copia del convenio a las dreas involucradas. Gestion de
Proyectos
54 | Da seguimiento a lo acordado en convenio, hasta que sea Mﬁirgdﬁrde
" | finiquitado el proyecto asi como el convenio suscrito. Planifigacifm
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Continuacion de la figura 41.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

GESTION DE PROYECTOS

Diagrama de Flujo

GESTION DE PROYE CTOS

Drire ctor = - = N Unidad de B ;= E ncargado de
o Planificacion vy U nidad de gt Institucion
Municipal de Gestion de IUSsly
Planificacion Desaamlio Floyecos P oye clos Caleria Catasiro

C

13

5
‘®
o
=
GESTIOMN DE PROYECTOS
Planificacién y Institucién Concejo g;gi%?-. Elhz Mualirgdaolrde
desarrollo externa Municipal Proyecios F'Ianififaciéﬂ
20
L~ 1
4.| = F4.| =4 |
FIM
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2

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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24.2.1.6.

Atencion de denuncias por

dafio al ambiente

Para la atencion de denuncias por dafio al ambiente, se documenté el

procedimiento que se muestra en la figura 42.

Figura 42. Procedimiento para atencién de denuncias por dafio al
ambiente
DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION Version |
ATENCION DE DENUNCIAS POR DANO AL
AMBIENTE
Proposito:

Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la recepcidn,
coordinacion y seguimiento de denuncias por darfico ambiental con coordinacion con
dependencias municipales, Ministeric de Ambiente y Recursos Naturales y distintas

instituciones y organizaciones comunitarias.

Alcance:

El procedimiento inicia con la presentacion de denuncia por alteracion a los recursos
naturales y finaliza cuando la Comisidon de Ambiente presente la denuncia respectiva.

Marco legal:
a. Leyde Areas Protegidas
b, Acuerdo Gubernativo Mo, 23-2003

Definiciones:

- UGAM: Unidad de Gestion Ambiental Municipal

- MARMN: Ministerio de Ambiente ¥y Recursos Naturales
- OGAM: Oficina de Gestion Ambiental Municipal

Narrativa
No. Actividad Responsable
1. Presenta denuncia por alteracion a los recursos naturales Vecino
2. Recibe la denuncia y la traslada para su analisis Secretaria
Sila denuncia es procedente continua paso 4, caso contrario -
3- informa al vecino y continua paso 12 Secretaria
4 Recibe la denuncia, la analiza y traslada a OGAM para su Encargado
- seguimiento UGAM
Coordina con el MARN la realizacidn de la verificacion de P
3. gabinete Tecnico OGAM
6. Verfica la existencia de autorizacion Técnico OGAM

Programa la verificacion in situ de la denuncia presentada.

7 UGAM podra coordinar con otras instituciones, dependencias
. municipales y organizaciones comunitaras segln se requiera

para realizar la inspeccidén y verificacién

Tecnico OGAM /
MARN

8 Realiza la inspeccion y verificacion de campo a efecto de
- comprobar los hechos denunciados

Tecnico OGAM

9 Elabora informe téecnico conjunto sobre la inspeccion y la

verificacion de campo

Tecnico OGAM
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Continuacion de la figura 42.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

Version |
ATENCION DE DENUNCIAS POR DANO AL o
AMBIENTE FR-DMP-SC-ADD-006
Presenta informes técnicos cormrespondientes a UGAM vy P
10. autoridad municipal Técnico OGAM
11 Analiza el informe técnico presentado y traslada al area que Encargado
"~ | corresponde UGAM
12 Si se evidencia actividad ilegal se traslada a la Comision de Encargado
- | Ambiente para gue presente la denuncia respectiva UGAM
Diagrama de Flujo
ATENCION DE DEMUNCIAS POR DANO AL AMBIENTE
Vecino Secretaria EnUCér‘gﬁqdo Técnico OGAM Técn}\?&gﬁm 4

: SI

- FiM

8

Version |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.1.7. Aprovechamiento forestal de

consumo familiar

El procedimiento para la solicitud de aprobacion aprovechamiento
forestal para consumo familiar, se muestra en la figura 43.
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Figura 43. Procedimiento para aprovechamiento forestal de

consumo familiar

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

APROVECHAMIENTC FORESTAL DE I
CONSUMO FAMILIAR a2

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para solicitar autorizacion para
el aprovechamiento forestal de consumo familiar.

Alcance:
El procedimiento inicia con la solicitud de autorizacidon para el aprovechamiento de forestal
de consumo familiar y finaliza cuando son entregados en el vivero municipal.

Marco legal:

a. Ley Forestal

b. Reglamento para el aprovechamiento forestal de consumo familiar
c. Carta de entendimiento entre la Municipalidad y el INAB

Definiciones:

- DPI: Documento Personal de ldentificacion

- INAB: Instituto Macional de Bosques

* APROVECHAMIENTO FORESTAL: Es la extraccion de productos de un bosque v
comprende desde la obtencion hasta el momento de su transformacién.

« APROVECHAMIENTO FORESTAL DE CONSUMOC FAMILIAR: Los gque se efectian
exclusivamente para satisfacer necesidades vitales domeéesticas sin gue se puedan
comercializar sus productos.

- OGFM: Oficina de Gestion Forestal Municipal.

=  VFM: Vivero Forestal Municipal

MNarrativa

No. Actividad Responsable
1 Realiza la solicitud de autorizacion para el aprovechamiento vecino
: forestal de consumo familiar.
Presenta documentos requeridos para el efecto:
+« Documento que acredita la propiedad del terreno
= DPI ;
2. = Otros que puedan ser solicitados por la oficina forestal de Vedino
acuerdo con el reglamento de Aprovechamiento Forestal de
consumao familiar emitido por el INAB
3. Recibe la solicitud vy la documentacion de soporte Secretaria
4 Si esta completo lo traslada para la asignacion del técnico Secretaria
. forestal, caso contrario. informa al vecino y regresa al paso 2
5. Se asigna al auxiliar de OGFM para realizar la visita técnica Teécnico OGFM
G. Realiza la visita t&cnica al lugar del aprovechamiento Auxiliar OGFM
T Emite Dictamen Tecnico Auxiliar OGFEM
Si el dictamen es favorable emite la propuesta de Resolucion de
= Autorizacion, caso contrario, informa para que se notifique al Awuxiliar OGFEM
vecino paso 1
9. Traslada la propuesta para firma de autorizacion Teécnico OGFM
10. Firma la autorizacion para el aprovechamiento forestal Alcalde Municipal
Emite orden de pago del valor de la madera en pie del consumo -
1. | ramiliar v venta de arboles Secretaria
12 Realiza pago en ventanilla de tesoreria municipal Vecino
13 Presenta recibo de pago a secretaria Wecino
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Continuacioén de la figura 43.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

APROVECHAMIENTO FORESTAL DE
COMNSUMO FAMILIAR

Motifica resolucion de Aprovechamiento de Consumo Familiar y 2
14 | orden de entrega de pilones forestales Secretaria
15. | Entrega de arboles Tecnico WEFM
16 | Informe mensual de aprovechamiento forestal de cCONSUMO [ tscnico OGEM
familiar
Diagrama de Flujo
APROVECHAMIENT O FORESTAL DE COMSUMO FAMILIAR
) ’ Técnico Auxiliar Alcalde TEécnico
Vecina Secretaria OGFM OGFM Municipal VEM
no " .| 5 | .{ 6 ‘
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacién de la figura 43.

Solicitud de Aprovechamiento
u Forestal de Consumo Familiar AFCF0001

D LA A

Alcalde Municipal:

Municipio:
Departamento:
En el municipio de .deldepartamentode ______ . sendo las
Deldia de ded -Yo de edad
profeson . me dentihco con Documento de
Identificacdn Personal —DPEF ndmero extendido por el Registro

Macional de las Personas —RENAP-, sefalo la siguiente direccion para recibir

notificaciones en .Y el (los) nimero(s) de telfono

. SOLICITO: Se me autorce resolucion de sprovechamiento forestal de
consumo famiiar de
De las especies los cusales se encuentan localzasdos en el terreno
con los datos siguentes:

CARACTERISTICAS DEL TERRENO

Nombre deltermeno: | l Hectareas: |

Aldesa: | | -aseno: |

Tppo de producio a extraer: ]

Urso del producto:

Lugaro destmno finall |

DOCUMENTOS QUE ACREDITAN LA PROPIEDAD DEL TERRENO

ix

No. de Regsstro | I Fobo: [
Libro: ] I Depamamenio: [
Numero: | | Exaendidaen: |

| | |

NMunicspo de: Deparnamemode:

L

|

La familia beneficiadsa ests compuesta porlas siguentes personas

NOMBRE EDAD PARENTESCO

DECLARO BAJO JURAMENTO: Que los datos consignsdosen la presente solcitud son
veridicos.

Fuente: elaboracidn propia, empleando Microsoft Word.
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2.4.2.1.8. Autorizacion de licencias para
la tala de arboles dentro del

perimetro urbano

El procedimiento para la autorizacién de licencias para la tala de arboles

en el perimetro urbano de Jalapa se muestra en la figura 44.

Figura 44. Procedimiento para autorizacion de licencias para la tala
de arboles dentro del perimetro urbano

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION Version |

AUTORIZACION DE LICENCIAS PARA LA TALA
DE ARBOLES DENTRO DEL PERIMETRO
URBANO

Propodsito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la autorizacion de
licencias para la tala de arboles dentro del pernmetro urbano del municipio de Jalapa.

Alcance:

El procedimiento inicia con la solicitud de autorizacidén de licencia para la tala de arboles
dentro del pernmetro urbano y finaliza cuando el vecino cancela la autorizacion de la
licencia para la tala de arboles_

Marco legal:

a Constiucion Poliica de la Republica de Guatemala
b. Ley Forestal

c. Codigo Municipal

Definiciones:
- DPI: Documento Personal de ldentificacion
- OGFM: Oficina de Gestion Forestal Municipal

Narrativa
No.

Actividad Responsable

Presenta solicitud de autorizacion de licencia para tala de

1 arboles en el casco wurbano y los documentos de soporte Vecino
correspondientes

2. Recibe la solicitud v la fraslada al area correspondiente Secretaria

3. Asigna al auxiliar de OGFM para realizar la visita de campo Tecnico OGFM

4. tFs;rlrén.grarr'la la visita tecnica para la evaluacién in situ de la posible Auxiliar OGFEM

5. Realiza visita de campo vy elabora dictamen técnico Auwuxiliar OGFM
Si el dictamen es favorable continua con el paso 7, caso -

6 contrano, informa al vecino y continua con el paso 1 Auxiliar OGFM
Elabora la licencia de autorizacion de la tala de arboles dentro .

’ del perimetro urbano y lo traslada para firma Auxiliar OGFM
Autoriza y firma la licencia de tala de arboles dentro del o

8 perimetro urbano Alcalde Municipal
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Continuacion de la figura 44.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

Version |
AUTOR’_iZACiON DE LICENCIAS PARA LA TALA
DE ARBOLES DENTRO DEL PERIMETRO PR-DMP-SC-ALT-008
URBANO
9. | Se notifica la autorizacion al vecino Secretaria
10. | Emite orden de pago Secretaria
11. | Realiza pago en ventanilla de tesoreria municipal. Vecino

Diagrama de Flujo

AUTORIZACION DE LICENCIAS PARA LA TALA DE ARBOLES DENTRO DEL

Version |

PERIMETRO URBANO
Vecino Secretaria Técnico Auxiliar Alcalde
OGFM OGFM Municipal
1 i 2 L 3 - 4
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacién de la figura 44.

= < en el casco urbano

(S W NN

Solicitud para tala de arboles TARO0O1

Jalaps, de

ded

Senor.
Alcalde Municipal
Municipalidad de Jalapa

Presente

Reciban un cordial saludo,

enlas oportunidad de hacerles el siguente planteameento.

ASUNTO

PROBLEMA

PETICION

Datos del Solicitante:

Nombre Completo:

Documento de ldentficacion
Personal —DPI1-

Telefono:

Direccion:

Firma del Solicitante

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.
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2.4.2.1.9. Tala de arboles ubicados
dentro del perimetro urbano
gue se encuentra en situacion

de riesgo

Para la autorizacion de la tala de arboles ubicados dentro del perimetro

urbano que se encuentren en situacibn de riesgo, se documentd el

procedimiento que se muestra en la figura 45.

Figura 45.

Procedimiento para tala de arboles ubicados dentro del

perimetro urbano que se encuentra en situacion de riesgo

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

TALA DE ARBOLES UBICADOS DENTRO DEL
PERIMETROC URBANC QUE SE ENCUENTRAN
EN SITUACION DE RIESGO

Proposito:

Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la intervencion de la tala
de arboles ubicados dentro del pernmetro urbano que se encueniran en situacion de riesgo
por tamanrno, inclinacion, estado fitosanitario o afectado por factores naturales._

Alcance:

El procedimiento inicia con el o los reportes de caida de arboles o en situacion de resgo y
finaliza con la elaboracion mensual de informes sobre la tala de arboles dentro del

pernmmetro urbano del municipio de Jalapa

Marco legal:

a. Constitucion Politica de la Repud
b Ley Forestal

C. Caodigo Municipal

ica de Guatemala

Definiciones:
- OGFM: Oficina de Gestion Forestal Municipal
- DSP: Direccion de Servicios Publicos

Narrativa
No. Actividad

Responsable

1 Reporta la carda de arbol {(es) o debido a que se encuentran en
- situacién de riesgo.

“Wecino

=5 Asigna personal para verificar el reporte

Tecnico OGFM

Si el reporte es verdadero, realiza actividades de tala, poda y/'o
3. retiro del arbol {(es), caso contrario, informa al vecino.

Tecnico OGFM /
Brigada Forestal /
sSP

Elabora constancia de las actividades por medio de una hoja de
4. campo y firman los tecnicos, representante de institucion,
organizacion o propietario y traslada

Auxiliar OGFENM /
Brigada Forestal

5. Reporta a DSP para que ejecute el traslado de residuos

Tecnico OGFM

G Traslada el informe al sefior alcalde municipal con copia a la
- Direccion de Servicios Publicos.

Teécnico OGFM

7 Elabora Informe mensual de la tala de arboles ubicados dentro
- del permmetro urbano gue se encuentran en situacion de riesgo

Tecnico OGFM
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Continuacioén de la figura 45.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION Version |

TALA DE ARBOLES UBICADOS DENTRO DEL
PERIME TRO URBANO QUE SE ENCUENTRAN | pr nDMP-SC.LTR.009
EN SITUACION DE RIESGO

Diagrama de Flujo

TALA DE ARBOLES UBICADOS DENTRO DEL PERIMETRO URBANO QUE SE ENCUENTRARN
EN SITUACION DE RIESGO

Teécnico OGFM / "
Vecino Técnico OGFM Brigada Forestal / Auxiliar OGFM /

DsSpP Brigada Forestal

1 2 3 4

EYR FR—

FiM

wersidn |

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.1.10. Aviso de rozas y quemas

agricolas

La atencion de los avisos de rozas y quemas agricolas se documentd en
el procedimiento que se muestra en la figura 46.
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Figura 46. Procedimiento para aviso de rozas y quemas agricolas

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

AVISO DE ROZAS Y QUEMAS AGRICOLAS =}

Proposito:

Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para el aviso de rozas y
quemas agricolas.

Alcance:

El procedimiento inicia solicitando informacion para dar aviso sobre la roza o quema gue
se llevara a cabo y finaliza con los Monitoreos efectuados por la Brigada Forestal.

Marco legal:

a. Constitucion Politica de la Replblica de Guatemala
b. Codigo Municipal

c. Ley Forestal

Definiciones:

- OGFM: COficina de Gestion Forestal Municipal

+ BFM: Brigada Forestal Municipal

. DPI: Documento Personal de Identificacion

- ROZA ¥ QUEMA AGRICOLA: Una roza o guema agricola controlada es una practica
utilizada para la habilitacion de terrenos para la agricultura, considerada una forma
rapida y accesible, eliminando rastrojos. arbustos, pastos y otros, usando el fuego de
una forma responsable.

MNarrativa

No. Actividad Responsable
Solicita informacion sobre requisitos para dar aviso a las -
1. ] . Wecino
autoridades de la 1gg£a o quema que se llevara a cabo.
5 Informa s_obre los compromisos ¥ recomendaciones tecnicas Secretaria f
- para realizar rozas y quemas agricolas. Técnicos OGEM
3 Firma de autorizado el formulario, presenta fotocopia de DPI; se Vecino
- establece la programacion de las actividades en campo.
Auxiliar OGFEM f
4. La Brigada Forestal podra monitorear las actividades. Brigada Forestal
runicipal
5. Archiva los documentos. Secretaria
Diagrama de Flujo
AWISO DE ROZAS Y QUEMAS ACRICOLAS
; Secretaria/f Teécnico OGFM )
Wecino Técnico OGFM BFM Secretaria

1

\ersion |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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de

forestales en vivero municipal

24.2.1.11. Adquisicion pilones

en calidad de venta

Para la adquisicion de pilones forestales en el vivero de la municipalidad
en calidad de venta se documenta el procedimiento que se muestra en la figura
47.

Figura 47. Procedimiento para adquisicion de pilones forestales en
vivero municipal en calidad de venta

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION vVers

ADQUISICION DE PILONES FORESTALES EN
VIVERO MUNICIPAL EN CALIDAD DE VENTA

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la Adquisicicn de pilones
forestales en calidad de venta.

Alcance:
El procedimiento inicia con la solicitud para la compra de pilones forestales y finaliza
cuando estos han sido entregados en el vivero municipal.

Marco legal:

Constitucion Politica de la Repuablica de Guatemala
Codigo Municipal

Ley Forestal
Autorizacion municipal
forestales

anop

para la descentralizacion de venta y donacion de pilones

Definiciones:

- UGAM: Unidad de Gestion Ambiental Municipal
- OGFM: Oficina de Gestion Forestal Municipal

- VFM: Vivero Forestal Municipal

Narrativa

No. Actividad Responsable
1. Realiza la solicitud para la compra de pilones forestales Vecino
2. Recibe la solicitud para la compra de pilones forestales Secretana
Registra la solicitud e informa sobre tasa municipal v la traslada -
3. al encargado de UGAMN. Secretana
Werifica que se tenga disponibilidad de pilones forestales, caso < -
4. contrario informa a vecino Técnico OGFM
5. Emite orden de pago Secretaria
5. Realiza pago en ventanilla de tesorerma municipal Vecino
El vecino o interesado firma la orden de entrega, constancia de
s venta vy compromiso del solicitante para cantidades igual o Secretaria
mayor a 300 pillones
Presenta en el vivero municipal la orden de entrega de pilones vy -
8. recibo de pago Vecino
a. Recibe la orden de entrega. Tecnico WEFM
10. Entrega los pilones al vecino Tecnico WEFM
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Continuacion de la figura 47.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

Version |

ADQUISICION DE PILONES FORESTALES EN
VIVERO MUNICIPAL EN CALIDAD DE VENTA

PR-DMP-SC-AAV-011

Elabora informes de entrega de pilones forestales en calidad de A
1. venta y traslada a Encargado de UGAM Técnico VFM
12 Recibe y revisa informes de pilones forestales en calidad de | Encargado de la
| venta UGAM
Diagrama de Flujo
ADQUISICION DE PILONES FORESTALES EN VIVERO MUNICIPAL EN CALIDAD
DE VENTA
Encargado
Vecino Secretaria Técnico OGFM | Técnico VFM UGAM
1 2
t NO
3
l & [+—5SI
ﬁ l
l T
a a
v
10
v
" 12
c
=l
o
k) FiN
=

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacién de la figura 47.

Encargado

Presente

pilones

Unidad de Gestion Ambiental Municipal

forestales.

\ Solicitud para la compra de
m— pilones forestales CPF0001
Jalapa de del

Por medioc de la presente e saludo cordiaimente al tiempo me autonce la venta de

CANTIDAD |

Nombre:

DATOS DEL SOLICITANTE:

DPI:

Direccion:

Municipio:

Comeo electronico:

Teléfono:

Fuente

: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.
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24.2.1.12. de

forestales en vivero municipal

Adquisicion pilones

en calidad de donacién

Para la adquisicion de pilones forestales en vivero municipal en calidad

de donacion se documenta el procedimiento que se muestra en la figura 48.

Figura 48.

Procedimiento para adquisicion de pilones forestales en

vivero municipal en calidad de donacién

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

1]

ADQUISICION DE PILONES FORESTALES EN
VIVERCO MUNICIPAL EN CALIDAD DE
DOMNACION

ano!

Propodsito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la Adquisiciéon de pilones
forestales en calidad de donacidn.

Alcance:
El procedimiento
cuando estos han sido entregados en el vivero municipal_

Marco legal:

a Constitucidn Politica de la Repldblica de Guatemala
Cadigo hAunicipal

Ley Forestal
Autorizacién  municipal
Torestales

Definiciones:

- UGAM: Unidad de Gestion Ambiental
- OGFM: Oficina de Gestion Forestal PMunicipal
- VWFM: Vivero Forestal Municipal

MNarrativa

inicia con la solicitud para donacion de pilones forestales y finaliza

para la descentralizacion de wenta vy donacion de pilones

PAuNicipal

Mo Actividad Responsable
Presenta la solicitud para adquirir pilones forestales en calidad
de donacion con su respectiva documentacion

1. - Para cantidades de igual o mayor a 300 pilones, debe Wecino

presentar ademas una carta con visto bueno yv compromiso
de propietario de terreno o de la organizacion comunitaria

Recibe vy revisa soliciiud presentada por el vecino vy traslada :

2- para su autorizacion Secretaria
Determina si existe la cantidad de pilones solicitada por el = -

3- vecino continua paso 4, caso contrario paso 1 Tecnico OGFM

a Firma v sella constancia de donacidén_ de pilones forestales para Encargado de

- cantidades igual o mayor a 300 o segdn aprobacian [ELETLN W

5. MNotifica la resolucion al vecino Secretaria
Firma la orden de entrega. constancia de donacidan W .

G- COmpromisao Wecino

T Emite la orden de entrega de los pilones forestales en el vivero Secretaria
Presenta orden de entrega en wvivero para recibir los pilones

8- rorestales vecino

o Recibe la orden de entrega, prepara los pilones forestales Técnico WFEM

10, Entrega de pilones forestales al wecino Teéecnico WEk
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Continuacioén de la figura 48.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

ADQUISICION DE PILONES FORESTALES EN
VIVERO MUNICIPAL EN CALIDAD DE

DOMACION

PR-DMP-¢

11.

Elabora informes de entrega de pilones forestales en calidad de
donacion y traslada a Técnico OGFM

Técnico VEM

Recibe vy revisa informes de pilones forestales en calidad de P
12| donacion e informa a Encargado de UGAM Tecnico OGFM
Diagrama de Flujo
ADQUISICION DE PILONES FORESTALES EN VIVEROC MUNICIPAL EN CALIDAD
DE DONACION
) . P — Encargado
WVecino Secretaria Técnico OGFM | Técnico VFM UGAM
] MO
| 2 3 l 4
5
[ 7
8
[ 9
:
10
.
12 |« 1
=
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=

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacién de la figura 48.

Solicitud de Donacion de
u‘ Pilones Forestales SPF0001

OE JALAPA,

Jalapa de el

Encargado
Unidad de Gestion Ambiental Municipsl
Presente

Pormedio de la presente le saludo cordialmente al tiempo que le pido una donacion de
pilones forestales.

Dis propuesio: Horsa:

Iinsttucioneducativa: { ) Parbcular:( ) Otro:( ) Especfique:

Luger (indique direccion conreferencas)

Asi mismo, hago de su conocimienio que entiendo de antemano quels presente soliciud
responders s ls disponibilidsd de pilones forestsles. Y entiendo mi compromiso pars
mantener con vida y en condiciones optimas la totabdad de pilones forestales aqui
sobcitados.

NOMBRE: FIRMA:

Datos de contacio:

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.
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de

frutales y

2.4.2.1.13. Adquisicion plantas
ornamentales,
sustratos en vivero municipal

en calidad de venta

En la adquisicion de plantas ornamentales, frutales y sustratos en vivero

municipal en calidad de venta se documenta el procedimiento que se muestra

en la figura 49.

Figura 49.

Procedimiento para adquisicion de plantas ornamentales,

frutales y sustratos en vivero municipal en calidad de venta

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

Proposito:
Este proceso
ormamentales,

frutales y sustratos en calidad de venta.

Alcance:
El procedimiento

inicia con

Marco legal:

a. Constitucion Politica de la Replblica de Guatemala

b. Cddigo hMunicipal

. Ley Forestal

d. Autorizacion municipal
ormamentales. frutales y sustratos

para

Definiciones:

- OGFM: Oficina de Gestion Forestal Municipal
- UGAM: Unidad de Gestion ambiental
- WFM: Vivero Forestal Municipal

punicipal

Narrativa

la descentralizacion de wventa vy donacion

tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la adquisicién de plantas

la solicitud para la compra de plantas ornamentales y finaliza
cuando estos han sido entregados en el wivero municipal.

de plantas

No. Actividad Responsable
Recibe la solicitud para la compra de plantas ormamentales. .

1 frutales y sustratos Secretaria
Registra la solicitud e informa sobre tasa municipal v la traslada i

2- a técnico de la OGEM Secretaria
Werifica la existencia de la cantidad de plantas ormamentales. - .

3 frutales vy sustratos en el vivero municipal regqueridas Tecnico OGEM
Si existe la cantidad requerida. autoriza la wventa de plantas Encargado

4. ormamentales, frutales vy sustratos, pasa a inciso 5. caso UGEM
contrario, informa al vecino vy continua paso 11
Emite la orden de pago Secretaria

6. Realiza el pago en ventanillas de tesoreria municipal Wecino

T Presenta orden de entrega en vivero y recibo de pago Wecino
Recibe la orden de entrega vy prepara las plantas ormamentales. -

8- frutales v sustratos Tecnico VEM

9. Entrega las plantas ormamentales, frutales y sustratos Técnico WEM
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Continuacioén de la figura 49.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

1]

Version

[

ADQUISICION DE PLANTAS ORNAMENTALES,
FRUTALES Y SUSTRATOS EN VIVERO
MUNICIPAL EN CALIDAD DE VENTA

PR-DMP-SC-POV-013

10.

Elabora informes de entrega de plantas ornamentales, frutales y
sustratos en calidad de venta vy traslada a Técnico de OGFM

Téecnico WFM

11.

Recibe vy revisa informes de plantas ornamentales. frutales vy
sustratos en calidad de venta e informa a Encargado UGAM

Técnico OGFM

Diagrama de Flujo

ADQUISICION DE PLANTAS ORMAMENTALES, FRUTALES Y SUSTRATOS EN VIVERO

MUNICIPAL EN CALIDAD DE VEMNTA

Wersion |

Secretaria Técnico OGFM Vecino Técnico VFM Encargado
UGAM
1
2 3
L |
MO 4
5
L
!
T a
E
1 10
FIM

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacién de la figura 49.

Solicitud para la compra de
A3 | plantas ornamentales, frutales| CP0001

DE JALAFA Y sustratos
Jalaps de del
Encargado
Unidad de Gestion Ambiental Municipal
Fresente

Por madio de la presante le saludo cordislmente al tiempo me autorice la venta de
plantas omamentales, frutales y sustraios.

ESPECIE CANTIDAD |

DATOS DEL SOLICITANTE:

Mombre: DPI:
Direccion:
Municipio: Teléfona:
Cormreq electronico:

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.
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2.4.2.1.14. Adquisicion de plantas
ornamentales, frutales y
sustratos en vivero municipal

en calidad de donacién

Para la adquisicion de plantas ornamentales, frutales y sustratos en
vivero municipal en calidad de donacién se documenta el procedimiento que se

muestra en la figura 50.

Figura 50. Procedimiento para adquisicidén de plantas ornamentales,
frutales y sustratos en vivero municipal en calidad de

donacién

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

Weaersion |

ADQUISICION DE PLANTAS ORNAMENTALES,
FRUTALES ¥ SUSTRATOS ENM VIVERO
MUNICIPAL EN CALIDAD DE DOMNACION

1P SCF

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la Adquis
ormamentales, frutales y sustratos en calidad de donacian.

Sn de plantas

Aldcance:

El procedimiento inicia con la solicitud para donacion de plantas ormamentales, frutales y
sustratos vy finaliza la elaboracion de informes de entrega de las plantas omamentales,
frutales v sustratos.

Marco legal:

a Constitucidn Politica de la Repudblica de Guatemala

Cadigo Municipal

Ley Forestal

Autorizacion municipal para la descentralizacion de wenta y donacion de plantas
omamentales, frutales y sustratos

ano

Definiciones:

- OGFM: Oficina de Gestion Forestal Municipal
- VWFM: Viverco Forestal Municipal

- UGAM: Unidad de Gestion Adambiental Municipal

Narrativa
No.

Actividad Responsable
Presenta la solicitud de donacion de plantas omamentales, -
1. frutales vy sustratos Wecino
2 Recibe v revisa solicitud presentada por el wvecino Secretaria
3 “Wearifica que exista la cantidad de plantas omamentales, frutales Tacnico OGEM

v sustratos

Si existe la cantidad suficiente, Autoriza la donacidn de plantas E d
4 omamentales, frutales v sustratos, caso contrario, informa al nucasr:ga o
wecino paso 1

5 Emite la orden de enitrega para la entrega de los pilones en

wvivero y entrega a vecino Secretaria

Presenta orden de entrega en wvivero para recibir las plantas

omamentales, frutales vy sustratos Wecino

Recibe la orden de entrega, prepara las plantas omamentales,

frutales y sustratos Tecnico WEFM

a8 Entrega las plantas ormamentales, frutales v sustratos Tecnico W EFKh
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Continuacioén de la figura 50.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION Version |

ADQUISICION DE PLANTAS ORNAMENTALES,

FRUTALES Y SUSTRATOS EN VIVERO

PR-DMP-SC-POD-014
MUNICIPAL EN CALIDAD DE DONACION

Elaborainformes de entrega de plantas ornamentales, frutales y i
9. sustrato en calidad de donacién y traslada a Técnico de OGFM Técnico VFM

Recibe y revisa informes de plantas ormamentales, frutales y

10. | sustrato en calidad de donacion e informa a Encargado de | Técnico OGFM
UGAM

Diagrama de Flujo

ADQUISICION DE PLANTAS ORNAMENTALES, FRUTALES Y SUSTRATOS EN
VIVERO MUNICIPAL EN CALIDAD DE DONACION
. . Técnico - Encargado
Vecino Secretaria OGEM Técnico VFM UGAM
1 > 2z P 3
T NO 4
[ 5 Bl 8l
7
|
a
10 + 9
c
O
‘W FIM
o
p

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacién de la figura 50.

Solicitud de Donacion de
o 4 Plantas ornamentales, frutales| DPOO0001
OE JALAFA Yy sustratos
Jalaps de del
Encargado
Unidad de Gestion Ambientsl Municipal
Presente

Pormedio de la presente le saludo cordislimente al tiempo que le pido una donacion de
plantas omamentales, frutales y sustratos.

Dis propuesio: Hora:

Institucion educstiva: ( ) Particular:( ) ©Otro:( ) Especifique:

Lugar (indique direccion con referencas)

Asi mismo, hago de su conocimeenio que entiendo de antemano que la presente sobciud
respondersé a la disponibilidad de plantas omamentales, frutsles v sustratos. Y entiendo
mi COMpromiso para mantener convida y en condiciones 6ptmas la totabdad de plantas
omamentales, frutales y sustratos aqui solicitados.

NOMBRE: FIRMA:

Datos de contacto:

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Word.

2.4.2.1.15. Servicios de brigada forestal

Para la prestacién de los servicios de brigada forestal se documenta el

procedimiento que se muestra en la figura 51.
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Figura 51. Procedimiento para servicios de brigada forestal municipal

DIRECCION MUNICIFAL DE PLANIFICACION

SERVICIOS DE BRIGADA FORESTAL
MUNICIPAL

Proposito:

Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la construccion de
brechas, chapeo, quema controlada, poda de arboles, tala de arboles (aserrado, troceado
v lefia). reforestacion, fertilizacion, fumigacion. planes sanitarios vy otros servicios
Torestales.

Alcance:

El procedimiento inicia con la solicitud para obtener los Servicios de Brigada y finaliza
cuando se haya ejecutado los servicios de campo y presentan informes de servicio.

Marco legal:
a. Reglamento de Servicios de Brigada Forestal Municipal

Definiciones:
- UGAM: Unidad de Gestion Ambiental Municipal
- BFM: Brigada Forestal Municipal

Narrativa

No. Actividad Responsable

1. \éﬁglgé:a :SECI.JII—_IEIT_?- informacion para la obtener los servicios de Secretaria

o }.-'Eﬁ;:m? firma solicitud de servicios de brigada forestal municipal Secretaria

3 Pago de visita tecnica. Wecino

a V!sita técn_ic_a: se _establecen conclusiones, recomendaciones. Técnico_ BFM vy
Firma de visita tecnica. wecino

Firma documento de aceptacion y compromiso de los términos

5. fijados en la visita técnica con wisto bueno del encargado de Tecnico BFM

USAM, la programacion y monto respectivo. necino
G Emite orden de pago por los servicios de brigada Secretaria
T. Realiza pago de servicios en ventanilla de tesoreria municipal Wecino
; . I Brigada Forestal
S Ejecucion de servicios en campo Municipal
Firma formulario de porcentaje de avance y finalizacion de los Encargado.
9. trabajos LGAM f Tecnico
BFM / Vecino
10, Fresenta informe de servicios de brigada forestal Tecnico BFEM
Diagrama de Flujo
SERVICIOS DE BRI GADA FORESTAL MUMICI AL
Secetaria wecino TEenCE MY | St Taenics e Tacnico BFR
Erma s veono raLnicipal

ersicn|

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.1.16. Atencion 'y seguimiento a

denuncias de tala

Para la atencion y seguimiento a denuncias de tala se documenta el

procedimiento que se muestra en la figura 52.

Figura 52. Procedimiento para atencion y seguimiento a denuncias
de tala

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

ATENCION Y SEGUIMIENTO A DEMUNCIAS
DE TALA

Propogsito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la Atencion vy
Seguimiento a Denuncias de Tala.

Alcance:
El procedimiento inicia con la denuncia por tala presentada en la Oficina de Gestion
Forestal Municipal y Tfinaliza cuando se realiza el informe respectivo de la denuncia
presentada.

Marco legal:

a. Constitucion Politica de la Replblica de Guatemala
b. Codigo Municipal

c. Ley Forestal

d. Ley de Areas Protegidas

Definiciones:

OGFM: Oficina de Gestion Forestal Municipal
UGAM: Unidad de Gestion Ambiental hMunicipal
INAB: Instituto Nacional de Bosgues

COMNAP: Consejo Macional de Areas Protegidas
PNC: Policia Nacional Ciwil

DIPROMNA: Division de Proteccion a la Naturaleza

Narrativa

No. Actividad Responsable
1. Recibe la denuncia por posible tala ilegal Secretaria
2. Organiza operativos de vigilancia forestal. Tecnico OGFM

Realiza werificacion en gabinete. en INAB wo CONAFP de
3. autorizaciones de tala. para comprobar gque no se trata de un Tecnico OGFM
aprovechamiento autorizado

Coordina con INAB, COMNAFP v PNC-DIFROMNA (segun se i
4. requiera) para realizar verificacion en campo Tecnico OGFM
5. Implementa instrumento de monitoreo Tecnico OGFM
6. Elabora informe de resultados del monitoreoc vy traslada a Técnico OGEM

Encargado de la UGAM

Informa al Juez de Asuntos Municipales v a la Comision de
Ambiente (Comision de Fomento Econdmico, Turismo, Medio Encargado
Ambiente y Recursos Maturales del Concejo Municipal), sobre LSAM

los resultados del monitoreo que evidencia tala ilegal
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Continuacion de la figura 52.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION —
ATENCION Y SEGUIMIENTO A DENUNCIAS N
DE TALA PR-DMP-SC-SDT-016
Diagrama de Flujo
ATENCION ¥ SEGUIMIENTO A DENUNCIAS DE TALA
Secretaria Encargado UG AM Técnico OGFM
1 Z
3
i
4
N
7 ] — L]
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=
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g FIN
Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
2.4.2.1.17. Extension forestal y

agroforestal

Para la autorizacion de la extension forestal y agroforestal se documenta
el procedimiento que se muestra en la figura 53.
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Figura 53. Procedimiento para extension forestal y agroforestal

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

Version

EXTENSION FORESTAL Y AGROFORESTAL | pR.OMP-SCEFA-017

Proposito:

Este proceso tiene por objeto especificar 10s pasos a seguir para conocer sobre la Gestidon
y Ejecucion de Proyectos Forestales y Agroforestales, Capacitaciones, Asesoria Técnica,
Incentivos Forestales.

Alcance:
El procedimiento inicia solicitando autorizacion para la ejecucion de proyectos forestales y
finaliza con la elaboracién de informes y seguimiento de actividades.

Marco legal:

a. Codigo Municipal

b. Decreto 68-86

c.  Acuerdo Gubernativo Mo, 173-2010
d. Acuerdo Gubernativo No. 134-2005

Definiciones:
« UGAM: Unidad de Gestion Ambiental Municipal
*« OGFM: Oficina de Gestion Forestal Municipal

Narrativa
No. Actividad Responsable
1 Solicita autorizacion para la ejecucion de proyectos forestales y L
5 agroforestales
Recibe la solicitud y programa fecha para la realizacion de la Y
2| visita de campo SEOEIMH
3. Coordina la visita de campo Técnico OGFM
4. Realizan visita de campo Auxiliar OGFM

Emite informe de la visita de campo. si esta conforme traslada
5. para autorizacion de proyectos forestales y agroforestales, caso Auxiliar OGFM
contario informa al vecino y continua paso 1

Recibe el informe y traslada propuesta de extension forestal y P
6 | agroforestal a encargado de la UGAM Tecnico OGFM

Realiza la Gestion y Ejecucion de Proyectos Forestales y
7. | Agroforestales, Capacitaciones, Asesoria Técnica, Incentivos | Teécnico OGFM
Forestales
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Continuacioén de la figura 53.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

EXTENSION FORESTAL ¥ AGROFORESTAL

Elabora planes de manejo para incentivos forestales y brindan A

8. asesoria para el ingreso a la institucién rectora Tecnico OGEM
Elaboracion de informes vy actividades de seguimiento vy traslada I

9- | a Encargado de la UGAM Tecnico OGFM

Diagrama de Flujo

EXTEMSION FORESTAL Y ASROFORESTAL

Wecing Seocretaria Aaeciliar CGEFM Técnico OGFM
M L= |

El
e 5 i _

Yersidn |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.1.18. Prevencion, control y
liquidacion de incendios
forestales

Para la prevencion, control y liquidacion de incendios forestales se
documenta el procedimiento que se muestra en la figura 54.
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Figura 54. Procedimiento para prevencion, control y liquidaciéon de

incendios forestales

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION Version
PREVENCION, CONTROL Y LIQUIDACION DE e
INCENDIOS FORESTALES PR-DMP-SC-PC

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la prevencion, control y
liquidacidon de incendios forestales.

Alcance:
El procedimiento inicia con la coordinacién y organizacion con  instituciones para
desarrollar actividades de prevencion y finaliza con la elaboracion de informes.

Marco legal:
a. Constitucion Politica de la Replblica de Guatemala
b. Codigo Municipal

Definiciones:

- CONRED: Coordinadora Macional para la Reduccion de Desastres
- OGFM: Oficina de Gestion Forestal Municipal

- BFM: Brigada Forestal Municipal

Marrativa
MNO. Actividad Responsable
1. Presenta denuncia v reporta incendios forestales Wecino
3. Se analiza la denuncia ¥ se asigna personal para controlar el incendio Técnico BEM
forestal
3 Coordina con la COMRED v organizaciones comunitarias para desarrollar Técnico BEM
- actividades para el control ¥ prevencion de los incendios forestales
: " - . Brigada Forestal
4. Traslado al lugar para ejecutar el control v liguidacion Municipal
5 Captura ytraslado de informacion de campo a la Oficina de Gestion Forestal Brigada Forestal
- Municipal —OGEM- Municipal
G Elaboracion de informes y actividades de seguimiento Tecnico BFM

Diagrama de Flujo

PREVEMNCION, CONTROL %Y LIQUIDACION DE INCENDIOS
FORESTALES
. - . Brigada Forestal

Wecino Técnico BFM Municipal
2
&
= o

5

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.1.19. Licencia para la tala de arboles
ubicados dentro del perimetro

urbano en area publica

Para la autorizacion de licencias para la tala de arboles ubicados dentro
del perimetro urbano en area publica se documenta el procedimiento que se
muestra en la figura 55.

Figura 55. Procedimiento para licencia para latala de arboles ubicados

dentro del perimetro urbano en area publica

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION version |

LICENCIA PARA LA TALA DE ARBOLES
UBICADOS DENMTRO DEL PERIMETRO
URBANO EN AREA PUBLICA

Proposito:

Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para el tramite de licencias
para la tala de arboles ubicados dentro del perimetro urbano gque se encuentran en area
publica

Alcance:

El procedimiento inicia cuando el interesado presenta solicitud de autorizacidn para la tala
de arboles dentro del perimetro urbano en area publica vy finaliza cuando se obtiene la
licencia para la tala de arboles.

Marco legal:

a. Constitucion Politica de la Republica de Guatemala
b.  Codigo Municipal

C. Ley Forestal

Definiciones:
= OGFM: Oficina de Gestion Forestal Municipal
= UGAM: Unidad de Gestion Ambiental Municipal
= DSPM: Direccion de Servicios Publicos Municipales

Narrativa

MNo. Actividad Responsable

Presenta solicitud de tala de arboles dentro del permimetro -

1. p P Wecino
urbano en area publica
Recibe solicitud, analiza y presenta solicitud a OGFM. Director Servicios

Puablicos

3 Asigna al auxiliar OGFM para realizar la visita de campo Tecnico OGFM

A Realiza visita de campo vy elabora dictamen tecnico. Auxiliar OGFM

5. 51 el dictamen es satisfactorio continua con el paso 6, caso Auxiliar OGEM

contrario continua paso 8

Emite la licencia de autorizacion para la tala de arboles dentro - -
B. del perimetro urbano y lo traslada a Encargado de UGAM Tecnico OGFM

Recibe, rewvisa, firma y da Visto Bueno para la licencia de
T autorizacion de la tala de arboles y traslada a Alcalde Municipal

Encargado
para su autorizacién UGAM

a8 Firma w sella la licencia de autorizacion de la tala de arboles

dentro del perimetro urbano Alcalde municipal

9. Emite la cédula de notificacion. Secretaria
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Continuacioén de la figura 55.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

Version |

LICENCIA PARA LA TALADE ARBOLES
UBICADOS DENTRO DEL PERIMETRO

URBANO EN AREA PUBLICA

PR-DMP-SC-LTA-019

10 Notifica la resolucion de la solicitud de tala de arboles dentro del Secretaria
" | perimetro urbano
Elabora informe mensual de autorizacion de Licencias para la r
11 | tala de arboles ubicados dentro del perimetro urbano que se | Técnico OGFM
encuentran en area publica.

Diagrama de Flujo

LICENCIA PARA LA TALA DE ARBOLES UBICADOS DENTRO DEL PERIMETRO

URBANO EN AREA PUBLICA

Wersidan |

Vecino Dsizaerﬁtiggn?se Técnico Auxiliar Encargado Alcalde —
Plblicos QOGFM OGFM UGAM Municipal
1 o 2 3 o 4
6 o 7 s B8
NO

1

— o —

FIN

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacioén de la figura 55.

Solicitud para tala de arboles
e = ubicados dentro del perimetro TAPUO00O1
urbano en area publica

EDEE L P

Jalspa, e

SefRor.
Alcalde Municipal
Municipalidad de Jalapa

Presente
Reciban un cordial saludo. en esta oportunidad se requerr haceres la sigusnte

sobcitud.

ASUNTO

PROBLEMA

PETICION

Datos del Solicitante:

MNMombre Completo:
Crocuwme nto de Ide ntificacson
FPersonal —DPIl-

Telefono:

Drirecciomn:

Firma del Solicitante

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

2.4.2.1.20. Coordinacion para la
implementacion de politicas,
reglamentos y ordenanzas en

materia ambiental

Para la coordinacion para la implementacion de politicas, reglamentos y

ordenanzas en materia ambiental se documenta el procedimiento que se

muestra en la figura 56.
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Figura 56. Procedimiento para coordinacion para laimplementacion de

politicas, reglamentos y ordenanzas en materia ambiental

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

COORDINACION PARA LA IMPLEMENTACION DE
POLITICAS, REGLAMENTOS ¥ ORDENANZAS EN o AD-CIP-004
MATERILA AMEBIENTAL

Propodsito:
Este procesotiene por objeto especificar los pasos a se?uir para la implementaciéon de
politicas, reglamentos yv ordenanzas en matena ambiental.

Alcance:

El procedimiento inicia con la propuesta de politicas, reglamentos en materia ambiental y

finaliza con la publicacién de las politicas., reglamentos vy ordenanzas en materia
ambiental.

Marco legal:
a. Cadigo Municipal
b. Acuerdo Gubermative Mo, 23-2003

Definiciones:
. UGAM: Unidad de Gestion Ambiental Municipal
- OGAM: Oficina de Gestion Ambiental Municipal

Narrativa

No. Actividad Hesponsable
. o Encargado
1 Er?triglteé‘r:izlgrﬂ?j‘i::ﬁtlglad de politicas. reglamentos u ordenanzas UGAM f Concejo
- Municipal
Formula las politicas, reglamentos u ordenanzas en materia de PR
2. gestion ambiental. Técnico OGAM
Revisa la propuesta de las politicas, reglamentos v ordenanzas
3 en materia ambiental. S5i es commecta continua paso 4, caso Enca{]gégﬁqde la
contrario regresa al paso 2
4 Presenta la propuesta politicas, reglamentos u ordenanzas en Encargado de la
. materia ambiental al pleno del Concejo municipal. UGAanM
5 Autoriza las politicas, reglamentos u ordenanzas en materia Concejo
- ambiental. Municipal
. .. Concejo
= Traslada para su publicacian. Municipal

Criagrama da Flujo

COORDIMACION FPARA LA IMPLEMENMTACION DE POLITICAS, REGLAMENT OS Y

CORDODEMNAMZAS EM MATERIA AMBIERMNTAL

Encargado LSahd 7
Concejo Municipal

Encargado LHEA00

Concejlo Municipal

Tecnico OSAR

IMICID

]

Yarsion |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.1.21. Gestion e implementacion de
planes, proyectos y acciones

en materia ambiental

Para la gestion e implementacion de planes, proyectos y acciones en
materia ambiental se documenta el procedimiento que se muestra en la

figura 57.

Figura 57. Procedimiento para gestion e implementacion de planes,

proyectos y acciones en materia ambiental

DIRECCION MUNICIFPAL DE PLANIFICACIOMN

N DE PLAM
TER LA AR

Propodasito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para |la gestion e
implementacion de planes. proyectos yw acciones en materia ambiental.

Adcance:

El procedimiento inicia con la presentacién de los planes, proyectos o acciones en materia
ambiental w finaliza con la informacion de los planes, proyectos o acciones para ejecutar la
gestian._

Marco legal:

@ Codigo hkMunicipal
b. Acuerdo Gubernativo Mo, 232003
Drefiniciones:
- USAM: Unidad de Gestion Ambiental bMunicipal
- DMP: Direccidn hMunicipal de Planificacidan
- OoGAM: Oficina de Gestion Ambiental hMMunicipal
MNMarrativa
No_ Actividad Responsable
1 Presenta propuesta v justificacion de los planes. proyectos o Encargado
- acciones a realizar en materia ambiental. L SARA

Director de DhP S
Autoridades
MMunicipales

Director de DhP S
Autoridades
rAUnicipales

Director de DhP S

= Recibe yw analiza la propuesta de planes. proyectos o acciones
- a realizar en materia ambiental

= Si esta de acuerdo. autoriza los planes. proyectos o acciones
- propusestos, caso contrario regresa al paso 1

Traslada los planes, proyectos o acciones autorizados para su

a. 5 Autoridades
elecucion MMunicipales
Coordina con  las insttuciones, sedores, comuanidad y  brinda Tecnico

5 asesoria tecnica para la ejecucidon de los planes, proyectos o s
acciones autorizados

& Informa los Prlanes. pPproyectos o acciones a Encargado de Tecnico

. uSana OSAMM

Diagrama de Flujo

GESTION E IMPLERMER TACION DE PLANMNE S PROYEC T OS v ACCIORNES E M WA TERLA
A B EM T AL

Director de DM E 5 Autoridades
P L icip sl =S

Erncargade LG
O e )

1

TEonica O GAR

Verstn|

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.1.22. Generacion de indicadores

para diagndsticos

Monitoreos socio ambientales

y

Para la generacion de indicadores para diagnésticos y monitoreos socio

ambientales se documenta el procedimiento que se muestra en la figura 58.

Figura 58. Procedimiento para generacion de indicadores para
diagnosticos y Monitoreos socio ambientales

DIRECCION MUNICIPAL DE PLAMIFICACION

GENERACION DE INDICADORES PARA
DIAGNOSTICO ¥ MONITOREOS SOCIO
AMBIENTALES

Proposito:

Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la generacion de
indicadores sobre el diagndstico v monitoreo socio ambiental. de calidad ambiental.
reduccion de riesgos y ordenamiento territorial para la adaptacion y mitigacion del cambio
climatico.

Alcance:

El procedimiento inicia con la identificacion de indicadores sobre el diagndstico y
Monitoreo socio ambiental, de calidad ambiental, reduccion de riesgos y ordenamiento
territorial para la adaptacion y mitigacion del cambio climatico y finaliza con la aprobacion
de los indicadores propuestos.

Marco legal:
a. Decreto 7-2013
b, Acuerdo Gubernativo Mo, 23-2003

Definiciones:
- UGAM: Unidad de Gestidn Ambiental dunicipal
- OGAM: Oficina de Gestidon Ambiental Municipal

Narrativa

No. Actividad Responsable
ldentifica los indicadores sobre el diagnostico ¥ monitoreo socio
1. ambiental. de calidad ambiental. reduccion de riesgos v Técnico OGAM

ordenamiento territorial para la adaptacion y mitigacion del
cambio climatico y presenta a Encargado de UGARM

= Recibe los Indicadores propuestos para su analisis y traslada a Encargado
: la OGAM UGANM

Define las fuentes de consulta, informacion retroactiva v

actualizada. Tecnico OGAM

Realiza anadlisis comparativo vy tendencias de indicadores con la

informacion de afios anteriores (5 anos si existiesen) Tecnico OGAM

Define |la periodicidad con la gque se wan a monitorear los

indicadores sobre el diagnostico y monitoreo socio ambiental,

de calidad ambiental, reduccion de riesgos Y ordenamiento

territorial para la adaptacion mitigacion del cambio climatico. . .
- MeFrJ‘lsuaI P ¥ 8 Tecnico OGAM
= Trimestral
= Semestral
= Anual
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Continuacioén de la figura 58.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION Versitn

GENERACION DE INDICADORES PARA
DIAGNOSTICO ¥ MONITORECS SOCIO PR-DMP-AD-DM
AMBIENTALES

Coordina con las autoridades correspondientes, asi como de

G actores sociales segln el caso los indicadores que se wvan a Técnico OGAM
monitorear
Fresentacion de los indicadores establecidos para su = .
T aprobacién Tecnico OGAM
s Aprueba los indicadores propuestos y  traslada para su Encargado
- implementaciéon a OGAM LSAan

Diagrama de Flujo
GEMNERACIOMN DE INDICADORES PARA
DIAGMNOSTICO % MOMNITOREOS SOCIO
AMBIENTALES

Técnico de OGAM Encargadao WGEARM

LI I Cee] L]

| -

Fir

Version|

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.1.23. Monitoreos de
aprovechamientos forestales

autorizados por el INAB

Para la planificacion de los monitoreos de aprovechamientos forestales
autorizados por el INAB se documenta el procedimiento que se muestra en la

figura 59.
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Figura 59.

forestales autorizados por el INAB

Procedimiento para monitoreos de aprovechamientos

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

MONITORECS DE APROVECHAMIENTO S
FORESTALES AUTCRIZADOS POR EL INAB

Propodsito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para el control y wvigilancia
forestal en coordinacion con el INAB.

Alcance:
El procedimiento inicia con la recepcidon de expedientes provenientes del INAB v finaliza
con el seguimiento respectivo de denuncias presentadas.

Marco legal:
a. Codigo Municipal
b. Reglamento de Evaluacion, Control y Seguimiento Ambiental

Definiciones:

- UGAM: Unidad de Gestion Ambiental

rMunicipal

- OGFM: Oficina de Gestion Forestal Municipal

- INAB:

Instituto MNacional de Bosques

Marrativa

Actividad

Responsable

Recepcion de expedientes provenientes del INAE de Tos aprovechamienios
Los planes de manejo forestal v licencias autorizadas por la
Region IV Sur — Criente INAB. Este debe entregarse completo. (Articulo 58

Secretaria Despacho
Municipal

Secretaria Despacho
Municipal

Secretaria LIGAM

Coordina con INAB para ejecutar Monitoreos de los aprovechamientos

Técnico de OGFM

Realiza Monitoreos de aprovechamiento. Utilizacion de instrumentos de

Tecnico de OGFM /
IrAB

Firma la boleta con resultados de la verificacion del aprovechamiento. Se
gnt[ﬁéiﬁopia de boleta de campo a todas las partes e informa a Encargado
e

Tecnico de OGFEM —
IMNAB / Propietario o
Representante

No.
1. forestales
decreto Mo. 101-96)
2. Traslada expedientes a la UGAM
3. Recibe expedientes
4. autorizados previa priorizacion
5 medicién ¥ boleta de campo
6.
7.
aprovechamiento

Emite informe a la Comision de Ambiente (Comision de Fomento Econamico,
Turismo, Medio Ambiente Recursos Maturales del Concejo Municipal), sobre
los resultados del monitoreo gue presentan ilegalidad en la ejecucion del

Encargado de LGAM

Diagrama de Flujo

MOMNITORECOS DE APROVECHAMIENTO FORESTALES AUTORIZADOS POR EL INAB

Seoetaria
Des pacho
Municipal

Seoretaria

usam

Técnico O FM

Técnico OGFM/
N~ B

Tecnico OGF M
— INAB
Propietaric o
Fepressntante

Encargadc de
UGAM

\ersian |

IS

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.1.24. Elaboracion del plan de

capacitacion anual

Para la elaboracion del plan de capacitacion anual se documento el

procedimiento que se presenta en la figura 60.

Figura 60. Procedimiento para elaboracion del plan de capacitacion

anual

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

ELABORACIOMN DEL PLAN DE
CAPACITACION AMUAL

Proposito:
Este proceso tense por objeto describir las actividades a realizar para la elaboraciagn de un
plan de capacitacion en la Unidad de Gestiogn Ambiental hMunicipal.

Alcance:
El procedimiento inicia completando los formatos establecidos para la deteccion de
necesidades de capacitacién w finaliza cuando <l plan de capacitacién es aprobado.

Marco legal:
a. Reglamento Intermno para la Unidad de Gestion Ambiental hMunicipal

Definiciones:

MNarrativa

Capacitacicon: Conjunto de actividades didacticas. arientadas a ampliar los
conocimientos, habilidades w aptitudes del personal al cual wva dirigido._

Plan e Capacitacidon: Proceso a corto plazo aplicado de forma sistematica w
organizada para trasladar conocimientos, aptitudes y habilidades en Tuncidon de los
objetivos.

MNo. Actividad Responsable
i 5 i . D Tecnico
1. Realiza la deteccion de necesidades de capacitacion durante el Educacion

mes de julio de cada afo. (Wer formatos 1 w 2). Ambiental

Tecnico
Educacian
Ambiental

= Analiza la  informacion contenida en el diagnostico de las
- necesidades de capacitacidan.

Tecnico
Educacion
Ambiental

= Realiza la lista vy priorizacion de los cursos de capacitacion
- propuestos. (Wer formato 3).

Teécnico
< Selecciona los cursos de capacitacion de acuerdo a la prioridad._ Educacian
Ambiental

Tecnico
Educacion
Ambiental

s Establece el objetivo de las capacitaciones y a quien deben ir
- dirigidos los cursos_

Tecnico
Educacidn
Ambilental

Determina el tipo de capacitacion vy la cantidad de participantes
esperada.

Tecnico
7. Establece las fechas de las capacitaciones. Educacion
Ambiental

Tecnico
S Elabora el plan de capacitacion. (Wer formato 4). Educacion
Ambiental

Estima los recursos necesarios para la capacitacian. (ver Tecnico

o._ Educacian
rarmata S). Ambiental
Establece al responsable de preparar los cursos de Tecnico

10 capacitacion Educacion

P - Ambiental
Presenta la propuesta del plan de capacitacion anual. los Técnico

11 recursos necesarios ¥ responsables de los cursos para su Educaciéon

aprobacidn. Ambiental
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Continuacioén de la figura 60.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

ELABORACION DEL FLAN DE
CAPACITACION ANUAL

PR-DMP-AD-PCA-005

12 Revisa la propuesta del plan de capacitacion anual, los recursos Encargado
- necesarios y responsables de |05 cursos para su aprobacion. UGAaNM
13 Si esta de acuerdo lo aprueba, caso contrario lo devuelve al Encargado
B paso 8. UGAN

Teécnico
14. Se divulga el plan de capacitacion anual Educacion
Ambiental

Diagrama de Flujo

ELABORACION DEL PLAN DE

CAPACITACION ANUAL

Version |

Tecnico Educacion
Ambiental

Encargado U GAM

LI e L

1

4

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacién de la figura 60.

Deteccion de necesidades de
capacitacion personal

Formato |

DE JALAPA

Nombre:

Cargo que ocupa:

Principaies tareas que desempera en la UGAM

1.
2.

3.

Senale las prncipales materias de conocimiento, habikdades, desirezas que considera dabe
tener para realzar las tareas mdicadas en el punto antenor.

Tarea Descripcion Alio Medio Bajo
1
2
3

Senale si exsien otros temas de capaciiscion especifica que le interesa desamollar para
fortslecer sus competencias v desempenar sus funciones.

Indique slgln comentarno que considere oportuno sobre ls capacitacion en su drea de trabajo.
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Continuacién de la figura 60.

Necesidades de capacitacion

Jefe del area Formato 2

DE JALAPA
202 2020 4

Mombre:
Cargo:
Unudad:

Principales objetivos de la unidad
Conocimientos, habiidades o actiudes que considera se deben forialecer para cumplir los

cbjetvos de la unidad.

Objetivos Descripcion Alto Medio Bajo

4
2
3

Conocimientos, habikdades o actitudes con tecnologias de informacion que estima se deben
fortalecer en ls unidad s su cargo.

No. Descripcion Alto Medio Bajo

1
2
3

Conocimentos, habibdades o acttudes que estima importante fortalecer para motivar al personal
de la unidad & su cargo.

No. Descripcion Alto Medio Bajo

1

139



Continuacién de la figura 60.

Listado de temas de

capacitacidn

TELLA & DE 5

TERD DE AP TR AT

A S AL T e

Temas de capacitacidn

Form a4
seleccionados ato
[ =& ..A“.f_'__‘

P

N

Costos de capacitacidrn

Formato S

COMNCEPTO

COSTO

L 1 P B Ger

(H G L

— M e B B

Bl S ] il B e | BT S Dl E

Trat

L

Tt il

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Word.

2.4.2.1.25. Realizacién de los cursos de

capacitacion

Para la realizacion de los cursos de capacitacion se documenta el
procedimiento que se muestra en la figura 61.
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Figura 61. Procedimiento para realizacion de los cursos de

capacitacion

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

REALIZACION DE LOS CURSOS DE -
CAPACITACION " =

Proposito:
Este proceso tiene por objeto describir las actividades necesarias para la realizacion de los
cursos de capacitacion en la Unidad de Gestion Ambiental Municipal.

Alcance:
El procedimiento inicia con la werificacion del plan de capacitacion y finaliza con la
elaboracion de informes del curso de capacitacion.

Marco legal:
a. Reglamento Interno para la Unidad de Gestién Ambiental Municipal

Definiciones:

- Capacitaciéon: Conjunto de actividades didacticas, orientadas a ampliar los
conocimientos, habilidades y aptitudes del personal al cual va dirigido.

- Participantes: Personas internas o externas que asisten a un curso de capacitacion.

Marrativa

No. Actividad Responsable

Tecnico
Educacion
Ambiental

1 Werifica el plan de capacitacion y se extrae la informacion del
: curso que se imparta. (Ver formatos 9 y 10)

Tecnico
2. Analiza el objetivo del curso vy a quien va dirigido. Educacion
Ambiental

Teécnico
3. Selecciona a los participantes Educacion
Ambiental

Tecnico
4. Determina si el capacitador sera interno o externo Educacion
Ambiental

Teécnico
Educacion
Ambiental

Si el capacitador es interno se elabora el nombramiento para el
curso, caso contrario invita al capacitador extermno.

Tecnico
6. Reserva lugar para la capacitacion. Educacion
Ambiental

Tecnico
T Werifica disponibilidad de equipo. Educacion
Ambiental

Teécnico
= Si la capacitacion es wvirtual continda en paso 10. Educacion
Ambiental

Tecnico
O. Si la capacitacion es presencial continda en paso 11. Educacion
Ambiental

Elabora y enwia material del curso que se necesita reproducir,

10 continua paso 15

Capacitador

11. Elabora material con contenido de la capacitacion Capacitador

Tecnico
12. Prepara material de apoyo (hojas. lapiceros, etc.) Educacion
Ambiental

Teécnico
13 Coordina refrigerio (si aplica). Educacion
Ambiental

Tecnico
14. Reproduce material de apoyo Educacion
Ambiental
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Continuacién de la figura 61.

DIRECCION MUNICIPAL DE PLANIFICACION

1]

:rsion

[

REALIZACION DE LOS CURSOS DE

CAPACITACION

PR-DMP-AD-CCT

Envia invitaciones para la capacitacion

Teécnico
Educacion
Ambiental

“erifica asistencia de participantes

Tecnico
Educacion
Ambiental

Prepara evaluaciones del curso presencial o virtual

Teécnico
Educacion
Ambiental

Imparte el curso de capacitacion

Capacitador

Anadliza resultado de evaluaciones

Teécnico
Educacion
Ambiental

20.

Elabora informe de capacitacion

Teécnico
Educacion
Ambiental
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacién de la figura 61.

Lista de verificacion para el

desarrollo de la capacitacion | Formato 9
DE JALAPA presencial
Nombre de I3 capacitacion:
recha Horano,
Hesponsabie:
Plazo limite para
- Descripeion reaizar i3 actvidad ¥ R NA
1 Elsborar formato de capacitacion 3 semanas antes
z Seleccionar participantes 3 semanas antes
3 Coordinar instructor de la capacitacion 3 semanas antes
Elsborar material con contenido de la i
4 capactacon 2 semanas antes
5. Reservar lugar para la capacitacion 1 semana antes
6. Verificar disponibibdad de equipo 1 semana antes
Preparar matenal da o :
7 S H‘g‘;? oy 1 semana antes
- Coordinar refrigeno (si aphca) 1 semana antes
9. Enviar invitaciones para la capacitacion 1 5emana antes
10. Reproduci material de apoyo 2 dias antes
1" Verficar asistencia de participantes 1 dia antes
12 Preparar evaluaciones 1 dia antes
13. Analzar resultado de evaluaciones 1 semana despues
14 Elshorar informe de capacitacion 1 semana despues

F= Fengwenle, W = Heaizaso, NA = NO aphta

143




Continuacion de la figura 61.

Lista de verificacion para el
S & desarrollo de la capacitacion Formato 10

NMombre de la capacitacion:

Fecha: Horario:

Responsable:

Plazo limite para realizar
MNo. Drescripcion la actividad P R LA
1. Elaborar formato de capacitacion 3 semanas antes
2. Seleccionar participantes 3 semanas antes
3. Coordinar instructor de la capacitacon 3 semanas antes
Elaborar materialcon comenido de la
4. capacitacion 2 semanas antes
Werificar disponibdidad de salon para
5. el instructor de la capacitacion 1 semana antes
“Werificar disponibilidad de equipo e
5. Entern et 1 semana antes
Enwviar invitaciones para la
e capacitacion 1 semana antes
8. Werificar asistencia de participantes 1 dia antes
9. Preparar evaluaciones electronicas 1 dia antes
10. Analizar resultado de evaluaciones 1 semana despueés
11. Elaborar informe de capacitacion 1 semana después

P = Pendiente, R = Realizado, MNA = Mo aplica

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

2.4.2.2. Direccién de Servicios Publicos

Para la direccion de servicios publicos se documentaron 18
procedimientos de caracter administrativo y de servicio al cliente, los cuales

permitiran que se le brinde un mejor servicio a la poblacion.

2.4.2.2.1. Informacion sobre tramites

municipales

Para brindar la informacién sobre los trdmites municipales se document6
el procedimiento que se muestra en la figura 62.
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Figura 62. Procedimiento para informacion sobre tramites municipales

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

INFORMACION SOBRE TRAMITES
MUNICIPALES

Propodosito:
Este proceso tiene por objeto describir cada uno de los pasos a seguir cuando un vecino
solicita informacion sobre un tramite realizado W conocer su avance.

Adcance:

Este procedimiento inicia con la solicitud por parte del vecino sobre un tramite y finaliza
cuando le indican el avance del mismo.

Marco legal:
a. Coadigo hMunicipal
Drefiniciones:
- DPFPI: Documento Personal de ldentificacidn
MNarrativa

MNo. Actividad
.

Responsable

Wecino

Se presenta a solicitarinformacion sobre tramite realizado

=, L? pi_de dl:ll:_ur‘r‘!erltc! de identificacidon v si cuenta con copia del documento o Secretaria
tramite realizado

=3 Werifica el avance deltrémil? solicitado v entrega informe o le indica la fecha Secretaria
en gue estara completo el tramite

4. Recibe informacion del tramite consultado

Wecino

Diagrama de Flujo
INMFORMACION SOBRE TRAMITES
MU MICIPALES

Wecino Secretaria

==

Firg

Version

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.2.2. Limpieza de instalaciones

municipales

Para realizar la limpieza de las instalaciones municipales se document6
el procedimiento que se muestra en la figura 63.
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Figura 63. Procedimiento para limpieza de instalaciones municipales

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

LIMPIEZA DE INSTALACIONES MUNICIPALES

Proposito:

Este proceso tiene por objeto especificar 10s pasos a seguir para realizar la limpieza dentro
del edificio municipal con el propdsito de tener en optimas condiciones las instalaciones
del mismo.

Alcance:
Este procedimiento inicia cuando se prepara el equipo vy materiales a utilizar para la
limpieza vy finaliza cuando ya se han limpiado las diferentes areas del edificio municipal.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
« DSP: Direccion de Servicios Plblicos
= DAFIM: Direccion Administrativa Financiera Integrada Municipal

MNarrativa

No. Actividad Responsable

Frepara el equipo v materiales a utilizar para realizar la limpieza dentro del Fersonal de

1 edificio municipal Conserjeria
Werifica si cuenta con los insumos de impieza suficientes para realizar las Fersonal de

2 actividades diarias de limpieza, pasainciso 9, caso contrario pasa inciso 2 Conserjeria

3 Traslada solicitud de insumos de limpieza a Director de Servicios Plablicos Secretaria

4 Recibe, revisay hace solicitud de insumos de limpieza necesarias ytraslada D'FEdg}ru%?ic:SDesw'c'Ds

5 Revisa solicitud de insumos de limpieza v solicita a almacén municipal DAFIM

6. Recibe solicitudy entrega insumos a Direccidon de Servicios Fublicos Almaceén Municipal

7 Recibe insumos de limpieza yiraslada a conserjerna Secretaria

s Recibe insumaos para limpieza F’ersonal qe

. Conserjeria

Realizan los trabajos de limpieza en las diferentes areas del edificio Personal de

9. municipal Conserjeria

Diagrama de Flujo
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Personal de Director Servicios

Consereria Secretaria Plblicos Cha FI Almacen
e EENE T U S S :
T
| I |

Yersion |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.2.3. Mantenimiento vy

generales

servicios

Para brindar el mantenimiento y servicios generales a las instalaciones

municipales se documento el procedimiento que se muestra en la figura 64.

Figura 64. Procedimiento para mantenimiento y servicios generales

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

MANTENIMIENTO ¥ SERVICIOS GENERALES

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para el mantenimiento de las

instalaciones municipales, con la finalidad de minimizar, averias o defectos en las
instalaciones.

Alcance:

Este procedimiento inicia con la solicitud para el mantenimiento y/o reparacion de las

instalaciones y finaliza cuando se ha ejecutado la solicitud.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
= DAFIM: Direccion Administrativa Financiera Integrada Municipal

Narrativa
No. Actividad Responsable
1. Presenta solicitud de mantenimiento y/o reparacion Area Interesada
Recibe solicitud de mantenimiento y/o reparacion y traslada a ’
2. | Director de Servicios Publicos Secretaria
. - L . ’ Director de
Recibe solicitud de mantenimiento y/o reparacion y gira Servicios
3. instruccion al encargado de mantenimiento P
Publicos
Se dirige al lugar donde se solicito un mantenimiento y/o Encargado de
4. reparacion para werificar cual es el problema Mantenimiento
Emite un informe al Director de Servicios Pablicos indicando los
materiales necesarios para realizar el mantenimiento y/o Encargado de
5. > P ¥ Mantenimiento
reparacion y traslada
) I . ! ) ’ Director de
Recibe informe y solicita los materiales necesarios para realizar Servicios
6. el mantenimiento y/o reparacion y traslada P
Publicos
- Recn::e_y revisa solicitud de materiales. gestiona los materiales DAEIM
- requeridos
Cuando ingresa el material solicitado. trasladan a Direccion de DAEIM
8_ P - .
Servicios Publicos
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Continuacién de la figura 64.

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

MANTENIMIENTO Y SERVICIOS GENERALES

solicitado

Informa a encargado de mantenimiento que ya se cuenta con Director de
o | l0os materiales necesarios para realizar dicho mantenimiento y/o Servicios

reparacién Plblicos

Se presenta a redlizar el mantenimiento y/o reparacion Encargado de
10.

Mantenimiento

Diagrama de Flujo

MANTEMNIMIENTO Y SERVICIOS GEMERALES

“ersian |

Director de
ireainteresada |  Secretaria Servicios Ghcargado e DAFIN
Publicos
1 » 2 o 3 N
—
[ I 5
[ o 7
£] e ]

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacioén de la figura 64.

- Solicitud de mantenimiento
i y/o reparacion SMRI001

DE JALAPA

Jalapa de del

Director de Servicios Puablicos
Municipalidad de Jalapa
Presente

Atentamente me dirijo a usted, deseandole éxitos en sus actividades cotidianas.

El motivo de la presente es para soliatarle el mantenimiento y/o reparacion de:

Atentamente,

Mombre del solicitante:

Firma:

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

2.4.2.2.4. Clausura de establecimientos

comerciales

Para la autorizacion de la clausura de establecimientos comerciales se

documento el procedimiento que se muestra en la figura 65.
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Figura 65. Procedimiento para clausura de establecimientos

comerciales

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS Version

CLAUSURA DE ESTABLECIMIENTOS
COMERCIALES

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para clausurar
establecimientos comerciales registrados en el Municipio de Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento inicia cuando el wvecino solicita la clausura de establecimientos
comerciales y finaliza cuando este ha sido cerrado el establecimiento comercial.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
= DPI: Documento Personal de ldentificacion

MNarrativa

No. Actividad Responsable
1. Completa formularioy presenta documentacidon requerida Interesado
2. Revisar solicitud, documentos y estado de cuenta a la fecha Auxiliar
3. Esta Correcto pasa a inciso 4, caso contrario, regresaa inciso 1 Auxiliar
4. Superwvisay confirma que efectivamente el negocio se encuentre cerrado Monitor
- Er‘nlt? |.nf0rme de |la Inspeccion vy notifica al Encargado de la Oficina Monitor
Municipal
E do Ofici d
6. Apruebael cierre de establecimiento comercial y traslada neargadoe |_c|nE| =
Comercio
i $e de S ici
7. Recibe, firmay Autoriza el cierre de establecimiento comercial ree Dr. e. Srvicios
Plblicos
- i 4 de S ici
8. Procede arealizar la suspensidn o cierre en el Sistema de Serwvicios GL ree Dr, e. Srvicios
Publicos
9. Recibe notificacidn del Cierre o suspensidn Interesado

Dimgrarma de Flujo

CLAUSURAS DE ESTABLECIMIEMNTOS COMERCIALES

Encargado Director de
INnteresadao Aouxiliar M onitor Oficina de Servicios
Comercio Publico s

]
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.2.5. Recepcién de denuncias de

establecimientos comerciales

Para la recepcion de denuncias de establecimientos comerciales se

documento el procedimiento que se muestra en la figura 66.

Figura 66. Procedimiento para recepcion de denuncias de

establecimientos comerciales

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

RECEPCION DE DENUNCIAS DE
ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especifTicar los pasos a seguir para recibir denuncias escritas
de establecimientos comerciales en el Municipio de Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento inicia cuando el vecino presenta la denuncia de establecimientos
comerciales y finaliza cuando se resuslve el problema de la denuncia presentada.

Marco legal:
a. Coadigo MMunicipal

Definiciones:
MNinguna

Marrativa

MNo. Actividad Responsable
1. Presenta denuncia Wecino
= Recibe v Traslada denuncia a encargado de oficina de comercio ASaxiliar

Encargado
= Recibe expediente v programa inspeccidn para registro Oficina de
Comercio

Realiza inspeccion en establecimiento comercial sobre denuncia Encargado de
- presentada INnspeccidn
Encargado
5. Recibe y revisa expediente e informe de inspeccidan O Ticina de
Comercio
Envia Primera Motificacién sobre denuncia presentada a %”;‘fg:ﬁ:‘g;
- Comerciante -
Comercio
7 Recibe vy firma Primera MNotificacion sobre denuncia presentada Comerciante
Si se resuelve el inconveniente por denuncia presentada. pasa Encargado
a_ a inciso 15, de lo contrario se le hace Segunda MNotificaciaon al O Ticina de
Comerciante Comercio
Envia Segunda Motificacién sobre denuncia presentada a %”;‘fg:ﬁ:‘g;
- Comerciante -
Comercio
10. Recibe y firma Segunda RNotificacion sobre denuncia presentada Comerciante
Si se resuselve el inconveniente por denuncia presentada. pasa Encargado
11 a inciso 15, de lo contrario se le hace una Tercera MNotificacidn O Ticina de
al Comerciante Comercio

Encargado
Oficina de
Comercio

Envia Tercera Motificacién sobre denuncia presentada a
12 Comerciante

15 Recibe vy firme Tercera NMotificacion sobre denuncia presentada Comerciante

151



Continuacioén de la figura 66.

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS Version
RECEPCION DE DENUNCIAS DE N .
ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES PR-DSP-SC-REC-003
Si se resuelve el inconveniente por denuncia presentada, pasa Encargado
14. | @ inciso 15, de lo contrario se traslada a Juez de Asuntos Oficina de
Municipales, pasa a inciso 16. Comercio
15 | Recibe y Archiva el expediente de la denuncia presentada Awuxiliar
16 Da seqguimiento a la denuncia presentada ez d"‘.a Asuntos
£ Municipales

Diagrama de Flujo
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.2.6. Limpieza vy ornato del

municipio de Jalapa

Para la limpieza y ornato del municipio de Jalapa, se documentd el

procedimiento que se muestra en la figura 67.

Figura 67. Procedimiento para limpiezay ornato del municipio de

Jalapa

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS v

LIMPIEZA Y ORNATO DEL MUNICIPIO DE
JALAPA

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para realizar la limpieza vy
ormato del municipio de Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento inicia cuando se planifican los recormridos para la limpieza y ormato del
municipio de Jalapa y finaliza cuando el recomdo haya sido concluido.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
MNinguna

Narrativa
MNo. Actividad Responsable
Encargado Tren

de Aseo, Parques
vy Calzadas

Planifica la ruta semanal de recorrido para cada sector
detallando vias principales, colonias y areas verdes

- - . . Encargado Tren
Traslada ruta semanal de recorrido a Direccion de Servicios g
] Publicos de Aseo, Pargues

y Calzadas

Director de
3. Recibe y revisa la ruta semanal de recorrido Servicios

Publicos

Director de
4. Firma de visto bueno y sella la ruta semanal de recorrido Servicios

Publicos

Asigna numera de personas, grupos y vehiculos para la Encargado Tren

5. recoleccion de desechos (en la via publica, sitios baldios, otros) de Aseo, Pargues
vy Calzadas

Personal Tren de

& Inicia ruta a las 0800 horas Aseo, parques y

calzadas

Encargado Tren
7. Deja al personal en los lugares determinados de Aseo, Parques

vy Calzadas
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Continuacioén de la figura 67.

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

LIMPIEZA Y ORNATO DEL MUNICIPIO DE

JALAPA

Personal Tren de
8. Realizan la recoleccion de desechos en los lugares asignados Aseo, pargues y

calzadas

Piloto o
Recoge a la personas asignadas en cada uno de los lugares en Encargado Tren
9. donde se realizo la recoleccidn de desechos de Aseo, pargues

v calzadas
. Piloto Tren de
Setraslada el 100% de los desechos al basurero del cementerno

10. general de Jalapa Aseo, parques y

calzadas
Personal Tren de
11 | Termina ruta segun el horario programado Aseo, parques y

calzadas

Diagrama de Flujo
LIMPIEZA Y ORMATO DEL MUNMICIPIO DE JALAPA
Encargado Tren de Director Servicios Personal Tren de Piloto o Encargado
Aseo, parques y Priblicas Aseo, parques y Tren de Aseo.
calzadas calzadas parques v calzadas

]
g
]

I e S

Wersian |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.2.7. Mantenimiento de parques y

calzadas

Para dar el mantenimiento a parques y calzadas se document6 el
procedimiento que se muestra en la figura 68.
154



Figura 68. Procedimiento para mantenimiento de parques y calzadas

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

MANTENIMIENTO DE PARQUES ¥ CALZADAS

Proposito:

Este proceso del mantenimiento de parques y calzadas describe los pasos a seguir para
ofrecer una imagen agradable para el municipio de Jalapa.

Alcance:

Este procedimiento inicia con la supervision constante de los parques y calzadas vy finaliza
cuando los trabajos sean realizados completamente.

Marco legal:
a. Codigo Municipal
b. Reglamento para Uso Pablico de Parques

Definiciones:
Minguna

Narrativa

No. Actividad Responsable
Encargado Tren de
1. Supervisa constantemente los pargues v calzadas Aseo, Pargues y
Calzadas
Encargado Tren de
2. Instruye al personal a su cargo para mantener limpios los pargues v calzadas Aseo, Pargues vy
Calzadas
FPersonal de
3. Realiza los trabajos requeridos Limpieza, jardineros
v jornaleros
4. Supervisa los pargues y calzadas vy gira instrucciones si es necesario Dlred%ru%?icsoesrwcms
5 Proporciona personal temporal para realizar trabajos especiales de Director de Servicios
. mantenimiento Flblicos
6 Emite mensualmente informes de trabajo, incluyendo fotografias de antes v Encargado Tren de
. después Aseo, Pargues v
Calzadas
Diagrama de Flujo
MANTEMIMIENTO DE PARQUES Y CALZADAS
Encargado Tren de . _F"ersqual_de Director de Servicios
Aseo, Parques y Limpieza, jardineros vy Poablicos
Calzadas Jornaleros

TN
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.2.8. Solicitud para construccion o

remodelacion de mausoleos

Para atender las solicitudes para la construccion o remodelacién de
mausoleos en el cementerio general se documento el procedimiento que se

muestra en la figura 69.

Figura 69. Procedimiento para solicitud para construccion o

remodelacion de mausoleos

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

SOLICITUD PARA COMNSTRUCCION O
REMODELACION DE MAUSOLEOS

Proposito:

Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para realizar el tramite de
solicitud de construccion o remodelacion de mausoleos en e cementerio municipal de
Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la solicitud del vecino para construir o remodelar mausoleos
del cementerio municipal yw finaliza cuando la construccion sea autorizada.

Marco legal:
a. Reglamento de Cementerios w Tratamiento de Cadawveres
b. Acluerdo Gubernativo hdinisterio de Salud PUblica v Asistencia Social 21-71

Definiciones:
- DPI: Documento Personal de ldentificacion

MNarrativa

MNo . Actividad Responsable
Solicita autorizacidn para construccidn =] remodelacidn de wecino
1. mausoleos en el cementerio general

Informa sobre los requisitos necesarios para autorizacion de
construccion o remodelacion de mausoleos:
- Fotocopia de DI Secretaria

2 N
- Fotocopia de Boleto de Ornato
- Solvencia hMunicipal
- Recibo del Terreno
Entrega documentos solicitados para realizar la construccion o -
= g Wecino
- remodelacion de mausaoleo
e Recibe v verifica gue los datos estén correctamente Secretaria
= SI los documentos estan correctamente. pasa a Inciso 6. si Secretaria
- estan incorrectos pasa a inciso 2

Se hace una werificacion del nombre de la persona que desea
construir o remodeselar mausoleos que:
& = Este actualizado Secretaria

- Aparezca en los libros
- Este registrado
=  Sielterreno esta a su nombre
Se procede a ewvaluar (=3 lugar W hacer Ia medician Encargado
ra correspondiente del terreno en base a las medidas que indica <l Cementerio
Recibo del Terreno rAuNicipal

Encargado
Cementerio
rAuNicipal

Si es factible la construccidn, se pasa a inciso 9, caso contrario
8. pasa a inciso 7

Traslada documentos a Encargado del cementerio municipal

o - s Secretaria
- para autorizacion

Encargado
Cementerio
rAuNicipal

Recibe. rewisa w autoriza la construccion o remodelacion de
10 mausoleo

Le indica al wecino 1 monto a pagar segun | tipo de bowveda a

11 Secretaria
- construir o remodelar
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Continuacioén de la figura 69.

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS Version
SOLICITUD PARA CONSTRUCCION © o
REMODELACION DE MAUSOLEOS PRDSE-ST-M

Realiza el pago por la construccion o remodelacion de

12 5 - o Vecino
2 mausoleos en ventanilla de tesoreria municipal
Recibe revisa el recibo de pago de la construccion adjunta !
13 y ) pag ¥ | Secretaria
- una copia al expediente

Anota en el Libro de Construccion los siguientes datos:
14 = MNombre de la persona

: * Mamero de DPI

+ MNOamero de Recibo

Secretaria

Informa al wvecino gue puede iniciar con la construccidn o Encargado
15 | remodelacidn del mausoleo y wverifica constantemente que se Cementerio
cumpla con lo autorizado Municipal

Diagrama de Flujo

SOLICITUD PARA CONSTRUCCION O REMODELACION DE
MAU SOLEOS

] i Encargado
Vecino Secretaria Cementerio Municipal
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.2.9. Solicitud para uso del salén

municipal

Para atender las solicitudes para el uso del salébn municipal se

documento el procedimiento que se muestra en la figura 70.

Figura 70. Procedimiento para solicitud para uso del salon municipal

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

SOLICITUD PARA USO DEL SALONMN =
MUMICIPAL S

Proposito:
Este proceso de solicitud para uso del salon municipal describe los pasos a seguir para
realizar actividades por los vecinos y autorizado por las autoridades competentes.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la solicitud del vecino para el uso del salon municipal y
termina cuando haya acabado la actividad realizada.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
MNinguna

Marrativa

Mo. Actividad Responsable
1 Solicita informacién para el Uso del Salén Municipal Wecino
5 Informa al Vecino sobre la tasa municipal y reguisitos a cumplir Secretaria
g Entrega los documentos requeridos Wecino
a. Revisa los documentos y asigna fecha seguln lo solicitado Secretaria
Director de
5. Autoriza la solicitud, firma y sella Servicios
Publicos

Emite Orden de Pago de la tasa municipal, segln Ordenanza de

6. | Tasas y Arbitrios vigente Secretaria

Realiza el Pago en Ventanilla de Tesoreria Municipal, y entrega

T copia del Recibo 7-B Vecino

Emite Certificacion de Aprobacion, Reglamento Interno y copia

8. de la Fianza Secretaria

Entrega la certificacion al Encargado del Salén Municipal para

9. coordinar la actividad Vecino
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Continuacioén de la figura 70.

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS Voriitn

SOLICITUD PARA USO DEL SALON o
MUNICIPAL PR-DSP-5C-5LM-005

Diagrama de Flujo

SOLICITUD PARA USO DEL SALON MUNICIPAL

Director de Servicios

Vecino Secretaria P
Publicos

1 = 2

FIN

Yersian |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.2.10. Solicitud para uso de parques

y calzadas municipales

Para atender la solicitud del uso de parques y calzadas municipales se

documento el procedimiento que se muestra en la figura 71.
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Figura 71. Procedimiento para solicitud para uso de parques y calzadas

municipales

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS Version |
SOLICITUD PARA USO DE PARQUES Y e
CALZADAS MUNICIPALES PR-DSP-SC-PCM-006

Propésito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para solicitar el uso de
parques y calzadas del Municipio de Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento inicia cuando se hace la solicitud para el uso de pargues y calzadas
municipales y finaliza cuando sean autorizadas para su uso.

Marco legal:
a. Reglamento para uso publico de pargues

Definiciones:
¢ PMT: Policia Municipal de Transito
Narrativa
No. Actividad Responsable
1 | Solicita informacidén y requisitos Vecino
2 | Informa sobre los requisitos y tasas municipales Secretaria
Revisa documentos, el cronograma de uso, y traslada para su )
3 . Secretaria
autorizacién
Revisa, firma y Aprueba el uso del Parque o Calzada Municipal Dslrect_o_r de
4. para realizar actividad EIvicios
Publicos
5 | Emite la Certificacion de Autorizacién y Orden de Pago Secretaria
Realiza el pago de la tasa municipal en ventanilla de Tesoreria Vecino
6. Municipal
7 | Presenta el Recibo 7-B del pago realizado Vecino
Entrega la Certificacion para coordinar con el Encargado de .
g . Secretaria
Parques y Calzadas municipales
g | Envia cronograma de actividades a la PMT Secretaria
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Continuacion de la figura 71.

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

Version |

SOLICITUD PARA USO DE PARQUES Y _
CALZADAS MUNICIPALES PR-D
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Diagrama de Flujo

SOLICITUD PARA USO DE PARQUES Y CALZADAS MUNICIPALES

Director de Servicios

Vecino Secretaria -
Publicos

INICIO

1

FIM

Version |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.2.11. Contrato de transporte

Para la autorizacion del contrato de transporte se documento el

procedimiento que se muestra en la figura 72.
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Figura 72. Procedimiento para contrato de transporte

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

CONTRATO DE TRANSPORTE

Proposito:

Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la realizacion de un
contrato de transporte en el Municipio de Jalapa.

Alcance:

Este procedimiento inicia cuando el vecino se presenta a solicitar un contrato de transporte
v finaliza cuando se haya realizado el contrato.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
s CONTRATO: Es un acuerdo de voluntades que se manifiesta en coman entre dos o
mas personas

MNarrativa

MNo. Actividad Responsable
1. Se presenta a la oficina a solicitarinformacidn Wecino
2 Le informa los requisitos gue hacen falta Secretaria
2. Fresenta los docurmentos Wecino
4. Realiza el contrato Secretaria
- . Encargado Unidad

5. Rewvisa el Contrato v lo confronta con los datos personales adjuntos de Transporte

- Alcalde Municipal v
5. Firman v sellan el contrato Propietaria
7 Entrega el contrato al usuario Secretaria
a Recibe el contrato Wecino

Diagrama de Flujo

CORMT RAT O DE TRAMSPORTE

Encargado Alcalde
Wecino Secretaria Unidad de Municipal v
T ransporte Propicstario

SRS = S NN o S

i
i

Version|

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.2.12. Recepcién de expedientes de

licencias de construccion

Para atender la recepcion de expedientes de licencias de construccion se

documento el procedimiento que se muestra en la figura 73.
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Figura 73.

licencias de construccion

Procedimiento para recepcion de expedientes de

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

RECEPCION DE EXPEDIENTES DE
LICENCIAS DE CONSTRUCCION

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir cuando un vecino se presenta
a la unidad de monitoreo de obras a entregar la papeleria para solicitar una licencia de
construccion.

Alcance:
Este procedimiento inicia cuando el wecino se presenta a solicitar informacion para sacar
licencia de construccion y finaliza cuando se ha recibido la papeleria completa para emitir
la licencia de construccion.

Marco legal:
a. Codigo Ciwil
b. Reglamento Construccion del departamento de Jalapa

Definiciones:

= DPI: Documento Personal

de Identificacion

Narrativa
No. Actividad Responsable
1 Solicita informacion acerca de los reguisitos para obtenerunalicencia de Wecino

construccian

Pregunta a vecino si es el propietario delterreno y qué tipo de construccidn y

Encargado (a)
Unidad de Monitoreo

numero de DPI, nombre yfirma en contrasefia

2. metraje gue va arealizar Licencias de
Construccién
Informa si es el propietario delterreno o no v gue la construccidon es para .
3 vivienda. Mecino
Encargado (a)
4 Serealizan tres verificaciones por parte de la Unidad de Monitoreo Licencias Unidad de Monitoreo
. de Construccion para constatar el tipo de construccion Licencias de
Construccidn
Después dge las verificaciones realizadas, si se comprueba gue la Licencia de Uniﬁggadrgﬁjoon[i?o}reo
5. C_:onstruccion noes para\.ri\.rien_da sehaceun ca_mbin de uso;indic_andn el_ Licencias de
tipo de construccion y se le aplica otro porcentaje y el pago de |la diferencia Construccian
Encargado (a)
6 Sies propietario delterreno a construirse le proporciona alvecino una lista Unidad de Monitoreo
- de requisitos a presentar segln eltipo de construccion Licencias de
Construccion
Sino es propietario delterreno debera adicionar a la papeleria anterior los
siguientes documentos: Encargado (a)
7 Fotocopia del DFI Unidad de Monitoreo
- Carta del Propietario Licencias de
Declaracion Jurada (donde se autorice al gestor realizar el tramite haciendo Construccion
constar la autenticidad yresponsabilidad de los documentos)
Presenta los documentos solicitados para el tramite de Licencia de .
8. Construccion P Wecino
Recibe v revisa gque estén completos los documentos para tramite de Uniﬁggadrg?\.;joonci?o}reo
a. Licencia de CUnstruccién:utilizade el Tormato (UMO-DSP-0001) verifica si Licencias de
cuenta con toda la documentacion correspondiente Construccian
Siestan completos anota en el libro de conocimiento.
Fecha Encargado (a)
10 Mo. de ingreso o expediente Unidad de Monitoreo
- Propietario Licencias de
Direccidn Construccién
Y los demas datos gue solicite el libro de conocimiento
Encargado (a)
11 Ingresa al sisterma de finanzas el nimero de boleta con la que se cancelay Unidad de Monitoreo
- fecha Licencias de
Construccién
Genera contrasefia e imprime dos copias, verifica el correlativo y ndmero de Uniﬁggadrg?\.;jgnﬁ?greo
12. registro de la licencia de construccidn v entrega a vecino para gue anote

Licencias de
Construccion
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Continuacion de la figura 73.

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

WVersion |

RECEPCION DE EXPEDIENTES DE

LICENCIAS DE CONSTRUCCION PR-DS
Recibe las copias de contrasefia, anota los datos solicitados v entrega una
*3F copia de contrasefia firmada a Encargado (a) Unidad de Monitoreo Licencias Wecino
de Construccion
Encargado (a)
14. Adjunta contrasefia firmada al expediente Unlsz}ugedneCinédsogléoreo
Construccién
Encargado (a)
15 Continua con procedimiento Emision de Licencias de Construccion (PR-DSP- | Unidad de Monitoreo
- SC-CHS-009) Licencias de
Construccién

Diagrama de Flujo

RECEPCION DE EXPEDIENTES DE LICENCIAS DE CONSTRUCCION

Encargado (a) Unidad de Monitoreo
Licencias de Construccion
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacién de la figura 73.

DE JAaLAP.A
- I

de licencias de construccion

& Documento para expedientes R ——

10.

.

12.

13.

Solicitud dirigida al Sefior Alcalde Municipal.
Ficha Supervision y/o Area de Construccion.

Dictamen del Presupuesto del al Construccion

Fotocopia del documento que ampara la propiedad o posesidn (escritura) o
solvencia de pago de lotificaciones donde no se ha terminado de cancelar el lote.

Fara los casos donde &l propietario (se omite inciso 1) haya fallecido se aceptara
documento donde conste la resolucon gue o declara administrador del mortual.

De no existir proceso sucesorio que ks coherederos en acta notarial mediante
declaracion jurada manifiesten su acuerdo en la edificacion

Para los casos de las copropiedades se debe de presentar acia notarial donde

bajo juramento de ey todos los conduehos aceptan gue se construya en la parte
gue &l solicitante indigque.

Fotocopia de Documento Personal de Idemtificacion del solictante.
Fotocopia de Boleto de Ormato
Solvencia Municipal

MNomenciatura

Juego de Flanos de la Obra (firmando por el Profesional de la Construccion,
Colegiado Activo en caso que lo amerite debera estar fimado por un Ingeniero
Estructural)

Edificaciones de un nivel, plano formato A-4.
Edificaciones de dos 0 mas niveles, plano formatos A-2 © A-1.

Orniginal de constancia de Colegiado Activo de quien firma el juego de planos.

Presupuesto de la Obra firmado y timbrado (La muncipabdad por intermedio del
Supervisor o Monitor Municipal se reserva el derecho de sacar el costo de la
obra o demolicion con apego a la tabla de renglones de construccion y aplicar las
tasas mumncipales nstitusdas en este reglamento).

Se exceptuan los incisos 7 y 9, a toda construccion menor a Q. 50,000.00

Si &l monitor o supervisor considera gue &l area donde se solicita la icencia es
una 2ona considerada de resgo. se _r\aqma' al sohiciame que preseme & aval
extendido por la CONRED. para podérsele ctorgar dicha licencia.

U 0000 bbodb Udooood

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

2.4.2.2.13. Emisiobn de licencias

construccién

de

Para la autorizacion de la emisién de licencias de construccién se

documento el procedimiento que se muestra en la figura 74.
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Figura 74. Procedimiento para emision de licencias de construccion

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

EMISION DE LICENCIAS DE CONSTRUCCION

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para emitir una licencia de
construccian.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la revision de los documentos entregados en el
procedimiento de Recepcion de Expedientes de Licencias de Construccion (PR-DSP-SC-
los datos finales de

sistema la Licencia de

CMNS-008) y finaliza cuando se

Ingresa al

Construccion

Marco legal:

a. Constitucion Politica de la Republica de Guatemala

b. Ley del impuesto Unico sobre Inmuebles

c. Codigo Civil

d. Reglamento Construccion del departamento de Jalapa

Definiciones:
e LICENCIA DE CONSTRUCCION: Permiso requerido por la municipalidad, para la
realizacion de cualquier tipo de construccion, supone la autorizacion municipal para
realizar las obras de construccion privada.

MNarrativa

No. Actividad Responsable
1 Documentos previos de Procedimiento de Recepcidon de Expedientes de Eh'l-',lca'.—?ado (L?‘?U“'_dad
~ | Licencias de Construccién (PR-DSP-SC-CNS-008) e oAy
5 Realiza primera supervision de la construccion de la informacion registral v Monitor
. realiza las observaciones correspondientes y traslada
3 Analizalainformacion presentada por el monitor e indica el porcentaje total Eﬁgigﬁﬁgﬂ (L?é:nnciiiasd
: a pagar segun el metraje a construir de Construccion
4 Sila construccién serd mayor a . 50,000.00 deberd presentar los planos de Eh'l-',lgi'i—?j_gg E?é:nncii%asd
la obra firmados por un Ingenierc o Arquitecto con colegiado activo. de Construccion
5 Si la construccién es menor a . 50,000.00 también deberd adjuntar los Eh'l-',lgi'i—?j_gg (L?g::nncli%asd
planos de la obra para verificar el tipo de construccion gue se realizara. de Construccion
Genera la Licencia de Construccion con los datos siguientes: Encargado (a) Unidad
G. Mo. de Finca de Escritura, Mo. de Folio, Mo. de Libro e lmprime licencia en Monitoreo Licencias
ariginal v dos copias de Construccion
Encargado (a) Unidad
7. Indica al vecino el monto a pagar por la Licencia de Construccién Monitoreo Licencias
de Construccién
a Cancela enventanillas de tesoreria municipal v entrega copia del recibo de Vecino
. pago al Encargado (a) Unidad Monitoreo Licencias de Construccian
g Traslada documentacion completa de la Licencia de Construccion (Criginaly thgi'i—?j_gg E?é:nncli%asd
. dos copias) a Director de Servicios Publicos para gue las firme y apruebe de Construccion
10 Recibe, revisa, firma vy sella de Autorizacién (Original v dos copias) de Director de Servicios
* | Licencia de Construccién Plblicos
14 Traslada Criginal v dos copias de Licencia de Construccion aprobada a Director de Servicios
. Encargado (a) Unidad Monitoreo Licencias de Construccion Plblicos
12 Recibe original ¥y dos copias de Licencia de Construccion v adjunta a Eh'l-',lca'.—?ado (L?'}U“‘_dad
. expediente original v copia uno de la Licencia de Construcciaon ?:Iglgroenostrbccec?’ocll-uas
Motifica a wecino gue puede presentarse a recibir la Licencia de Encargado (a) Unidad
13, Construccién e informa gue para recibir la Licencia de Construcciéon, debe Monitoreo Licencias
presentar el nidmero de contrasefia de la Licencia de Construccién de Construccion
Se presenta y entrega el ndmero de contrasefia para recibir su Licencia de .
T Construccién Vecino
15 Ubica expediente v entrega, Juego de planos sellado, Licencia de Eh'l-',lca'.—?ado ':LE.'} Uni_dad
. Construccién original v copia a Vecino ?:Iglgroenostrbccec?’ocll-uas
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Continuacion de la figura 74.

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

EMISION DE LICENCIAS DE CONSTRUCCION | pRDSP.SC.CNS-009

Recibe y revisa juego de planos v Licencia de Construccion original, firma
16. | copia derecibido y entrega a Encargado (a) Unidad Monitoreo Licencias de Vecino
Construccion
Recibe copia de Licencias de Construccion v hace constar [a entrega de .
17 Licencia en el formato de Informes Mensuales detallanda o siguiente: Eﬁgi?ﬂ?gg (LEilliéJl'lnEIii?Sd
| Presupuesto, Monto de la Obra, Cantidad que cancela y tipo de de Construccion
Construccion y metraje
Realiza segunda supervision para constatar que se esté cumpliendo con los
18. | establecido en los planos presentados para la construccion v hace las Manitar
debidas observaciones
Si el tipo de construccion no corresponde a los planos entregados, se le
19 notifica al vecino gue solicito |a licencia de construccion que esta Monitor
| incumpliendo con lo establecido v traslada el caso a Director de Servicios
Plblicos para seguimiento del mismo
20. | Recibe v analiza las observaciones presentadas por el monitar Dwedgﬂ%?ifnimcms
21. | Siresuelve el problema continua paso 26, caso contrario pasa a inciso 22 Dlremgu%?ifnesmms
Realiza tercera supervision para constatar gue se esté cumpliendo con los
22. | establecido en los planos presentados para la construccion y hace |as Manitar
debidas observaciones
Si el tipo de construccion no corresponde a los planos entregados, se le
23 notifica al vecino gue solicito la licencia de construccion que esta Manitor
" | incumpliendo con lo establecido y traslada el caso a Director de Servicios
Plblicos para seguimiento del mismo
24, | Recibe y analiza |as observaciones presentadas por el monitor Dlrwgu%?ifnimcms
95 Siresuelve el problema continua paso 26, caso contrario lo traslada a Juez | Director de Servicios
| de Asuntos Municipales v finaliza el procedimiento Plblicos
26 Ingresa en sistema: Nombre, Numero de Expediente, Direccion y Fecha en Er-:;i?;gg (LEilliéJnnI:!ii?Sd
la que se cancelo |a Licencia de Construccion de Construccion
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Continuacion de la figura 74.

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

Version

EMISION DE LICENCIAS DE CONSTRUCCION | pr.pDsSP-SC-CNS-009

Diagrama de Flujo
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.2.14. Solicitud para nomenclatura

Para autorizar las solicitudes de nomenclatura se documenté

procedimiento que se muestra en la figura 75.

Figura 75. Procedimiento para solicitud para nomenclatura

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

SOLICITUD PARA NOMENCLATURA

Proposito:
Este proceso para so[icitud de nomenclatura indica los pasos a seguir para asignar (=
identificar alfanumeéricamente los inmueble dentro de la jurisdiccic’m municipal.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la solicitud del vecino para la nomenclatura y finaliza cuando
ya ha sido emitida la certificacion.

Marco legal:
d.
b.

Cadigo Municipal )
Decreto 15-98 Impuesto Unico sobre Inmuebles

Definiciones:

DPI: Documento Personal de Identificacidon

INMUEEBLE: Se consideran inmuebles para los efectos legales, los derechos reales
sobre inmuebles y las acciones que los aseguran.

NOMENCLATURA: Identificacion alfanumérica de los inmuebles registrados en la
base de datos del departamento de Catastro. en base a su ubicacidon.

PROPIETARIO: Son las personas individuales y juridicas que tienen derechos y
obligaciones sobre una propiedad.

ALFANUMERICO: Se emplea para calificar a aquello que se compone de numeros,
letras y otros tipos de simbolos. En concreto, la nocion alude a la combinacion de
letras del alfabeto romano, numeros arabigos y otros caracteres.

Narrativa
No. Actividad Responsable
Solicita Informacion y requisitos Vecino
Informa al wvecino y detalla los requisitos. y entrega orden de Encargado de
pago MNomenclaturas
Realiza pago en Ventanilla de Tesoreria Municipal Vecino

Conforma Expediente v Entrega en la Oficina Municipal
« (Copia de DPI del propietario Vecino
» (Copia del boleto de ornato del propietario
» Copia de las Escrituras del Inmueble

Encargado de

Revisa Expediente y emite Orden de "Medicion de Propiedad”
Momenclaturas
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Continuacion de la figura 75.

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS SFSTSH
SOLICITUD PARA NOMENCLATURA PR-DSP-SC-NOM-010
6 Realiza inspeccion, medicion y emite la nomenclatura Monitor
Director de
7 Aprueba. firma y sella la Certificacion Servicios
Pulblicos
Completa registro y control (estadistica) de las operaciones de Encargado de
8. MNomenclatura para informe mensual Nomenclaturas
a Recibe Certificacion Vecino
Diagrama de Flujo
SOLICITUD PARA NOMEMCLATURA
Director de
! Encargado de . _
Vecino M onitor Servicios
NMomenclaturas Prblicos
RN o o B
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=
Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
2.4.2.2.15. Solvencia municipal

Para la autorizacion de la solvencia municipal se documentd
procedimiento que se muestra en la figura 76.
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Figura 76. Procedimiento para solvencia municipal

DAFIM Version

SOLVENCIA MUNICIPAL PR-DAF-SC-SLM-01

Proposito:
Este proceso tiene por objeto describir cada uno de los pasos a seguir cuando un vecino
solicita una solvencia municipal_

Alcance:
Este procedimiento inicia cuando se solicita la solvencia municipal y finaliza cuando sea
entregada al vecino.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:

e Solvencia Municipal: Es la acreditacion del pago o la excepcidn al pago de
Impuestos Municipales contenidas en el Plan de Arbitrios vigente.

e [USI: Impuesto Unico sobre Inmuebles
e DAFIM: Direccion Administrativa Financiera Integrada Municipal

Narrativa
No. Actividad Responsable
Solicita la Solvencia Municipal. completando el formulario de .
- | solicitud i i Vecino
5 gsggﬁdsaoncitud, verifica que este completa e indica costo de Ia Oﬂcsirf’grgé?;g‘ncia
nMunicipal
3. Realiza pago por la emision de la Solvencia Vecino
Verifica en el sistema de Servicios GL, gue se encuentre Secretaria
4. actualizado con todos los servicios (IUSI, COMERCIO, | Oficina Solvencia
TRANSPORTE., MERCADO, MULTAS) hMunicipal
Realiza la consulta via correo electronico con las empresas Secretaria
5. municipales para confirmar que se encuentren al dia en los | Oficina Solvencia
servicios de Energia Electrica y de Agua FPotable. hMunicipal
] . . - N Secretaria
65 Sés%stt:ac-mailr;rlii ggntteilnﬁggpoasoe?}odos los servicios, pasa inciso 9. | ~fcina Solvencia
hMunicipal
Secretaria
7. Si no esta al dia, se le notifica al vecino el adeudo pendiente. Oficina Solvencia
Municipal
8 Cancela el adeudo pendiente para la emision de la Solvencia vecino
i Municipal, continua paso 1, caso contrario finaliza procedimiento
Secretaria
9. Elabora Solvencia Municipal y traslada para Autorizacion Oficina Solvencia
nMunicipal
10. | Recibe. verifica, firma y sella Solvencia Municipal, y traslada Director DAFIM
Secretaria
11. | Recibe Solvencia Municipal autorizada Oficina Solvencia
Municipal
Secretaria
12. | Entrega Solvencia Municipal al vecino Oficina Solvencia
Municipal
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Continuacion de la figura 76.

DAFIM

Wersion

SOLVENCIA MUNICIPAL PR-DAF-SC-SLM-001

Diagrama de Flujo
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.2.16. Solicitud para uso de canchas

y estadio municipal

Para la atencion de las solicitudes para el uso de canchas y estadio
municipales se documento el procedimiento que se muestra en la figura 77.
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Figura 77. Procedimiento para solicitud para uso de canchas y

estadio municipal

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

SOLICITUD PARA USO DE CANCHAS Y
ESTADIO MUNICIFAL

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para solicitar el uso de
canchas y el estadio municipal.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la solicitud del vecino para la utilizacion de canchas y del
estadio municipal y finaliza cuando este ha sido autorizado.

Marco legal:
a. Reglamento para uso plblico de parques

Definiciones:

Ninguna
Narrativa
No. Actividad Responsable
1 Solicita informacion y requisitos Wecino
2 Informa sobre los requisitos y tasas municipales Secretaria
3 Revls_.a d_qcumentos, el cronograma de uso, y traslada para su Secretaria
- autorizacion
Director de
4. Revisa, firma y sella de Autorizado Servicios
Publicos
Aprueba el uso de la Cancha o Estadio Municipal para la Director de
5. L Servicios
actividad T
Plblicos
6. Emite la Certificacion de Autorizacion y Orden de Pago Secretaria
. Real!zg el pago de la tasa municipal en ventanilla de Tesoreria Vecino
- Municipal
8. Presenta el Recibo 7-B del pago realizado Wecino
Q. Entrega la Certificacion para coordinar con el Encargado Secretaria
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Continuacion de la figura 77.

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS Vet

SOLICITUD PARA USO DE CANCHAS Y T —
ESTADIO MUNICIPAL SR KO

Diagrama de Flujo
SOLICITUD PARA USO DE CANCHAS Y ESTADIO MUNICIPAL
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Publicos
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3 > 4

T + [} + 3
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=
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s FIM

=

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.2.17. Solicitud para realizar

servicios religiosos

Para la solicitud para realizar servicios religiosos en instalaciones

municipales se documenté el procedimiento que se muestra en la figura 78.
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Figura 78. Procedimiento para solicitud para realizar servicios

religiosos

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

SOLICITUD PARA REALIZAR SERVICIOS —
RELIGIOSOS FR-I

Proposito:

Este procesotiene por objeto especificar los pasos a seguir para la realizacion de servicios
religiosos en el cementeno municipal de Jalapa.

Alcance:

Este procedimiento inicia con la solicitud del vecino para realizar un servicio religioso
dentro del cementerio municipal vy finaliza cuando este haya finalizado.

Marceo legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
Minguna

Marrativa
No.

Actividad Responsable
1. Presenta solicitud para la realizacion de Servicio Religioso Interesado
3 Recibe solicitud vy _tras_lglda a Encargado del Cementerio Secretaria
Municipal para Autorizacion del servicio religioso

Encargado
3. Recibe solicitud v Autoriza Cementeno

Municipal
4. Emite Resolucion e informa al Interesado Secretaria
2. Realiza la actividad. con el compromiso de dejar limpio el lugar Interesado

Diagrama de Flujo

SOLICITUD PARA REALIZAR SERVICIOS RELIGIOSOS

Vecino Secretaria Encargado

Cementerio Municipal

1 Z 3

FIN

Yersion |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.2.18. Cobro de piso plaza

Para el cobro de piso plaza se document6 el procedimiento que se

muestra en la figura 79.

Figura 79. Procedimiento para cobro de piso plaza

DIRECCICN DE SERVICIOS PUBLICOS

COBRO DE PISO PLAZA PR-DSP-AD-CPP-005

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para realizar el cobro de piso
plaza en las instalaciones del mercado municipal.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la distribucién por sectores de los cobradores y finaliza
cuando hayan finalizado el cobro de todos los sectores asignados.

Marco legal:

a. Codigo Municipal

b. Reglamento para la Administracion y Funcionamiento del Mercado de Frutas y
Verduras Municipal del Municipio de Jalapa.

Definiciones:
e DAFIM: Direccion Administrativa Financiera Integrada Municipal
s 31-B: Recibo de la Tesoreria Municipal

MNarrativa
No. Actividad Responsable
e . ) Administrador del
Distribuir en sectores al mercado municipal para asignar al Mercado
1. | cobrador ambulante =
Municipal
Administrador del
2 Capacitar a los cobradores, asignandole un sector para el cobro Mercado

Municipal

I Administrador del
Velar porque los cobradores cuenten con lo necesario para

3. | realizar los cobros Mercado
mMunicipal
Realizar recorrido por el sector asignado. realizando el cobro Cobrador Piso
4. | respectivo Plaza
5 | Porcada pago recibido entregar el comprobante (31-B) CODE‘;‘Z’;P'SO
6 | Al final del recorrido. realizar cuadre y corte de caja Cobrador PIso
- Plaza
7. Realizar corte de Caja e ingresar en el sistema de Servicios GL DAFIM
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Continuacioén de la figura 79.

DIRECCION DE SERVICIOS PUBLICOS

COBRO DE PISO PLAZA P

Llevar registro y control de los cobros, debiendo presentar un DAEIM
5. i
informe mensualmente

Llewvar registro y control de los cobros y compararios

o mensualmente con la DAFIM v envia a Director de Servicios
Publicos

Administrador del
Mercado
runicipal

. . Director de
Recibe documento con los registros y control de los cobros Servicios
realizados mensualmente P
Puablicos

10

Diagrama de Flujo

COBRO DE PISO PLAZA

Administrador
Mercado
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Cobrador Piso DA M Servicios
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
2.4.2.3. Direccion Municipal de la Mujer

Se documentaron cinco procedimientos los cuales contribuirdan en la

planificacion que tiene la direccién municipal de la mujer.
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2.4.2.3.1. Procesos de capacitacion vy

formacion

Para la planificacion de los procesos de capacitacion y formacién para

mujeres se documento el procedimiento que se muestra en la figura 80.

Figura 80. Procedimiento para procesos de capacitacion y formacion

DIRECCION MUNICIPAL DE LA MUJER

PROCESOS DE CAPACITACION Y
FORMACIOM

a.

Propdsito:

Este proceso tiene por objeto enumerar los pasos a seguir para realizar las coordinaciones
institucionales e interinstitucionales para los programas de capacitacion y formacion en
beneficio de las mujeres del Municipio de Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la coordinacién de capacitaciones con las oficinas de
programas sociales vy finaliza cuando se hayan realizado las capacitaciones planificadas.

Marco legal:

Definiciones:

MNarrativa

Cadigo Municipal

DMM: Direccidon Municipal de la Mujer

No. Actividad Responsable

4

Realiza coordinacion con las oficinas de programas sociales v fortale cimiento

R N - Secretaria
del| poder local, para realizar Flanificacion Anual ¥y Semanal.

Efectua reunion anual con diferentes instituciones gubernamentales, Encargada de la

=2 organizaciones no gubemamentales e internacionales con presencia en eI ST

municipio para coordinar cursos a impartir dentro de la DMNM.

Coordina reunion con Instituciones que welan por los derechos de las Encargada de la
3. mujeres en el municipio. DM N

Realiza reuniones mensuales con las diferentes Direcciones de Ia

P N - - - Encargada de la

4 Municipalidad de Jalapa para efectuar las diferentes coordinaciones ST

necesarias para el desarrollo de las actividades programadas.

Supervisa las actividades realizadas en cada unidad de DMM v realiza Encargada de la
5. informes mensuales para las Autoridades Administrativas Superiores. onama

Diagrama de Flujo
PROCESOS DE CAPACITACION ¥ FORMACION

Secretara Encargada de |la DMK

Versidn|

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.3.2. Gestion de charlas

Para la planificacion de charlas para la nifiez y vecinos del municipio se

documento el procedimiento que se muestra en la figura 81.

Figura 81. Procedimiento para gestion de charlas

DIRECCION MUNICIPAL DE LA MUJER

= CHARLAS PR-DMM-SC-GTC-002

Propodsito:
Este procesotiene por objeto describir cada uno de los pasos a s?\‘?uir en la organizacion
de charlas de orientaciédn que se brinda a la nifiez vy vecinas del Municipio de Jalapa.

Alcance:

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
« DMM:
« COCQODES: Consejos Comunitarios de Desarrollo Urbano vy Rural

Direcciagn Municipal de la Mujer

MNarrativa

Este procedimiento inicia con la planificaciéon de charas y finaliza cuando las charlas
hayan sido impartidas a la nifiez y vecinas del Municipio de Jalapa.

Mo. Actividad Responsable
Werifica Planificacion de Charlas programadas y sugerencias
= . - Centro de
1. sobre nuevas charlas que es necesario incluiry sean dirigidas a Capacitaciones
la nifiez vy a la mujer P
Realiza los contactos con Grupo de Mujeres, COCODES, Centro de
2. Centros Educativos y otras dependencias municipales Capacitaciones
Presentan programa de charlas a Encargada de Direccian Centro de
3. Municipal de la Mujer Capacitaciones
Encargada de la
4. Recibe, verifica, firma v da Visto Bueno del programa de charlas D hARA
Encargada de la
3. Determina los dias para impartir las charlas segun la necesidad DrAR
Traslada informacion a Centro de Capacitaciones para que | Encargada de la
6. preparen material para las charlas
7 Centro de
: Reciben informacién sobre charlas que se impartirdn Capacitaciones
Centro de
8. Frepara el material para la charla que cormesponde impartir Capacitaciones
Cuando se realiza en Centros Educativos las charlas se Centro de
2. impartiran dependiendo la jormada de estudios Capacitaciones
Centro de
10. Llewvar control de asistencia Capacitaciones
Centro de
11 Traslada control de asistencia de participantes Capacitaciones
Recibe control de asistencias de participantes a las charlas, | Encargada de la
12. para registro en base de datos v archivo
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Continuacioén de la figura 81.

DIRECCION MUNICIPAL DE LA MUJER

GESTION DE CHARLAS

-
in
(]
L
=
(9]
0

Diagrama de Flujo

GESTION DE CHARLAS

Centro de
Capacitaciones Encargada de la DNM

INMIC IO

o

FIN

Versian |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.3.3. Atencion a victimas de

violencia

Para dar atencion a las victimas de violencia se documenté el

procedimiento que se muestra en la figura 82.
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Figura 82. Procedimiento para atencion a victimas de violencia

DIRECCION MUNICIPAL DE LA MUJER

ATENCION A VICTIMAS DE VIOLENCIA PR-DMM-SC-AVV-003

Propdsito:

Este proceso de Atencion a Victimas de Violencia en caso de ser victima de violencia tiene
por objeto escuchar el problema, proporcionar informacion dependiendo del problema y
hacer reflexionar a las mujeres, particularmente sobre lo que desean hacer o resolver.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la atencion que se le brinda a cualguier mujer que sufra de
violencia y finaliza cuando se la haya brindado la ayuda necesaria a la afectada.

Marco legal:
a  Codigo Municipal

Definiciones:

*« DMM: Direccién Municipal de la Mujer

Narrativa
No. Actividad Responsable
Brinda atencidn personal o por la via telefdnica a la victima y la Encargada de
1. | refiere con la coordinadora de atencion a victimas. oMM
Escucha la problematica que tiene Ila wvictima y procura Encargada de
2. | tranquilizarla. DMM
Toma los datos de la persona afectada para llevar control y Secretaria de
3. | registro de |a afectada. DMM
Llena formato de identificacion para la atencion de victimas de
violencia con los datos personales de la persona afectada y que Secretaria de
4. | requiere de los servicios de atencién que seran de utilidad para oMM
iniciar el proceso de orientacidn. Ver Anexo 1
Sugiere la Institucién gubernamental o no gubernamental a la
L ; o Encargada de
5 | cual debe asistir segun sea la problematica que presenta la
s oM
victima
Se procede a pedir una medida de proteccion a la victima en Encargada de
6. caso sea necesario con coordinacion de la Policia MNacional Civil DhAM
S Encargada de
7 e le hace ver a la persona afectada sobre sus derechos DMM
i - Encargada de
g | Se le brinda seguimiento al caso OMIM

181




Continuacion de la figura 82.

DIRECCION MUNICIPAL DE LA MUJER Version |

ATENCION A VICTIMAS DE VIOLENCIA PR-DMM-SC-AVV-003

Diagrama de Flujo
ATENCION A VICTIMAS DE VIOLENCIA

Encargada Direccion
Municipal de la Mujer

1

.

2 L 3

Secretaria

FIN

“ersion |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacién de la figura 82.

Formato de Identificacion para
S 2 la Atencion de Victimas de Anexo 1
OE Jalara Violencia
Objetivo: Recabar informacion dedstosgeneralesde la solicitante, clase de problems
asi como unsa breve resenadel Mmismo.
Fecha:
- I
DATOS PERSONALES:
NOMERE
EDAD:
ESTADO CIVIL: CTASADA [ vson uskeE ] oro=mcuoa —
SEDASADA [ wwoa ] sovTERA 1]
E ST OLAKILALY i
——— :l PRIMARIA I:] BASICOS I:l
owversscase [ ] unnvERsmasuo [ ] oTROos —/]
OCUPACION: HOGAR [ swe=aca [ estucwwTeE [ ]
roerenoEnTE [ ] OTROS [ esescrmaus) [ ]
MNo. de Hijos y Edad:
Direccion:
Maturaleza del Problema:
Nivel de Atencion: Onentacon :l ASEesona —/
Atendid:
Ob servaciones:
Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.
2.4.2.3.4. Asistencia médica en clinicas

municipales

Para brindar asistencia médica en las clinicas municipales se documenté

el procedimiento que se muestra en la figura 83.
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Figura 83. Procedimiento para asistencia médica en clinicas

municipales

DIRECCION MUNICIPAL DE LA MUJER

ASISTENCIA MEDICA EN CLINICAS PR.DI
MUNICIPALES -

Proposito:
Este proceso describe los pasos a seguir para la asistencia médica en clinicas municipales
para la nifiez y vecinas del municipio de Jalapa.

Alcance:

Este procedimiento inicia con la solicitud por parte de las wvecinas para contar con
asistencia medica en las clinicas municipales vy finaliza cuando la vecina ha sido atendida.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
« DMM: Direccidén Municipal de la Mujer

= DPI: Documento Personal de ldentificacion
MNarrativa
Mo. Actividad Responsable
1. Se presenta a solicitar asistencia médica YVecino
2. Solicita al vecino su Mombre v Mamero de DFI Secretaria de |a
3. werifica sitiene historia clinica, caso contrario, se le apertura Secretaria de |a
4. Leinforma al vecino que debe trasladarse hacia las clinicas municipales Secretaria de |a
5. Traslada informacion via telefonica del paciente a Clinicas Municipales Encargﬁqdh? dela
6. Le hacen las revisiones necesarias segun el padecimiento del vecino Clinicas Municipales
Reportan a Encargada de Direccion Municipal de la Mujer el nimero de P L
7. personas atendidas Clinicas Municipales
Diagrama de Flujo
ASISTENCIA MEDICA EN CLINICAS MUNICIPALES
WVecinog Secretaria de la Encargada de |la Clinicas
DM DMmM Municipales

[ tadFu]

RN

\ersion |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.3.5. Ayuda social

La gestion de ayuda social que brinda la municipalidad se documento el

procedimiento que se muestra en la figura 84.

Figura 84. Procedimiento para ayuda social

DIRECCION MUNICIPAL DE LA MUJER

AYUDA SOCIAL PR-D M-

Proposito:
Este proceso describe los pasos a seguir para realizar la gestion de Ayuda Social para las
vecinas del Municipio de Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la elaboracion de proyectos de ayuda social y finaliza
cuando se haya realizado la actividad programada.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
= DMM: Direccion Municipal de la Mujer

Narrativa

Mo. Actividad Responsable
; Define duracién. contenido. fechas. horarios y nlmero de Secretaria
- participantes
Elaboracion de proyecto segln la actividad que se llevara a Encargada de la
2. cabo DM
3. Envio de proyecto para autorizacion del Sefior Alcalde hMunicipal Encargada de la
a Si au?.or_iza el proyectq de ay_ud_al social continua el Alcalde Municipal
- procedimiento, caso contrario pasa a inciso 2
Determina 10s recursos e iNnsumos que seran necesarios durante Encargada de la
5. la actividad DM
Elaboracion y envio de instructivo a las Direcciones hMunicipales Encargada de la
6. que apoyaran el evento (1% 10|
Oficina de

Publicacién en la pagina web vy realizacién de la capsula -
Relaciones

7 . .
informativa Piblicas
Se realiza a solicitar el Saldn Municipal a la Direccion de Encargada de la
8. Servicios PUblicos
Werifica presupuesto para dar refaccion a las personas en dicha Encargada de la
9. activada DM
Oficina de
10. Coordina equipo de audio, banderas y medios de comunicacian Relaciones
Pikblicas
. . - . . Oficina de
Realiza montaje del evento en conjunto con la Direccidn .
11. | Municipal de la Mujer Relaciones
P I Publicas
- . - Encargada de la
12. Elaboracion de informe general segun el evento DM
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Continuacioén de la figura 84.

DIRECCICN MUNICIPAL DE LA MUJER Version
AYUDA SOCIAL PR-DMM-SC-AYS-005
Diagrama de Flujo
AYU DA SOCIAL
Oficina de
' Encargada de Alcalde -
Secretaria . Relaciones
la DM M Municipal Plblicas
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
2.4.2.4. Direccién de Recursos Humanos
Para la direccion de recursos humanos se documentaron siete

procedimientos de caracter administrativo.
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2.4.2.4.1. Reclutamiento de personal

El proceso de reclutamiento de personal municipal se documentd en el

procedimiento que se muestra en la figura 85.

Figura 85. Procedimiento para reclutamiento de personal

DIRECCION DE RECURSOS HUMANMNOS W

RECLUTAMIENTO DE PERSOMNAL

Proposito:

Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la convocatoria externa
de candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la
MMunicipalidad de Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la solicitiud de contratacion de personal y finaliza cuando se
haya encontrado 1 perfil indicado para | puesto.

Marco legal:
a. Codigo Municipal
b. Ley de Servicio Municipal

Definiciones:
= RECLUTAMIENTO: Es el proceso y el resultado de reclutar. Proceso de convocar o
reunir personas para gue participen o colaboren en una actividad especifica.

MNarrativa

MNo. Actividad Responsable

Elabora vy traslada solicitud de Contratacion de Personal segan .
1 perfil establecido al Jefe de la Seccion de Reclutamiento, Area Interesada
Seleccion yv Contratacion

Jefe de Seccidon de

Revisa la solicitud de personal de acuerdo a: Reclutamiento,
2. = acantes disponibles Seleccion y
- Puesto Muevo Contratacion

Traslada solicitud de Contratacidn de Personal al Alcalde E;féﬁfsrodse
3. nMunicipal para Visto Bueno
Humanos

Recibe y rewvisa solicitud de Contratacion del Personal Director de

4. aprobada Recursos
Humanos
Jefe de Seccion de
Analiza los Curriculum Witae recibidos en el plazo establecido Reclutamiento,
5. en la basqueda Seleccion vy
Contratacion
Jefe de Seccion de
Define que candidatos cumplen con el perfil del puesto Reclutamiento,
G wvacante o puesto nuevo Seleccion y
Contratacion
Jefe de Seccion de
Traslada los Curriculums analizados gue cumplan con el perfil Reclutamiento,
7. requerido a Director de Recursos Humanos Seleccion y
Contratacion
Director de
s Recibe los Curriculums Witae analizados Recursos

Humanos

Jefe de Seccion de
Reclutamiento,
Seleccidn vy

Elabora cuadro con la sintesis de los Curriculums recibidos
traslada al Director de Recursos Humanos para Wisto Bueno
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Continuacioén de la figura 85.

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

RECLUTAMIENTO DE PERSONMNAL

del Alcalde MMunicipal

Contrataciaon

Recibe w remite cuadro con la sintesis de los

Curriculums

Alcalde PAunicipal

10. recibidos, firma y sella de Visto Bueno
Recibe y remite cuadro con la sintesis de los Curriculums Director de
11. recibidos, con firma vy sello de WVisto Bueno del Alcalde Recursos
rAunicipal Humanos
Jefe de Seccidn de
Continda con el procedimiento de Reclutamiento, Seleccion y Reclutamiento,
12 Contratacion Seleccion v

Contrataciaon

Diagrama de Flujo

RECLUTAMIENTO DE PERSOMAL

Version |

Area Interesada

Jefe de Seccidn de
Reclutamiento.,
Seleccidn w
Contratacidn

Director de
Recursos
Humanos

Alcalde Municipal

INICID

=

municipales se documento6 en el procedimiento que se muestra en la figura 86

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

24.2.4.2.

se muestra el procedimiento.

Solicitud
temporales

municipales

188

de
de

La atencién de la solicitud de permisos temporales de trabajadores

permisos

trabajadores



Figura 86. Procedimiento para solicitud de permisos temporales de

trabajadores municipales

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

SOLICITUD DE PERMISOS TEMPORALES DE
TRABAJADORES MUNICIPALES

Proposito:

Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la solicitud de permisos
temporales de trabajadores municipales, por distintos motivos justificados, entre ellos:
personales, cumpleanos, academicos o asistencia medica.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la solicitud de permiso del trabajador interesado vy finaliza
cuando se ha aprobado dicho permiso.

Marco legal:

a. Codigo Municipal

b, Ley de Servicio Municipal

c. Reglamento Interno de Trabajo de la Municipalidad de Jalapa

d. Pacto Colectivo de Condiciones de Trabajo. entre los trabajadores vy la Municipalidad
de Jalapa.

Definiciones:

= PERMISOS LABORALES: Son la interrupcion de la prestacion laboral durante un
tiempo determinado. Durante el tiempo qgue dura el permiso. el trabajador no tiene
obligacion de acudir a su puesto de trabajo. pero si tiene derecho a la remuneracion
correspondiente.

* AUSENCIA JUSTIFICADA: Es toda falta de un trabajador al lugar de trabajo,
considerandose ausencias justificadas cuando son por enfermedad, asistencia a
consulta medica. enfermedad grave. boda, cambio de domicilio, paternidad v
maternidad. cumplimiento de un deber civil, fallecimiento de un familiar cercano u otras
que ameriten su ausencia sin permiso anticipado.

Narrativa

Mo. Actividad Responsable
Requiere boleta de permiso a la Secretaria de Direccion de Trabajador
1. Recursos Humanos Interesado
2 Entrega boleta de permiso a trabajador interesado Secretaria
Completa boleta de permiso vy adjunta constancias que Trabajador
3 justifiquen el permiso o ausencia Interesado
4 Entrega boleta de permiso al Jefe Inmediato Superior Trabajador
- Interesado
5 Recibe, revisa y analiza boleta de permiso Jefe Inmgmato
- Superior
Si la aprueba da su Wisto Bueno, firma v sella la boleta de Jefe Inmediato
6. permiso en el lugar establecido, pasa a inciso 8. Superior

Si no aprueba la boleta de permiso, informa verbalmente al
r trabajador indicando las razones y devuelve documento, finaliza
proceso

Jefe Inmediato
Superior

Recibe boleta de permiso aprobado por Jefe Inmediato v
8. traslada a Secretaria de Direccion de Recursos Humanos,
adjuntando una copia de la misma

Trabajador
Interesado

Recibe y revisa original de la boleta de permiso, firmada v
o sellada por Jefe Inmediato Superior vy traslada a Director de Secretaria
Recursos Humanos
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Continuacioén de la figura 86.

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS Version

SOLICITUD DE PERMISOS TEMPORALES DE PR-DRHAD-SPT-002
TRABAJADORES MUNICIPALES T T

Director de

10. Firma y sella la boleta de Permiso de Wisto Bueno Recursos

Humanos

Director de

11 Traslada boleta de permiso a Secretaria de Recursos Humanos Recursos

Humanos

1o Recibe boleta de permiso y archiva en el expediente del Secretaria

- trabajador

Diagrama de Flujo
SOUCITUD DE PERMISOS TEMPORALES DE TRABAJADORES MUNICIPALES

. . Director de
Trabajador . Jefe Inmediato

Secretaria - Recursos

Interesado Superior Humanos

.
|

Versién|

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.43. Capacitacion del personal

Para la preparacion y realizacidon de los cursos de capacitacion del
personal municipal se document6é el procedimiento que se muestra en la

figura 87.
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Figura 87. Procedimiento para capacitacion del

personal

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

Viersion

CAPACITACION DEL PERSONAL

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para la planificacion de
capacitaciones en base a los resultados de la evaluacion del desempefio ywo necesidades
del personal de cada una de las areas y de la institucion.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la elaboracion del plan anual de capacitacion en base a los

resultados de

la ewvaluacion del

capacitaciones.

Marco legal:

a. Codigo Municipal

b. Ley de Servicio Municipal

c. Reglamento Interno de Trabajo de la Municipalidad de Jalapa

d. Pacto Colective de Condiciones de Trabajo, entre los trabajadores y la Municipalidad
de Jalapa.

Definiciones:

* CAPACITACION: Es un proceso continuo de ensefianza — aprendizaje, mediante el
cual se desarrolla las habilidades y destrezas de los servidores, gque le permitan un
mejor desempefio en sus labores habituales. Puede ser interna o externa, de acuerdo
a un programa permanente, aprobado y que pueda brindar aportes a la institucian.

desempefio y finaliza cuando se han realizado

las

MNarrativa
MNo. Actividad Responsable
Elabora el plan anual de capacitacion de las areas en base a los resultados .
1 de la evaluacion del desempefio, por solicitud del Gerente Municipal o por DIFE_!C'_tDFE!S
. necesidades gue se presente de capacitacion en cada dreacen la Municipales
institucian
. - - S . Directores
2. Entrega el plan de capacitacion anual por area para revisiony aprobacion Municipales
2 Recibe, revisa, analiza, aprueba y realiza un cronograma de actividades para | Director de Recursos
. el plan anual de capacitacion porarea Humanos
) . - - - Director de Recursos
4. Remite el plan de capacitacion anual por areas para aprobacion Humanos
a. Aprueba plan de capacitacion anual por areas, firmando y sellando el mismo Concejo Municipal
B, Entrega plan de capacitacion anual por dreas para implementacion Concejo Municipal
7 Recibe v remite el plan de capacitacion anual por dreas, para Director de Recursos
. implementacion Humanos
Encargado Unidad
) P . - de Induccién,
8. Coordina la logistica para impartir los cursos Capacitacion y
Desarrollo Personal
Encargado Unidad
s : " de Induccién,
= Convoca a participantes del curso a impartir Capacitacion y
Desarrollo Personal
Encargado Unidad
10 Recibe insumos necesarios para realizar la capacitacion y formatos a utilizar de Induccién,
. en curso: asistencia v registro de entrega de alimentos Capacitacion v
Desarrollo Personal
Encargado de la
- . i . R Unidad de Induccién,
11. Desarrolla las capacitaciones segun corresponda: por areas o institucional Capacitacidn y
Desarrollo Fersonal
Encargado de la
. ; . ; - . Unidad de Induccién,
12. Realiza listado de asistencia de participantes para registro Capacitacion ¥
Desarrollo Fersonal
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Continuacioén de la figura 87.

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

CAPACITACION DEL PERSONAL

X3

Emite informe mensual o bimensual de capacitaciones realizadas con los
resultados obtenidos para el Director de Recursos Humanos

Encargado de la
Unidad de Induccion,
Capacitacion v
Desarrollc Perscnal

14,

Trasladainforme mensual de capacitaciones

Encargado de la
Unidad de Induccidn,
Capacitacion v
Desarrollo Personal

15.

Recibe informe mensual de capacitaciones

Director de Recursos
Humanos

16.

Analiza los resultados obtenidos para considerar en el siguiente programa
anual de capacitacion

Director de Recursos
Humanos

ar.

Emite informe general de capacitaciones realizadas mensualmente con los

resultados cbtenidos para conocimiento del Gerente Municipal y/o Alcalde
Municipal

Director de Recursos
Humanos

Diagrama de Flujo

CAPACITACION DE PERSOMNAL

Directores
Municipales

Director de
Recursos Humanos

Concejo Municipal

Encargado Unidad de
Induccidn, Capacitacidn
v Desarrollo Personal

Wersion |

flid

II m

FiM

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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24.2.4.4. Elaboracion del perfil

puestos

La elaboracion de los perfiles de puestos municipales se documenté

el procedimiento que se muestra en la figura 88.

Figura 88. Procedimiento para elaboracion del perfil de puestos

DIRECCION DE RECURSOS HUMAMNOS

ELABORACION DEL PERFIL DE PUESTOS

Proposito:
Este proceso describe los pasos a seguir para la elaboracion del perfil de puestos de la
rMunicipalidad de Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la elaboraciéon revision de los perfiles de puestos y finaliza
cuando se completa la informacion ¥ se genere la nueva version del perfil de puestos.

Marco legal:
a. Constitucion Politica de la Replblica de Guatemala
b. Cadigo hMunicipal

Definiciones:

= PERFIL DE PUESTOS: Es una recopilacion de requisitos vy calificaciones exigidas
para el cumplimiento satisfactorio de las tareas de un empleado dentro de wuna
institucion; nivel de estudios, experiencia, funciones del puesto.

MNarrativa

No. Actividad Responsable
Rewvisa el listado del manual de especificacion de clases de D:;Ziirosnoge
1. puesios de la municipalidad de Jalapa
Humanos

Si no existe una version inicial del perfil se obtiene la
informacion general del descriptor del puesto.

A, Puesto Funcional

B. Puesto Mominal . .
C. Cadigo Direcciéon de
2. O Dependencia a la que perienece Recursos
E. Ubicacion Humanos
F. Horario

o JdeTe Inmediato

H. Subalternos

I. MNaturaleza del puesto

Direccion de
Recursos
Humanos

Establece la cantidad total de puestos de este tipo que tiene la
3. municipalidad vy la cantidad de puestos disponibles

Identifica los requisitos generales del puesto. oi s d
A Senero reccion e

4. B. Estado ciwil Recursos
C. Edad Humanos

D Nivel academico

Direccion de

5. Define si requiere licencia de conducir v el tipo. Recursos
Humanos

Direccion de
6. Define si requiere vehiculo propio. Recursos
Humanos

Direccion de
7. Establece sirequiere experiencia laboral. Recursos
Humanos

Direccion de
5. Requiere conocimiento de otro idioma. Recursos
Humanos
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Continuacién de la figura 88.

DIRECCION DE RECURSOS HUMAMNOS

ELABORACION DEL PERFIL DE PUESTOS

Direccion de
ol Define las competencias que se requieren para el puesto. Recursos
Humanos
Se completa el perfil de puesto. lo firma v sella. posteriormente Direccion de
10. se traslada para revision al encargado del area del puesto de Recursos
trabajo Humanos
El encargado del area del puesto de trabajo revisa el perfil y si Direccion de
11. esta conforme lo aprueba, firma y sella, caso contrario, devuelve Recursos
el documento con las observaciones gue sugiere para el perfil Humanos
Si existe el perfil se revisa la informacion si cumple con toda la
informacion que requiere el formato del perfil del puesto de
trabajo i Direccion de
12 | A Se verifica el resyltado de la revisior:l Recursos
B. Si falta informacion, se realiza el analisis que se emplea para Humanos
realizar un perfil nuevo
C. Se completa la informacion y se genera la nueva version del
perfil
Modifica el perfil de puesto, lo firma vy sella, posteriormente se Direccion de
13. | traslada para revision al encargado del area del puesto de Recursos
trabajo Humanos
El encargado del area del puesto de trabajo revisa la ) .
. = ) . ) Direccion de
modificacion del perfil v si esta conforme la aprueba, firma vy
14. sella, caso contrario, devuelve el documento con  las Eecursos
observaciones que sugiere para el perfil umanos

Diagrama de Flujo

ELABORACION DEL PERFIL DE PUESTOS

Direccion de Recursos Humanos

\addnl

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.4.5. Descripcién de puestos

Para la descripcion de puestos en la municipalidad de Jalapa se

documento el procedimiento que se muestra en la figura 89.

Figura 89. Procedimiento para descripcion de puestos

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS Wer

DESCRIPCION DE PUESTOS

Propodsito:
Este proceso describe los pasos a seguir para establecer los lineamientos para la
descripcidon de puestos del personal administrativo de la Municipalidad de Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento aplica para todos los puestos administrativos de
Jalapa.

la Municipalidad de

Marco legal:
a. Constitucion Politica de la Republica de Guatemala
b. Cdadigo Municipal

Definiciones:
Minguna

MNarrativa

No. Actividad Responsable
- - Direccion de
Revisa el manual de especificacion de clases de puestos, si Recursos
1. existe una version inicial del descriptor que se desea elaborar
Humanos
. . . . Direccion de
Si no existe una wversidon inicial del descriptor se procede a Recursos
2 establecer el nombre del puesto funcional y nominal
Humanos
Ildentifica la informacion general del puesto conforme el manual Di iGN o
de especificacién de clases vy puestos de la Municipalidad de Ireccion de
5 Jalapa. Recursos
AL Codigo Humanos
B. Rengldon presupuestario
Establece la dependencia y la ubicacién del puesto. jefe Direcciéon de
A inmediato vy los subalternos si aplican, de acuerdo al Recursos
organigrama de la municipalidad _ Humanos
i o Direccion de
Establece el horario laboral de acuerdo a las politicas de la Recursos
5. municipalidad
Humanos
Revisa el manual de la organizacion Yy funciones de la Direccion de
6. municipalidad, legislacidn aplicable para establecer la Recursos
descripcién vy las funciones del puesto Humanos
Direccion de
7. Se obtiene la naturaleza del trabajo Recursos
Humanos
Lista las funciones del puesto determinadas en la Direccion de
5. documentacién analizada v las propuestas por el area gue Recursos
solicita la descripcion del puesto Humanos
Establece las relaciones internas y externas con las gue Direcciédn de
o interactuara frecuentemente el puesto de trabajo al realizar sus Recursos
funciones Humanos
; - . Direccion de
Establece el nivel academico gue requiere la persona que Recursos
10. ocupe el puesto
Humanos
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Continuacién de la figura 89.

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

DESCRIPCION DE PUESTOS PR-DRH-AD-EDP

. . . . - Direccion de
Define el tiempo de experiencia requerido para el puesto de =
11. acuerdo a la descripcion y las funciones a realizar Scursos
Humanos
Define las habilidades, destrezas y actitudes necesarias para el Direccion de
12 Recursos
puesio
Humanos
Define las condiciones de trabajo indicando si el puesto tiene Direccion de
13. riesgos Recursos
a
Humanos
Define condiciones de esfuerzo fisico. indicando si el trabajo se Direccion de
14. realiza de pie, sentado o caminando y si reguiere concentracion Recursos
poca, mediana o alta Humanos
Direccion de
15. Completa la descripcidon de puesto, firma vy sella de Autorizado Recursos
Humanos
Diagrama de Flujo
DESCRIPCION DE PUESTOS
Direccion de Recursos Humanos
O NI )
=
=]
5
=
Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
2.4.2.4.6. Creacion o eliminacion

puestos de trabajo

de

La creacion o eliminacibn de puestos de trabajo se documentd el

procedimiento que se muestra en la figura 90.
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Figura 90. Procedimiento para creacion o eliminacion de puestos de

trabajo

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS Ver

CREACION O ELIMINACION DE PUESTOS DE
TRABAJO

Propodsito:

Este proceso tiene por objeto describir cada uno de los pasos a seguir para la creacion o
eliminacion de un puesto de trabajo dentro de cualguier area de la Municipalidad de
Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la revision de la estructura organizativa para poder crear o
eliminar un puesto de trabajo y finaliza cuando estos hayan sido creados o eliminados.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
MNinguna

Narrativa

No. Actividad Responsable
] Revisa y_anahz_a la estructura organizativa de puestos de trabajo Area interesada
- v su Tuncionamiento actual
Si se necesita crear un puesto de trabajo nuevo, realiza el B
-5 informe técnico estableciendo la descripcion y atribuciones del Area interesada
puesto

Si se necesita eliminar un puesto de trabajo. realiza el informe
5. tecnico indicando las razones y si existiera personal en dicho Area interesada
puesto, propone su reubicacion o eliminacion

Realiza oficio de solicitud de creacidn o eliminacién de puesto

4. de trabajo Area interesada

5 Firma vy sella oficio de solicitud v traslada informe técnico Area interesada
Director de

6. Recibe informe técnico v el oficio de solicitud Recursos
Humanos

! . - L - Director de
Revisa v analiza propuesta de creacion o eliminacion de puesto

7. de trabajo asi como lo que procede Recursos
Humanos
Aprueba o deniega la creacidon o eliminacion del puesto de Dézacdufgodse
8. trabajo solicitado
Humanos
Director de
o Firma y sella de Visto Bueno Recursos
Humanos
Informa al drea correspondiente si su solicitud fue aprobada o Défcaufsrodse
10. | denegada
Humanos
Si fuera creaciéon de puesto de trabajo, revisa vy ajusta la DF;reecctucr:Errodse
11. propuesta de descripcidon y atribuciones del puesto creado
Humanos
Si  fuera eliminacion de puesto de trabajo, coordina los DF;:;aCctucr:SrodSe
12. | movimientos y/o ajustes al personal
Humanos
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Continuacién de la figura 90.

DIRECCION DE RECURSOS HUMAMNOCS

CREACION O ELIMINACION DE PUESTOS DE
TRABAJO

Director de
Recursos
Humanos

Realiza cambios en el Manual de Organizacion y Funciones y
13. Organigrama.

Director de
14 Realiza cambios en el sistema de Recursos Humanos Recursos
Humanos

Actualiza hManual de Organizacion y Funciones y hManual de Director de
15. Mormas. Procesos ¥y Procedimientos en lo gue corresponda w RecCUursos
archiwva Humanos

Director de
16 Realiza revision final v da Wwisto Bueno vy traslada Recursos
Humanos

Recibe, revisa y Autoriza la solicitud de creacion o eliminaciéon

17 de puestos Alcalde PAunicipal

Ciagramnma de Flujo
CREACION O ELIMINACION DE PUESTOS DE TRABA IO

Director de Recursos
Hurmanos

Area Interesada

e )

Alcaldse Municipal

Version|
]
H

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

24.2.4.7. Recepcién de quejas yl/o

reclamos

Para la recepcion de quejas y/o reclamos se documento el procedimiento

gue se muestra en la figura 91.
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Figura 91. Procedimiento para recepcion de quejas y/o reclamos

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS Ver!

RECEPCION DE QUEJAS YO RECLAMOS

Proposito:
Este proceso tiene por objeto describir cada uno de los pasos a seguir cuando un vecino
desea presentar una denuncia o inconformidad relacionado con algln tramite municipal.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la solicitud de queja y/o reclamo por parte del vecino vy
finaliza cuando este ha sido resuelto por parte del Director de Recursos Humanos.

Marco legal:
Minguno

Definiciones:
= DPI: Departamento Personal de ldentificacion

Narrativa

No. Actividad Responsable
1 Presenta su queja wo reclamo sobre su asunto en particular Wecino
2 Recibe |la gueja wo reclamo yitraslada a Director de Recursos Humanos Secretaria
< o = Director de Recursos
3. Recibe el caso para su analisis y resolucian it
. s Director de Recursos
4. Siresuelve el caso, pasaa inciso 6 Elinanss
5 Sino resuelve el caso, lotraslada a Juzgado de Asuntos Municipales e Director de Recursos
2 informa alvecino, finaliza proceso Humanos
# == = - Director de Recursos
(5] Emite Resolucion einforma alvecino ElUmanos
T Recibe notificacion WVecino

Diagrama de Flujo

RECEPCI OMN DE QUEJAS ¥/O RECLAMOS

Director de

wWecino Secretaria Recurs HuMmanos

IO

e o B

a

I3t

\ersicn |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.5. Jalapagua

Para la Empresa Municipal de Agua se documentaron veinte

procedimientos que forman parte del manual de procedimientos elaborado.

24.25.1. Pago de servicio de agua

Para la atencion del pago del servicio de agua se documentd el

procedimiento que se muestra en la figura 92.

Figura 92. Procedimiento para pago de servicio de agua

JALAPAGUA Version |

PAGO DE SERVICIO DE AGUA PR-JPG-SC-PSA-001

Proposito:
Este proceso describe los pasos a seguir para poder realizar los pagos por el servicio de
agua potable.

Alcance: o ) ) o
Este procedimiento inicia cuando el vecino se presenta a realizar el pago por el servicio de
agua potable y finaliza cuando haya cancelado el servicio mensual de agua potable.

Marco legal:
a. Coadigo Municipal

Definiciones:
Minguna

MNarrativa

Mo. Actividad Responsable

Se presenta en ventanilla a realizar el pago respective de Agua Veci
1. Fotable ecine

Werifica informacion en el Sistema GL. ingresando previamente

2. la Clave del Servicio Cajas Receptoras

Indica al vecino, el monto total a cancelar. recibe el dinero vy

3. opera en el sistema Cajas Receptoras

Entrega original del Recibo 7-B; wverificando el nombre del

4. contribuyente v el monto cancelado Cajas Receptoras

5. Recibe el comprobante de Pago VWecino

Al final del dia. realiza procedimiento de Cuadre de ingresos y

6. werificacion de efectivo vy traslada a Encargado de Tesoreria Cajas Receptoras

Rewvisa vy werifica el procedimiento de Cuadre de ingresos

7. percibidos por las cajas receptoras y traslada a Direccidn Encargado de

; . Tesoreria
Financiera
Rewvisa vy werifica el procedimiento de Cuadre de ingresos Director
8. percibidos v coordina traslado de efectivo Financiero
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Continuacion de la figura 92.

JALAPAGUA T

PAGO DE SERVICIO DE AGUA PR-JPG-SC-PSA-001

Diagrama de Flujo

PAGO DE SERVICIO DE AGUA

Vecino Cajas Receptoras Encargado de

Tesoreria

1 2

Directar Financiero

FIN

Version |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.25.2. Recepcién de quejas yl/o
reclamos

Para atender la recepcién de quejas y/o reclamos que se presentan en

Jalapagua se documentd el procedimiento que se muestra en la figura 93.
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Figura 93. Procedimiento para recepcion de quejas y/o reclamos

JALAPAGUA Version

RECEPCION DE QUEJAS Y/O
RECLAMOS

RQR-002

Proposito:

Establecer los lineamientos para recibir, administrar, atender y responder las quejas y/o
reclamos presentados por los vecinos respecto a los servicios gue brinda la empresa
municipal de agua.

Alcance:

Este procedimiento inicia con la presentacion de la gqueja y/o reclamo que realice el vecino
y finaliza con la resolucion o respuesta que la empresa municipal de agua le proporcione
al vecino.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:

=« BITACORA: Libro o sistema donde se registra la informacion de las guejas wo
reclamos recibidos.

= BUZON: Espacio fisico o virtual donde el vecino puede presentar su gueja wo
reclamo.

* QUEJA: Es la manifestacion de inconformidades o disgustos gue se generan por el
servicio brindado al vecino.

= RATIFICAR: Probar o confirmar lo hecho o dicho con anterioridad.

= RECLAMO: Es un descontento generado por el incumplimiento de la calidad del
servicio. tiempo de atencion, cobro del servicio, entre otros.

« SOLUCION: Resolucion o atencién de la queja y/o reclamo.

MNarrativa
No. Actividad Responsable

Presenta la queja yf/o reclamo por cualguiera de las vias
1. | autorizadas por la empresa municipal de agua descrita en el Vecino
apartado de normas.

Registra la gqueja y/o reclamo en la “bitacora de registro de Encargado de
2. guejas y/o reclamos” de la forma descrita en el apartado de atencion al
normas y se indica al vecino el nimero de registro de su gestion. cliente.

Encargado de
Werifica que la queja y/o reclamo recibido tenga toda la B
3| o - atencion al
informacion requerida )
cliente

Encargado de
4. Clasifica las quejas yfo reclamos recibidos. atencian al
cliente

By o o Encargado de
Traslada la documentacion en forma fisica o en forma electronica )
5 ) ) . atencion al
{cuando se implemente un sistema) para su atencién. fent
cliente.

Director (a)
6. | Evalua la procedencia de la gqueja y/o reclamo. Direccién
Comercial
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Continuacioén de la figura 93.

JALAPAGUA fersion
RECEPCION DE QUEJAS Y/O 54
RECLAMOS )
Si es procedente atenderlo y no requiere apoyo legal. 1o envia al Director (a)
T. area que corresponda para su atencion, caso contrario, se Direccion
continua con el paso 13 Comercial
_ _ B . Area
8. Realizan las acciones para dar solucion a la gueja y/o reclamo.
responsable
& Cuando finaliza la atencion de la queja y/o reclamo. realiza el Area
' informe de las actuaciones realizadas. responsable
. ) Area
10. | Traslada el informe ¥ el resultado obtenido.
responsable
Director (a)
11. | Revisa el informe de la atencion de la queja y'o reclamo. Direccion
Comercial
Si no resuelve la queja y/o reclamo, se da un plazo al area Director (a)
12. | responsable para finalizar el proceso continua paso &, caso Direccion
contrario continua con el paso 15 Comercial
Si la atencion de la queja y/o reclamo requiere apoyo legal. se Director (a)
13. | traslada el caso a la Gerencia y continua con el paso 17. caso Direccion
contrario continua paso 6. Comercial
Encargado de
Elabora la respuesta con las razones por las cuales no fue B
14. _ _ . atencion al
atendido la queja yfo reclamo presentada por el vecino. _
cliente.
15 Traslada la documentacion para emitir la respuesta informando Area
" | al vecino gque queja yo reclamo fue atendida. responsable
Encargado de
16. | Motifica al vecino la respuesta de su gqueja y/o reclamo. atencion al
cliente.
Revisa la queja ywo reclamo gue se considera requiere apoyo c ¢
erente
17. | legal y si esta de acuerdo da la aprobacion para el traslado al
o General
Juzgado Municipal.
) ) o ) ) Encargado de
Cierra la queja y/o reclamo en la “bitacora de registro de guejas i
18. atencion al
y/o reclamos”
cliente.
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Continuacién de la figura 93.

JALAPAGUA

Version

RECEPCION DE QUEJAS Y/O

PR-JPG-5C-RQR-002
RECLAMOS '
Diagrama de Flujo
RECEPCION DE QUEJAS ¥/O RECLAMOS
Encargada de Director (a) ;
Wecino Atencion al Direccion = Area bl gerente;
Cliente Comercial esponsable enera
= ]
T o]
MO MO
e
S | .
T —1 ]
168
17
= 18
=
o
= FiN

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacioén de la figura 93.

JALAPAGUA
RECEPCION DE QUEJAS Y/O e A
RECLAMOS it

3.

4.

5.

Normas:

Las quejas y/o reclamos se pueden realizar de forma presencial. por escrito. correo
electronico, wia telefonica o en redes sociales gue tenga a disposicion la empresa
municipal de agua.

Si la gqueja y/o reclamo se realiza en forma:

a. Presencial el vecino debe presentarse a la ventanilla de atencion al cliente de
la empresa municipal de agua, v el colaborador que lo atienda debe llenar el
formulario RQRJPG-0001 v entrega codo con el ndmero de registro
asignado.

b. Escrita el vecino debe llenar el formulario RQRJPG-0002, recorta el namero
de registro del formulario y deposita el formulario en el buzon de quejas gue
se encuentra en las instalaciones de la empresa municipal de agua.

c. Telefdonica debe llamar al teléfono 3606-2629, v el colaborador que lo atienda
debe llenar el formularic RQRJPG-0003 e indicar al wvecino el ndmero de
registro asignado.

d. Electronica debe enviar un correo  electronico a la  direccion
aguamunijalapa@gmail.com, la redaccion es libre y debe indicar como
minimo la descripcion del servicio recibido, la fecha y se registra en el
formulario RQRJPG-0004 y se envia correo electronico de respuesta
indicando el niumero de registro asignado.

e. Utilizando las redes sociales, cuando la empresa municipal de agua las
ponga a disposicion, debe enviar la descripcion del servicio recibido y la
fecha y se registra en el formulario RQRJPG-0005 y se envia mensaje de
respuesta con el numero de registro asignado.

Las guejas yfo reclamos tendran un numero de registro que se conforma de la
farma siguiente: RARJPG-XxXXX-aaaa, donde:

= RORJPG: Recepcion de quejas y/o reclamos de la empresa municipal de
agua por tipo de presentacion.

o OO0 nOmero correlativo de queja y/o reclamo.

= Aaaal afio

Para que la queja yo reclamo sea atendido debe indicar como minimo la
descripcion y fecha en la cual se brindd el servicio del cual el vecino no esta
conforme. Caso contrario no se atendera y se informara al wvecino la causa de la
improcedencia.

Toda queja yo reclamo presentado sera tomado como confidencial conforme al
articulo 22 numeral 6 de la Ley de Acceso a la Informacion Plblica vy se asegurara

la exactitud e integridad de la informacién.
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Continuacioén de la figura 93.

JALAPAGUA

RECEPCION DE QUEJAS Y/O
RECLAMOS

6. Todas las quejas y/o reclamos seran registrados en la “bitacora de registro de
quejas yo reclamos” en la hoja electronica o en la aplicacion informatica que en su
momento se implemente, de la Torma siguiente:

a. Cuando se reciban en forma presencial, via telefdnica o por las redes virtuales el
registro debe hacerse el dia que se reciben.

b. Cuando se reciban por correo electronico como maximo al dia siguiente de
recibido el correo.

c. Los qgue se reciban por medio del buzdn, se registraran los dias lunes por la
marfiana.

7. La atencion y respuesta de las qguejas y/o reclamos se debe realizar en un plazo
maximo de 10 dias habiles a partir del dia que se registren en la bitacora.

&. El cumplimiento de las normas establecidas es responsabilidad del personal
encargado de la atencidn de las guejas ywo reclamos de la empresa municipal de
agua. En el caso de incumplimiento, se informara al area de Recursos Humanos
para que se proceda conforme corresponda.

Formato Quejas y/o Reclamos

RQRJPG-0001

presenciales
DE JALAPA:-
MNOMBRE:
DPI- | TELEFOQMO-
DIRECCION:
CORRED ELECTROMICO:
QUEJ A | RECLAMO:

DESCRIPCION DE LOS HECHOS:

FECHA DE LOS HECHOS: _ _ f !

PETICIOMN QUE SE REALLZA:

| MNOMBRE QUIEMN ATIEMNDE: |

| OBSERVACIONES: |

| FIRMA DEL WECINO: | HUELLA DIGITAL DEL
WECIMGD:
| FECHA DE PRESENTACION: __ {5 |
COMPROBANTE: QUEJA YD ROQRJPG-0001 | RQRJP G000 2021
RECLAMO PRESEMCLAL
JALAPAGIA FECHA DE PRESEMNTACION: 7/ f_
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Continuacion de la figura 93.

Formato Quejas y/o Reclamos

por buzén RQRJPG-0002

(= =N TN

MNOMBRE:

DRI | TELEFOMNO:

DIRECCHCMN:

CORREO ELECTROMICC:

QUE A | RECLAMO:

DESCRIPCION DE LOS HECHOS:

FECHA DE LOS HECHOS: _ _ f f

PETICION QUE SE REALLZA:

OBSERVACIOMNES:

| FIRMA DEL WECIMNO: | HUELLA DIGITAL DEL
WECIMND:
| FECHA DE PRESEMNTACION: __ / __ § |
COMPROBANTE: QUELS vIO RQRJPG-0002 | RQRJPG-0001-2021
RECLAMO POR BUZOMN
JALAPAEUA, FECHA DE PRESEMNTACION: ¢ ¢

Formato Quejas y/o Reclamos

wvia telefonica S i

D E 0 Lo P 5,

MOMBRE:

DPI- | TELEFOMNO:

DIRECCIOMN:

CORREO ELECTROMICO:

QUEJA: | RECLAMO-

DESCRIPCION DE LOS HECHOS:

FECHA DE LOS HECHOS: __/_ 7

PETICIONM QUE SE REALIZA:

| MOMBRE QUIEMN ATIEMDE:

| OBSERVACIOMES:

| FECHA DE PRESEMNTACIOMN- i ! |

| HORA DE PRESEMNTACIOM:
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Continuacion de la figura 93.

o Formato Quejas y/o Reclamos

e il RQRJPG-0004
. via correo electronico =

DE JAL-APA:

MOMBRE:

DPI: |TELEFONO:

CORREO ELECTROMICO:

QUE A | RECLAMO:

DESCRIPCION DE LOS HECHOS:

FECHA DE LOS HECHOS: __ 7/

PETICION QUE SE REALLZA:

| OBSERVACIOMES:

| MOMBRE QUIEN LD REGISTRA:

| FECHA DE PRESENTACION: __ - |

L s Formato Quejas y/o Reclamos

z 2 RQRJPG-0005
- via redes sociales 2
DE JALAPS
NOMBRE:
DPI: | TELEFOMNO:
CORREQ ELECTROMICO:
FACEBOOK: | |WHATSAF'F': | |TELEGRAM:
QUEJ A | RECLAMO:

DESCRIPCION DE LOS HECHOS:

FECHA DE LOSHECHOS: _ _/f_ _f

PETICION QUE SE REALIZA:

| OBSERVACIOMES:

| MNOMBRE QUIEM LO REGISTRA:

| FECHA DE PRESENTACION: - |
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Continuacién de la figura 93.

e fm

ot JALAFA

Bitacora de Registro de
Quejas y/o Reclamos

Mo, 0001

Resuglo | Trasladado | Finsizado

Fechade
de
alencicn

Fechade
iicio dé
atencién

@ | R |Registro

No.

= Reclamg

Q= Cueja R
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Continuacion de la figura 93.

e B Modelo de Respuesta a Quejas Mo, 0001
e wio Reclamos No Atendidos =
Jalapa. de de

Sefor (a):

Direccion:

Quegja vwo Reclamo Mo

Estimado wvecinao {(a):

En atencian a la <=queja ywo reclamo= presentado el dia

por este medio hacemos de su conocimiento que Nno se ha atendido su

gestiaon debido a

Fara continuar su tramite debera

Sin otro particular.

Atentamente.

Mombre v firma quién atendid el caso

Modelo de Respuesta a Quejas
wio Reclamos Atendidos

Mo, 0001

o L, P o,

Jalapa, de de

Seffor (a):

Direccidan:

Queja yo Reclamo MNo.

Estimado wvecino (a):

En atenciéan ala <queja y/o reclamo>= presentado el dia

con las acciones siguientes:

por este medio hacemos de su conocimiento que se ha atendido su gestidon,

Sin otro particular,

Atentamente,

Mombre v firma gquién atendid el caso
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Continuacion de la figura 93.

Seguimiento a Quejas y/o

Reclamos Haa: O

D E J8La P8

QUEJA: | RECLAMO:

| No. RQRJPG — 0001 - 2021 |

|FEDHADEA5|GNAE.|DN: i |

| FECHA DE INFORME: i |

| FINALIZADO:

ACCIOMES REALIZADAS:

EMN PROCESO:

MOTIVOS DEL ATRASO:

| NOMBRE DE QUIEN INFORMA: |

| FIRMA: |

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

2.4.2.5.3. Tramite de reconexion del
servicio de agua por

suspension voluntaria

Para atender las solicitudes de reconexién del servicio de agua por
suspension voluntaria se documentd el procedimiento que se muestra en la

figura 94.
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Figura 94. Procedimiento para tramite de reconexion del servicio

agua por suspensioén voluntaria

de

JALAPAGUA Version |

TRAMITE DE RE-CONEXION DEL SERVICIO
DE AGUA POR SUSPENSION VOLUNTARIA

Propésito:

Este proceso de re-conexion del servicio de agua por suspensidn voluntaria establece los
pasos a seguir para dar seguimiento y resolucion a las solicitudes de los vecinos e
interesados relacionados a la re-conexidén del servicio de agua.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la solicitud del vecino para la re-conexion de servicio de
agua potable y finaliza cuando ya se ha hecho la re-conexion del servicio de agua.

Marco legal:
a. Consfitucion Politica de la Republica de Guatemala
b. Coadigo Municipal

Definiciones:

+ AGUA POTABLE: Se llama agua potable al agua dulce que fras ser sometida a un
proceso de potabilizacion se convierte en agua potable, gquedando asi lista para el
consumo humano.

+ RE-CONEXION: Es el restablecimiento del servicio de acueducto a un inmueble al
cual se le habia sido cortado.

Narrativa
No. Actividad Responsable
1. Se acerca a solicitar informacién Vecino

Asistente de
Registro y Control

Verifica la cuenta corriente en el sistema vy le indica al vecino el monto
2. acancelar por la re-conexion del servicio de agua potable

Cancela en ventanillas de cajas municipales, por re-conexion del

3 o Vecino
- servicio de agua

Asistente de

4 Emite orden de re-conexion del servicio de agua Registro y Control

Traslada a Direccion Comercial para revision y autorizacion de orden

Asistente de

5. de re-conexion del servicio de agua Registro y Contral
Director (a) de
5 Recibe, revisa y autoriza orden de re-conexion del servicio de agua Direccion
Comercial
Encargado de
7 Ejecuta la re-conexion del servicio de agua Cortes y

Reinstalaciones
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Continuacioén de la figura 94.

JALAPAGUA

TRAMITE DE RE-CONEXION DEL SERVICIO PRJPG.-SC.ROX 003
DE AGUA POR SUSPENSION VOLUNTARIA RSl

g Archiva expediente

Asistente de
Registro y Control

Diagrama de Flujo

TRAMITE DE RE-CONEXION DEL SERVICIO DE AGUA POR SUSPEMNSION

VOLUNTARIA
] Director (a) Encargado de
: Asistente de ] L
Vecino Registro y Control Direcci an _ Cortes_},.r
Comercial Reinstalaciones

IMICICH

1

!

Kl

Versidn |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.5.4. Tramite de suspension

voluntaria del servicio de agua
potable

Para atender los tramites de suspension de voluntaria del servicio se
documento el procedimiento que se muestra en la figura 95.
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Figura 95. Procedimiento para tramite de suspension voluntaria del

servicio de agua potable

JALAPAGUA Version

TRAMITE DE SUSPENSION VOLUNTARIA DEL
SERVICIO DE AGUA POTAEBLE

Propdsito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir cuando un vecino solicita la
suspension del servicio de agua potable.

Alcance:
Este pI’OCEdimIEI"IT_O inicia con la solicitud del vecino para la SUSpEI"ISifm voluntaria del
servicio de agua potable y finaliza cuando ya se ha realizado la suspension del servicio.

Marco legal:
a. Cddigo Municipal

Definiciones:

Minguna
Narrativa
No. Actividad Responsahle
Se dirige a la ventanilla de Atencion al Cliente a solicitar suspension Vecino
1. voluntana del servicio de agua potable
Traslada la solicitud a Registro y Control para que proceda con el Encargada de
2 tramite requendo Atencion al Cliente
3 Verfica en el sistema que el vecino este al dia con sus pagos A_smtente de
- Registro y Control
Imprime orden de pago Asistents de
4. P pag Registro y Control
5 Cancela en ventanillas de cajas municipales, si tuviese alguna deuda Vecino

Pasa a Atencion al Cliente para que le emitan orden de suspension

6. fisica del servicio de agua Vecino
Traslada solicitud de Tramite de Suspension Voluntana de Servicio de Encargada de
T. Agua Potable a Direccion Comercial Atencion al Cliente

Director (a) de

a Recibe, revisa y traslada solicitud a Cortes y Reinstalaciones Direccion
Comercial
Recibe solicitud para la suspension del servicio de agua y coordina Cortes y

9. para la ejecucion del mismo Reinstalaciones

Encargado de
Cortes y
Reinstalaciones

Ejecuta la solicitud de suspension del servicio de agua y traslada a
10. | Registro y Control
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Continuacioén de la figura 95.

JALAPAGUA Version
TRAMITE DE SUSPENSION VOLUNTARIA DEL PR-IPG-SCTSV-004
SERVICIO DE AGUA POTABLE o ST
Recibe solicitud de suspension del servicio de agua y traslada a Asistente de
11. Direccion Comercial Registro v Control
Director (a) de
12. Se procede a suspender en el sistema Direccion
Comercial
13 Se archiva expediente

Asistente de
Registro vy Control

Diagrama de Flujo

TRAMITE DE SUSPENSION VOLUNTARIA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

Encargada Aziztente de Director (a} Cortes Encargado de
Wecino Atencion al Registro v Direccion Rein stalaci?:lrn es Cores vy
Cliente Control Comercial

Reinstalaciones
IMICIOD

L
_.|?

el

Yersion |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.5.5. Traspaso de titulo de agua

Para atender las solicitudes del traspaso del titulo de agua se documento
el procedimiento que se muestra en la figura 96.
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Figura 96.

Procedimiento para traspaso de titulo de agua

JALAPAGUA

TRASPASO DE TITULO DE AGUA

Proposito:
Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir cuando un vecino o empresa
salicita traspaso de titulo de agua.

Alcance:
Este procedimiento inicia cuando se solicita hacer un traspaso de titulo de agua vy finaliza
cuando el vecino o empresa recibe el expediente del nuevo traspaso del titulo de agua.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
MNinguna
MNarrativa
No. Actividad Responsable
1 Se dirige a la ventanilla de Atencion al Cliente a solicitarun Traspaso de Ve
5 titulo de agua
> Traslada la solicitud a la Direccion Comercial para gue proceda con el tramite Encargada de
= reguerido Atencion al Cliente
. 5 = - - Asistente de
3. Recibe solicitud de Traspaso de titulo de agua de parte de Atencion alcliente | L. e "o oo
- . = - : s Asistente de
4. Solicita expediente de Titulo de Agua del solicitante a Registro v Control Direccian Cormercial
: 2 2 i = Asistente de Registro
L% Revisa expediente e ingresa solicitud a sisterma GL ¥ Contral
6. Realiza ancotaciones yrazona en el libro de control de expedientes #sistentexderkie grsiro
vy Control
. . . Asistente de Registro
7. Realiza razonamiento en titulo de agua v Control
8. Ingresa solicitud a sistema GL v realiza cambios en el sistema #sistente de Registro
v Control
o ) . - Asistente de Registro
= Verifica informacion modificada v Control
. . . Asistente de Registro
10. Emite, imprime v entrega orden de pago v Control
11. Recibe orden de pago Wecino
Realiza el pago en ventanillas de cajas municipales presentando orden de .
12. pago vy efectivo Wecino
13, Recibe orden de pago, efectivo y opera en caja latransaccion solicitada Cajas Receptoras
14, Ean;r;ega recibo de cajas municipales como constancia de haber efectuado el Cajas Receptoras
15. Presenta el recibo de pago y entrega documentos del tramite realizado Wecino
. Asistente de Registro
16. Recibe documentos v Control
. . . . Asistente de Registro
7. Realiza anotaciones en el Libro de control de expedientes ¥ Control
18 Solicita firma de recibido en el libro de control de expedientes, realiza cambio | Asistente de Registro
. en el sisterma v Control
19, Firma de recibido Vecino
20 Traslada expediente para autorizacidon deltraspaso de titulo de agua a Asistente de Registro
. Direccion Comercial v Control
. . . - Director (a) de
21. Recibe, Revisa v Autoriza el Traspaso de titulo de Agua Direccién Comercial
35 Traslada expediente para Aprobacion del Traspaso de titulo de agua a Director {a) de
. Gerente General Direcciégn Comercial
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Continuacioén de la figura 96.

JALAPAGUA

TRASPASO DE TIiTULC DE AGUA

23. Recibe, Revisa v Aprueba el Traspaso de titulo de agua Gerente General
54 Traslada Aprobacion del expediente de traspaso de titulo de agua a Registro Secretaria Gerente
. v Control General
25, Recibe expediente de Traspaso de titulo de agua y entrega a vecino AS'Ste;'thdﬁtE?g'Stm
26. Recibe documentacion de Traspaso de titulo de agua Wecino
. " Asistente de Registro
27. Archiva expediente v Control
Diagrama de Flujo
TRASPASCO DE TITULDO DE AGUA
Encargada Asistente Asistente e Director (a) - Seocretaria
WVedno de Atencion Direccion de Registro - e Drireccién g:EntEl Gerente
al Client= Comercial v Control eoceptoras Comercial nera Senaral

THCEHA

iy
-

R

=

iy
] L]

18

-
o
[

= -

2 5

:
I

27

Version |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.5.6. Lectura de contadores

Para la obtencion de la informacion para el cobro del consumo de agua

potable se documento el procedimiento que se muestra en la figura 97.

Figura 97. Procedimiento para lectura de contadores

JALAPAGUA Wel

LECTURA DE CONTADORES PR-JPG-SC

Propoasito:

Este proceso tiene como objeto especificar los pasos a seguir para que se pueda realizar
la lectura de contadores y asi llevar un control del consumo de agua de los diferentes
wvecinos.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la generacion de listados de usuarios del municipio de
Jalapa y finaliza cuando ya se han realizado las lecturas de contadores asignadas.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
MNinguna

Narrativa

No. Actividad Responsable
Director (a) de
1 Genera del sistema GL los listados de usuarios para lectura Direccion
Comercial

Director (a) de
Direccian
Comercial

Imprime y clasifica los listados de usuarios para lectura por
2. zonas que integran el municipio de Jalapa

Director (a) de
Direccian
Comercial

Informa al encargado de cuadrilla de lectores para que se
3. presenten a recibir los listados respectivos

Encargado de
Cuadrilla de
Lectores

Se presenta a recibir los listados de usuarios para lectura, para
4. toma de consumo de agua

Encargado de
5. Realiza el levantamiento de datos Cuadrilla de
Lectores

Encargado de
6. Traslada la informacion recopilada a la Direccion Comercial Cuadrilla de
Lectores

Director (a) de
Direccidn
Comercial

Recibe y da Visto Bueno de la informacion recopilada y elabora
[ cuadro de informacion digital de cada sector
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Continuacioén de la figura 97.

JALAPAGUA

LECTURA DE CONTADORES PR-JPG-S

e Ingresan. registran v cargan lecturas en sistema GL Chaaciillay de

Lectores

Asistente de
a. Archiva la informacion Registro vy
Control

10. | Archiva rutas

Cuadrilla de
Lectores

Diagrama de Flujo

LECTURA DE CONTADORES

Director {a) Encargado : Asistente de
Direccion Cuadrilla de CEZS{SL%SE Registro v
Comercial Lectores Control

IS Oy

T

*

|
:

a =]
= |

Version |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.5.7. Suspensién de servicio de

agua por falta de pago

Para realizar el proceso de suspension del servicio de agua por falta de
pago se documento el procedimiento que se muestra en la figura 98.
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Figura 98. Procedimiento para suspension de servicio de agua

por falta de pago

JALAPAGUA

Version

SUSPENSION DE SERVICIO DE AGUA POR
FALTA DE PAGO

Propdsito:

Este proceso tiene como objeto especificar los pasos a seguir para la suspension de
servicio de agua por Talta de pago.

Alcance:

Este procedimiento inicia con la solicitud del wecino para la suspension del servicio de
agua por falta de pago vy finaliza cuando se ha ejecutado la suspension del mismo.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:

minguna

Narrativa
No. Actividad Responsable
1. Se presenta a solicitarinformacion “Wecino
2 Leindica que debera estar al dia en sus pagos, para gue el servicio sea Encargada de

suspendido Atencion al Cliente

2 Cancela enventanilla de cajas municipales, si existiera deuda y por

suspension de servicio de agua potable Vecino

4. Emite orden de suspension de servicio de agua potable A9|ste;t§§|§tr§|eg|stro
L Coordina la suspension de servicio de agua potable Dirg)érc?g}tﬂotr:(oar%‘;?cial
. . - . Encargado de Cortes
6. Ejecuta la suspension fisica del servicio de agua porfalta de pago v Reinstalaciones
Director {a) de
7. Realiza la suspension del servicio de agua en el sisterna Direccion Comercial /

Asistente de Registro
v Control

Diagrama de Flujo

SUSPEMSION DE SERVICIO DE AGUA POR FALTA DE PASO

Drirector (a}

Version |

Encargada Asistente de Drirector (@) Encargado de D reccion
“ecino Atencion al Registro w Direccidn Cortes v Comercial §
Cliente Control Comercial Reinstalaciones Asistente de
Registro v Control
]
I
3 |I El ] II || & T

FiN

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.5.8. Contrato de agua potable

Para autorizar los contratos de agua potable se documentd

procedimiento que se muestra en la figura 99.

Figura 99. Procedimiento para contrato de agua potable

el

JALAPAGUA

CONTRATO DE AGUA POTABLE

Proposito:

Este proceso tiene como objeto especificar los pasos a seguir para el tramite por el cual
una persona solicita el servicio de agua potable para un inmueble, para uso domestico,
publico, comercial, industrial, especial, lotificaciones y colonias.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la solicitud revision de los documentos de la instalacion del
nuevo servicio de agua potable y finaliza cuando se aprueba el contrato de agua.

Marco legal:
a. Constitucidon Politica de la Republica de Guatemala
b. Codigo Municipal

Definiciones:

« AGUA POTABLE: Se llama agua potable al agua dulce que fras ser sometida a un
proceso de potabilizacion se convierte en agua potable, quedando asi lista para el
consumo humano.

s CONTRATO: Se trata de un acto privado entre dos o mas partes destinado a crear
obligaciones y generar derechos.

Narrativa
No. Actividad Responsable
Documentos previos de Procedimiento de Instalacion de nuevo Asistente de
1. servicio de agua potable (PR-JPG-SC-SAP-018) Registro y Control
. - Asistente de
2 Verifica que el expediente este completo Registro y Control
Revisa y Autoriza Contrato de Agua Potable y traslada a Gerente Director {a.l) de
3. Direccion
General .
Comercial
4 Recibe, revisa y aprueba Contrato de Agua Potable y traslada a Gerente General
- Registro y Control
. Asistente de
5. Ingresa al Sistema GL Registro y Control
. . . Asistente de
3 Asigna tarjeta, creando notas de debito Registro y Control
. Asistente de
7 Emite orden de pago Registro y Control
g Cancela en ventanillas de cajas municipales Vecino

221



Continuacién de la figura 99.

JALAPAGUA Version |
CONTRATO DE AGUA POTABLE PR-JPG-SC-CAP-008
9. Anota en el ibro de control interno Asistente de

Registro y Control

- - Asistente de
10. | Archiva el expediente Registro y Control

Diagrama de Flujo

CONTRATO DE AGUA POTABLE

Asistente de Director (a) Gerente
Registro y Direccidén General Vecino
Control Comercial

INICIO

(HH

3 4
> ] 1?

[}

—

A

L

Version |
1
z

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.5.9. Cortes de servicio de agua

potable por deuda

Para realizar los cortes de servicio de agua potable por deuda se
documento el procedimiento que se muestra en la figura 100.
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Figura 100. Procedimiento para cortes de servicio de agua

potable por deuda

JALAPAGUA Versién |

CORTES DE SERVICIO DE AGUA
POTABLE POR DEUDA

PR-JPG-SC-CRT-009

Propésito:
Este proceso tiene por objeto describir las actividades a realizar para ejecutar los cortes de
servicio de agua potable.

Alcance:

Este procedimiento inicia cuando el asistente de registro y control revisa e imprime listado
de los vecinos morosos y finaliza cuando se han realizado los cortes de servicio de agua
potable.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
Ninguna

Narrativa

No. Actividad Responsable

Asistente de
Registro y
Control

Revisa en el Sistema GL, que usuarios se encuenfran morosos
1. | en el servicio de agua potable

Asistente de
2 | Imprime listado de usuarios morosos Registro y
Control

Director {a) de
Direccidén
Comercial

Revisa y autoriza el corte de servicio de agua potable en
3. | servicios morosos

Director (a) de
Direccion
Comercial

Coordina para realizar los cortes de agua potable y traslada a
4. | Cortes v Reinstalaciones

Encargado de
5 Ejecuta los cortes de servicio de agua potable Cortes y
Reinstalaciones

Encargado de
g | Traslada y entrega Cortes realizados a Direccion Comercial Cortes y
Reinstalaciones

Recibe y revisa los Cortes realizados para ingresarlos al Director (a) de
' : . S
sistema Direccién
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Continuacioén de la figura 100.

JALAPAGUA Version |
CORTES DE SERVICIO DE AGUA PR-JPG-SC.CRT-009
POTABLE POR DEUDA S s
Comercial

Asistente de
a8 Toma nota de los cortes realizados y archiva Reqgistro y
Control

Diagrama de Flujo

CORTES DE SERVICIO DE AGUA POTABLE POR
DEUDA
Asistente de Director (a) Encargado de
Registro y Direccion Cortes vy
Control Comercial Reinstalaciones
1
1
2 - 3
Y | 5

8 - 7 - 6

8 =

=

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.5.10. Reinstalacion de servicio de

agua potable por corte

Para la reinstalacion del servicio de agua potable por corte se documenté

el procedimiento que se muestra en la figura 101.
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Figura 101.

agua potable por corte

Procedimiento para reinstalacion de servicio de

JALAPAGUA

REINSTALACION DE SERVICIO DE AGUA
POTABLE POR CORTE

Propodsito:
Este proceso de reinstalacion de servicio de agua potable por corte establece los pasos a
sequir para dar seguimiento y resolucion a las solicifudes de los vecinos e interesados
relacionados a la reinstalacion de servicio de agua.

Alcance:

Este procedimiento inicia con la solicitud del vecino para la reinstalacion de servicio de
agua potable y finaliza cuando ya ha sido reinstalado el servicio de agua potable.

Marco legal:
a. Constitucion Politica de la Republica de Guatemala
b. Cddigo Municipal

Definiciones:

¢« AGUA POTABLE: Se llama agua potable al agua dulce gue tras ser somefida a un
proceso de potabilizacion se convierte en agua potable, quedando asi lista para el
consumo humano.

e CORTE: Interrupcion del servicio que implica la desconexion o taponamiento de la
acometida, instalando un dispositivo gue impide el flujo de agua al inmueble.

* RECONEXION: Es el restablecimiento del servicio de acueducto a un inmueble al cual
se le habia sido cortado.

Narrativa

No.

Actividad

Responsable

1.

Se presenta a la oficina a solicitar informacion

Vecino

Informa al vecino que debe cancelar la deuda por el servicio de agua

Asistente de

2. y la cantidad de (Q. 60.00), por re-conexion del servicio Registro y Control
Cancela en ventanillas de cajas municipales la deuda por el servicio .
3 - L - Vecino
de agua y por la reinstalacion del mismo
i i . i . . Asistente de
4. Recepcionalos recibos de caja y emite orden de reinstalacidon Registro y Control
Traslada orden de reinstalacién a Direccidn Comercial para su Asistente de
5. Autorizacian Registro y Control
. . . . . . . Director (a) de
Recibe, Revisa, Firma y Sella la Autorizacion para la Reinstalacion del Di -
6. Servicio de Agua Potable Ireccion
Comercial
- Coordina y traslada la orden de reinstalacion del servicio de agua a Director (a) de

Encargado de Cortes y Reinstalaciones

Direccion

225




Continuacion de la figura 101.

JALAPAGUA

REINSTALACION DE SERVICIO DE AGUA PR-J
POTABLE POR CORTE s

Comercial

Ejecuta la Reinstalacion del servicio de agua

Encargado de
Cortes vy
Reinstalaciones

Recibe y archiva orden gjecutada

Encargado de
Atencion al Cliente

Diagrama de Flujo

REINSTALACION DE SERVICIO DE AGUA POTABLE POR CORTE

Asistente de Director (a) Encargado de
Vecino Registro vy Direccidén Cortes v
Control Comercial Reinstalaciones
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Fir

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.5.11.

Rectificaciéon de

exceso

lectura por

Para realizar la rectificacion de las lecturas de consumo por exceso se
documento el procedimiento que se muestra en la figura 102.
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Figura 102. Procedimiento para rectificacion de lectura por exceso
JALAPAGUA Version |
RECTIFICACION DE LECTURA POR EXCESO | PR-JPG-SC-RLE-011
Propdsito:

Este proceso describe los pasos a seguir para realizar correctamente una rectificacion de
lectura por exceso.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la solicitud del vecino para una rectificacion de lectura por
exceso y finaliza cuando este haya sido solucionado correctamente.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
Ninguna.

Narrativa

No.

Actividad

Responsable

1.

Se presenta a solicitar revision de lectura del contador de agua
potable

Vecino

Toma datos de la direccion exacta y clave del servicio de agua

Encargada de

2. potable Atencion al Cliente
3 | Notifica a Direccion Comercial AtE;;g;g:Idgliite
Recibe, revisa y traslada la notificacion de Rectificacion de lectura por Dlgptor {.E,l) de
4. | exceso a Cortes y Reinstalaciones Cclzrr%?;ggl
Recibe la notificacion y se presenta al inmueble, tomando nota de la Encargado de
5 | lectura actual, estado del contador, revisa que no existan fugas Cortes y
internas y el nimero de habitantes en el domicilio Reinstalaciones
Encargado de
g | Traslada reporte de revision a Encargada de Atencidn al Cliente Cortes y
Reinstalaciones
. L, . . .. . Encargada de
7 | Recibe el reporte de revision y notifica a Direccion Comercial Atencion al Cliente
i . Encargado de
Llena el formulario de control interno de excesos de agua, en base al Cont
8. reporte presentado [ones y
Reinstalaciones
9 Existe exceso correcto, se verifica y se determina o no, una Director (a) de

regulacion del costo y pasa a inciso 11, si no existe exceso, pasa a

Direccion
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Continuacion de la figura 102.

JALAPAGUA Version |
RECTIFICACION DE LECTURA POR EXCESO | PR-JPG-SC-RLE-011

inciso 10 Comercial
. . . . —_ Asistente de
10 Procede a solucionar en el sistema inmediatamente y finaliza .
- Registro y Control
11 Cancela el consumo en ventanillas de cajas municipales y finaliza Vecino

Diagrama de Flujo

RECTIFICACION DE LECTURA POR EXCESO
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Vecino Atencion al Direccién Cortesy Registro y
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.5.12. Fuga de agua en el contador

La atencidbn de los reportes de fuga de agua en el contador se
documento el procedimiento que se muestra en la figura 103.
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Figura 103. Procedimiento para fuga de agua en el contador

JALAPAGUA

FUGA DE AGUA EN EL CONTADOR

Proposito:

Este proceso de fuga de agua en el contador tiene por objeto definir como se resuelven las
fugas reportadas que ameriten la limpieza, correccion o reparacion de un problema
denunciado por algun vecino.

Alcance:
Este procedimiento inicia cuando se reporta una fuga de agua por parte de algun vecino y
finaliza cuando haya sido reparada la fuga de agua en el contador.

Marco legal:

a. Codigo Municipal

b. Reglamento para la Administracion y Prestacion del Servicio de Abastecimiento de
Agua y Alcantarillado del Municipio de Jalapa

Definiciones:
MNinguna.

MNarrativa

MNo. Actividad Responsable
1. Se presenta a reportar el problema Wecino
; - i Encargada de
2. Toma la direccion exacta vy clave del servicio de agua potable Atencian al Cliente
2 Emite orden para revision del contador de agua potable vtraslada a Encargada de
. Direccion Comercial Atencion al Cliente
4 Recibe, revisay coordina orden para revision del contador a Cortes y Director {a) de
. Reinstalaciones Direccién Comercial
. o Encargado de Cortes
5. Recibe orden para revision del contador v Reinstalaciones
. Encargado de Cortes
6. Se presenta a revisary reparar el contador v Reinstalaciones
. . Encargada de
T. Archiva orden de trabajo Atencian al Cliente

Diagrama de Flujo

FUGA DE AGUA EM EL CONTADOR
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

229




2.4.2.5.13. Convenio de pago

Para atender las solicitudes de convenio de pago por el servicio de agua

se documento el procedimiento que se muestra en la figura 104.

Figura 104. Procedimiento para convenio de pago

JALAPAGUA

CONVENIO DE PAGO

Propdsito:

Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para establecer las acciones
para el pago total de deudas vencidas otorgando las facilidades gue regulan la suscripcidn
mediante conwvenios de pago..

Alcance:

Este procedimiento inicia cuando el vecino se presenta a solicitar informacion para hacer
un conwvenio de pago por el servicio de agua w finaliza cuando ha sido aprobado en
conwvenio de pago.

Marco legal:
a. Coadigo Municipal

Definiciones:
= CONVENIO DE PAGO: Es un documento mediante el cual acreedor y deudor llegan a
un acuerdo para saldar una deuda.

MNarrativa

MNo. Actividad Responsable
1. Se presenta a solicitarinformacion Wecino
2. Localiza la tarjeta, le informa al vecino la totalidad de |la deuda Asistente de Registro
w Control
Solicita convenio de pago segldn sus posibilidades Wecino

Director (a) de

4. Rewvisa vy Autoriza el convenio de pago Direccién Comercial

. Director (a) de
5. Traslada convenio de pago a Gerente General Direccion Cormercial
5. Rewvisa v Aprueba el convenio de pago Gerente General
7. Traslada convenio de pago a la Direccidon Comercial para su elaboracion Secretaria

N Director (a) de

2. Elabora el convenio de pago Direccion Comercial
9. Cancela en ventanillas de cajas municipales, |la primer cuota Wecino

Diagrama de Flujo

CONVWERITNOD DE PAGO

Asistents de Director (=)
Wecino Registro w Direccidn g:;ee”rtael Secretaria
Control Cormercial
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2

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.5.14. Mantenimiento de planta de

tratamiento de agua potable

Para el mantenimiento de la planta de tratamiento de agua potable se

documento el procedimiento que se muestra en la figura 105.

Figura 105. Procedimiento para mantenimiento de planta de tratamiento

de agua potable

JALAPAGUA

MANTENIMIENTO DE PLANTA DE :
TRATAMIENTO DE AGUA POTAEBLE

a.
b.

Proposito:

Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para realizar €l mantenimiento
de las plantas de tratamiento de agua potable dentro del municipio de Jalapa.

Alcance:

Este procedimiento inicia con la supervision de las plantas de tratamiento de agua potable
v finaliza cuando este hay sido realizado correctamente.

Marco legal:

Agua vy Alcantarillado del Municipio de Jalapa

Definiciones:

Narrativa

Coadigo Municipal
Reglamento para la Administracion y Prestacion del Servicio de Abastecimiento de

MANOMETRO: Instrumento para medir la presion de los fluidos, principalmente de los
gases.

MNo. Actividad Responsable
1 Realiza supervision en las plantas de tratamiento de Agua Potable. Jefe ZLanAt;uientral
Da indicaciones a Operador de Planta Central de Agua sobre el Jefe Planta Central
2. mantenimiento necesario. de Agua
Recibe instruccion y realiza retro lavado de Planta de tratamiento de
- o , - Operador Planta
3 agua potable cuando el manémetro lo indique segun presioan, Central de Agua
monitoreo de PH vy cloro residual. g
Revisa pericdicamente que el equipo dosificador de quimico esté Cperador Planta
4. trabajando correctamente. Central de Agua
Ordena vy realiza limpieza general en los alrededores de la planta de Operador Planta
=N tratamiento de agua potable. Central de Agua
Completa informacién para que quede registro de lo elaborado en el Operador Planta
G. libro de actas. Central de Agua
Informa al supervisor de planta de tratamiento de agua potable que el Operador Planta
T. mantenimiento fue realizado. Central de Agua
Recibe informacion y supervisa que el mantenimiento de la planta de Jefe Planta Central
&, tratamiento de agua potable haya sido realizado correctamente. de Agua
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Continuacioén de la figura 105.

JALAPAGUA Version

MANTENIMIENTO DE PLANTA DE PRPG.SCMPT.014
TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE ST

Diagrama de Flujo
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.5.15. Inspecciébn o limpieza de

tragantes y pozos de visita

Para la inspeccion o limpieza de tragantes y pozos de visita se
documento el procedimiento que se muestra en la figura 106.
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Figura 106. Procedimiento parainspeccion o limpieza de tragantes y
pozos de visita
JALAPAGUA Version |
INSPECCION O LIMPIEZADE TRAGANTES Y | oo 56 scNS.015
POZOS DE VISITA ‘
Propoésito:

Este proceso tiene por objeto especificar los pasos a seguir para realizar inspeccion o
limpieza de tragantes y de los pozos de visifa.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la solicitud emitida por el Gerente General para realizar la
inspeccion o limpieza de fragantes y pozos de visita dentro del Municipic de Jalapa.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
Ninguna

Narrativa

No.

Actividad

Responsable

1.

Traslada solicitud para inspeccion o limpieza de fragantes y pozos de
visita

Gerente General

Recibe y revisa solicitud para inspeccion o limpieza de fragantes y

Director Operativo

tragantes

2. pozos de visita
3 Firma de re?c_lbldo solicitud de inspeccion o limpieza de tragantes y Director Operativo
- pozos de visita y traslada
Recibe copia de solicitud de inspeccidn o limpieza de tragantes y Jefe de
4. pozos de visita Alcantarillados
Asigna a Operativos de Alcantarillados para realizar inspeccion o Jefe de
5. limpieza de tragantes y pozos de visita Alcantarillados
6. Recibe instruccion y se dirige hacia el lugar indicado Operativos
. Realiza inspeccion o limpieza de tragantes y pozos de visita en el Operativos
- lugar solicitado
g Completa qrden de trabajo de inspeccion o limpieza de tragantes y Operaftivos
- pozos de visita
Motifica a Jefe de Alcantarillados que se realizd la inspeccion o -
g S Operativos
- limpieza de tragantes
Recibe y revisa orden de trabajo de inspeccion o limpieza de Jefe de
10. Alcantarillados

11.

Emite Visto Bueno en orden de trabajo de inspeccion o limpieza de
tragantes

Jefe de
Alcantarillados
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Continuacioén de la figura 106.

JALAPAGUA Version |
INSPECCION O LIMPIEZA DE TRAGANTES Y PRIPG.SCINS.-015
POZOS DE VISITA el SRS
Traslada expediente completo y da Visto Bueno Jefe de
12. B B ¥ Alcantarillados
13, Recibe expediente de la inspeccion o impieza de tragantes Director Operativo
14. Recibe expediente completo vy archiva Asistente de

Registro y Control

Diagrama de Flujo
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General Direccion Alcantarillados Operativos Registro vy
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—

14
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FIN

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.5.16. Solicitud para romper

pavimento

Para atender la solicitud de remocion de pavimento se documentd el
procedimiento que se muestra en la figura 107.
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Figura 107. Procedimiento para solicitud para romper pavimento

JALAPAGUA Version

SOLICITUD PARA ROMPER e
PAVIMENTO S

Propdsito:
Este proceso describe los pasos a seqguir para romper el pavimento para la instalacion de
nuevos servicios de agua potable y entronque de drenajes en el municipio de Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la solicitud del vecino para la remocion de pavimento y
finaliza cuando se ha ejecutado el trabajo.

Marco legal:
a. Caodigo Municipal
b. Reglamento de construccion del departamento de Jalapa

Definiciones:

« TASA MUNICIPAL: Los Arbitrios Municipales son una contraprestacion por la
prestacion de un servicio publico por parte de las municipalidades, es decir, son
aguellas tasas que se pagan por la prestacién, mantenimiento del servicio plblico
individualizado en el contribuyente.

Narrativa
No. Actividad RESPDHSHNE
1 Solicita informacicn y requisitos Yecino
Informa sobre los documentos a presentary tasa municipal a cancelar E oot de
2. P ¥ p Atencian al Cliente

Asistente de

3. | Revisa el expediente, requiere informe de Jefe de Alcantarillado Registro y Control

Realiza supervision, emite opinidn y traslada Jefe de
4. P ' P Y Alcantarillado
Director de
5 Recibe, revisay Autonza la solicitud, firma y sella la constancia Direccion
Operativa
Emite la orden de pago en base a las Tasas y Arbitrios vigente, por Asistente de
6. | Contribucién por Msjoras Registro y Control
7 | Realiza el pago en Ventanillas de Cajas Municipales Yecino
5 | Presenta el recibo 7-B Vecino
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Continuacion de la figura 107.

JALAPAGUA

SOLICITUD PARA ROMPER
PAVIMENTO

i i B Asistente de

g Entrega la Constancia de autorizacion Registro y Contral
Director de

10. Gira instrucciones a Jefe de Alcantarillado

Direccion
Operativa
11.

Jefe de

Recibe solicitud y traslada a Operativos para la ejecucion de trabajo Alcantarillada

12 Realizan el Trabajo

Operativos

Diagrama de Flujo
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.25.17. Solicitud para levantamiento

de adoquin

La atencién de las solicitudes para el levantamiento de adoquin se
documento el procedimiento que se muestra en la figura 108.
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Figura 108. Procedimiento para solicitud para levantamiento de adoquin
JALAPAGUA Version |
SOLICITUD PARA LEVANTAMIENTO DE e s e s
ADOQUIN e BT REER
Propdsito:

Este proceso describe los pasos a seguir para el levantamiento de adoquin para cuando
se soliciten instalaciones de servicio de agua potable y entronque de drenajes en el
municipio de Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la solicitud del vecino para la remocion de adogquin y finaliza
cuando se ha ejecutado el trabajo.

Marco legal:
a. Codigo Municipal
b. Reglamento de construccion del departamento de Jalapa

Definiciones:
+ TASA MUNICIPAL: Los Arbitrios Municipales son una contraprestacion por la
prestacion de un servicio publico por parie de las municipalidades, es decir, son
aquellas tasas que se pagan por la prestacion, mantenimiento del servicio publico
individualizado en el contribuyente.

Narrativa
No. Actividad Responsable
1. Solicita informacidn y requisitos Vecino
2 Informa sobre los documentos a presentar y tasa municipal a Encargada de
’ cancelar Atencion al Cliente
] i ; i . Asistente de
3. Revisa el expediente, requiere informe de Jefe de Alcantarillado Registro y Control
i o, . o, Jefe de
4. Realiza supervision, emite opinidn y traslada Alcantarillado
5. Recibe, revisa y Autoriza la solicitud, firma y sella la constancia . Dl_r?ctnr de .
Direccion Operativa
6 Emite la orden de pago en base a las Tasas y Arbitrios vigente, por Asistente de
. Contribucion por Mejoras Registro y Control
T Realiza el pago en Ventanillas de Cajas Municipales Vecino
8. Presenta el recibo 7-B Vecino
. L, Asistente de
9. Entrega la Constancia de autorizacion Registro y Control
10. Gira instrucciones a Jefe de Alcantarillado . D|_r?ctor de .
Direccion Operativa
11 Recibe solicitud y traslada a Operativos para la ejecucion de trabajo Jefe c_ie
: Alcantarillado
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Continuacioén de la figura 108.

JALAPAGUA

SOLICITUD PARA LEVANTAMIENTO DE

ADOQUIN
12 Realizan el Trabajo Operativos
Diagrama de Flujo
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.5.18. Instalacion de nuevo servicio

de agua potable

La atencion de las solicitudes de instalacion de nuevo servicio de agua

potable se documento el procedimiento que se muestra en la figura 109.
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Figura 109. Procedimiento para instalacién de nuevo servicio

de agua potable

JALAPAGUA

INSTALACION DE NUEVO SERVICIO DE
AGUA POTABLE

Proposito:

Este proceso de servicio
gestion de concesion de
empresa municipal.

de agua potable describe los pasos a seguir para realizar la
servicio de agua solicitada por los vecino y autorizado por la

Alcance:
Este procedimiento inicia con la solicitud del wecino para la instalacion de un nuewvo
servicio de agua potable y finaliza cuando ya ha sido instalado el servicio.

Marco legal:

a. Constitucion Politica de la Replblica de Guatemala
b. Codigo Municipal

c. Codigo de Salud

Definiciones:

= AGUA POTABLE: Se llama agua potable al agua dulce que tras ser sometida a un
proceso de potabilizacion se conwvierte en agua potable, quedando asi lista para el
consumo humano.

= CAMNOM: Valor que se cancela por el derecho de consumir una dotacion especifica de
agua de Torma mensual.

MNarrativa

No. Actividad Responsable
1. Se presenta a solicitarinformacion wo reguisitos Vecino
. . . Asistente de Registro
2. Leinforma al vecino los reguisitos gue debe presentar v Control
. . Asistente de Registro
3. Llena formulario de solicitud de canon de agua potable v Contral
4. Firma la solicitud Vecino
5 Revisa documentos v Traslada la solicitud de canon de agua a Direccion Director (a) de
. Cperativa Direccion Comercial
6. Revisa, confronta los datos vy envia para la supervision Director Cperativo
Serealizaunainspeccion fisica del lugar donde se instalara el servicio de
7. agua potable Fontaneros
Traslada informacion a Director Operativo de la inspeccion fisica del lugar de
8. la instalacion del servicio de agua potable Fentaneros
Recibe v revisa la informacion para la aprobacion de la instalacion de . .
9. servicio de agua potable Director Operativo
Siaprueba lainspeccion, traslada solicitud a Direccion Comercial, pasaa . .
10. inciso 11, caso contrario, regresa ainciso 7 Director Cperativa
11 Sele comunica al vecino que puede pasar a pagarsu derecho de agua e Director (a) de
- indicarle que ya puede comprar contador Direccion Comercial
12 Compra el contador Yecino
13 Realiza pago en ventanillas de cajas municipales porla Instalacion de nuevo Vecino
. servicio de agua potable
14, Se dirige a Direccion Operativa a solicitar fecha de Instalacion Vecino
15. Informa al vecino las fechas disponibles para su Instalacién Director Cperativo
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Continuacioén de la figura 109.

JALAPAGUA Version

INSTALACION DE NUEVO SERVICIO DE
AGUA POTABLE

PR-JPG-SC-SAP-018

Procede arealizarla instalacion del nuevo servicio de agua potable segun
e fecha acordada EontaRenos
Trasladafecha de instalacion a Direccion Comercial para ingresarlo a . .
17 Sistermna GL Director Operativo
18 Elabora Contrato de Agua Potable (Wer Procedimiento PR-JPG-SC-CAP- Director (a) Direccion
- 008y Comercial

Diagrama de Flujo
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.5.19. Entronque de drenajes

Para la autorizaciobn del entronque de drenajes se documento el
procedimiento que se muestra en la figura 110.
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Figura 110. Procedimiento para entronque de drenajes
JALAPAGUA Jersio
ENTRONQUE DE DRENAJES PR-JPG-SC-ENT-019
Proposito:

Este proceso de entrongue de drenajes detalla las directrices a seguir para realizar las
conexiones de servicio de drenaje a los vecinos e interesados que lo solicitan.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la solicitud del vecino para entronque de drenajes y finaliza
cuando ya ha sido instalado.

Marco legal:
a. Codigo Municipal
b. Reglamento de Construccion del Departamento de Jalapa

Definiciones:
+ DRENAJE: Significa asegurar la salida de liguidos o de la excesiva humedad por
medio de cafierias, tubos o zanjas.

Narrativa

No.

Actividad

Responsable

1.

Se presenta a la Oficina de Atencion al Cliente a solicitar informacion

Vecino

Encargada de

2. Le indica los requisitos a presentar Atencion al Cliente
3 Llena la solicitud de entrongue de drenaje y traslada a Direccion Asistente de
: Operativa Registro y Control
4 Recibe, Revisa y Traslada solicitud para inspeccion a Jefe de Director Direccion
© | Alcantarillado Operativa
. . . . . . Jefe de
5. Recibe solicitud y coordina para realizar inspeccidn Alcantarillado
6. _Sereah;:':l inspeccion de entronque de drenajes vy traslada solicitud de Operativos
inspeccion a Registro y Control
. Asistente de
7. Elabora el contrato de entronque de drenajes Registro y Control
8. Recibe, revisa y autoriza el contrato de entronque de drenajes Director D'TECC'O”
Operativa
. Asistente de
9. Emite orden de pago Registro y Control
10. | Cancela en ventanillas de cajas municipales ecino
' . Asistente de
11. | Entrega el conirato firmado y sellado al vecino Registro y Control
12. | Recibe contrato de entronque de drenaje Vecino
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Continuacion de la figura 110.

JALAPAGUA Version |
ENTRONQUE DE DRENAJES PR-JPG-SC-ENT-019
13. | Coord traslada fech la e on del ent de d i Jefe de
- oordina y traslada fecha para la ejecucion del entronque de drenajes Alcantarillado
14 Recibe orden y procede a realizar el entrongue de drenajes Operativos
15 Emite informe de orden de trabajo finalizado y traslada a Registro vy Operativos
Control
. . Asistente de
16. Archiva el expediente Registro y Control

Diagrama de Flujo

ENTRONQUE DE DREMAJES

Encargada Asistente de Director Jefe
Wecino de Atencion Registro y Diireccion - Operativos
al Cliente Control COperaliva Alcantarillado

INICIO

1

1
8]

R S R o N O

@

11

16 15

Version|

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.5.20. Fugas o tuberias rotas en
redes

La atencion de los reportes de fugas de agua o tuberias rotas en las
redes de distribucibn de agua se documenté en el procedimiento que se
muestra en la figura 111.
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Figura 111. Procedimiento para fugas o tuberias rotas en redes

JALAPAGUA

FUGAS O TUBERIAS ROTAS EN REDES

Proposito:

Este proceso de fugas o tuberias rotas en redes tiene por objeto definir como se resuelven

las fugas reportadas en tuberias rotas reportadas por algln vecino.

Aldcance:

Este procedimiento inicia cuando se reporta una fuga de agua o tuberia rota por parte de

algun wvecino y finaliza cuando haya sido reparada la fuga o tuberia rota.

Marco legal:

a. Codigo hMunicipal

b. Reglamento para la Administracién vy Prestacién del Servicio de Abastecimiento de
Agua y Alcantarillado del Municipio de Jalapa.

Definiciones:
MNinguna

MNarrativa

MNo. Actividad Responsable
Se presenta a la Oficina de Atencion al Cliente o via telefonica .
1 h - Wecino
- informa sobre una fuga o alguna tuberia rota
Toma nota de la direccion exacta. de donde se encuentra la E;farga}ja r;le
2. fuga o tuberia rota =ncion a
Cliente
Encargada de
= Traslada orden de revision de fuga a Direccion Operativa Arencidn al
Cliente
Recibe v emite orden de revision de fuga o tuberia rota a D'rgicrt;'gc(igjnde
4. Fontaneros ‘
Operativa
Coordina para proceder a la revision y reparacion de la fuga o Jefe Red de
5. tuberia rota vy traslada Agua
6 Proceden a reparar las fugas o tuberias rotas Fontaneros

Diagrama de Flujo

FUGAS O TUBERIAS ROTAS EMN REDES

Encargada de Drirector
Wecino Atencian al Direccién JefiRed de Fontaneros
Cliente D perativa gua

[ENE=T=]

- T 1T -1 ]

Version |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
2.4.2.6. Empresa Eléctrica Municipal

Para la empresa eléctrica municipal de Jalapa se documentaron

diez procedimientos, los cuales forman parte del manual de procedimientos
propuesto.
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2.4.2.6.1. Atencion al cliente
La atencion de los vecinos que se presentan a realizar gestiones antes la
empresa eléctrica municipal se documenté en el procedimiento que se muestra

en la figura 112.

Figura 112.

Procedimiento para atencién al cliente

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL

ATENCICN AL CLIENTE

Proposito:
Este proceso describe los pasos a seguir para poder realizar tramites en las oficinas de la
Empresa Eléctrica Municipal de Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la llegada del vecino a las oficinas de la Empresa Electrica
Municipal a gestionar su tramite y finaliza cuando se le entrega la respuesta al ciudadano
del tramite realizado.

Marco legal:
a.
b

Constitucion Politica de la Republica de Guatemala
Codigo PMunicipal

Definiciones:

EEMJ: Empresa Electrica Municipal de Jalapa
Tramite: Es el

conjunto, serie de pasos 0 acciones reguladas por el Estado. que

deben efectuar los usuarios para adaquirir un derecho o cumplir con una obligacion

prevista o autorizada por la Ley.

Narrativa

Mo. Actividad Responsable
Recibe al wecino que ingresa a las instalaciones de la EEMJ, Secretaria
1. solicitando informacion referente al tramite que realizara Atenciaon al Cliente
Escucha al wvecino sobre la situacion que presenta. indaga para Secretaria
2 obtener la mayor cantidad de informaciéon para una correcta . .
- - - Atencian al Cliente
orientacion
Apoya al vecino con dificultades fisicas al momento en que ingresa a Secretaria
3. las instalaciones de la EEMJ. v brinda el acompafamiento Atencian al Cliente
Comunica con el drea que tiene entre sus atribuciones la resolucién Secretaria
4. de la situaciéon del vecino Atencidn al Cliente
En el caso que el tramite sea en la Unidad de Atencion al Cliente se le Secretaria
3. informa que debe hacer fila en el area designada Atencion al Cliente
Werifica que los vecinos que se encuentren en el area de espera para Secretaria
5 realizar pagos de factura por servicio de energia eléctrica sean . .
- . = - Atencion al Cliente
atendidos los mas pronto posible
Identifica la necesidad del vecino, personas con discapacidad, adultos Secretaria
mayores. mujeres embarazadas ersonas con nifios pequefios g .
LE ¥ ST 1 ¥ P peq Atencion al Cliente
(usar criterio)
Si se necesita apoyo del Director (a) Comercial se le informa para que Secretaria
g se presente en el drea donde se encuentra el vecino que requiere ser . .
- N . . " . S Atencion al Cliente
atendido, continua paso 9, caso contrario finaliza procedimiento
- . Director (a
g Se presenta al drea. para atender al vecino .( )
- Comercial
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Continuacion de la figura 112.

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL

ATENCION AL CLIENTE

PR-EEM-SC-ATC 1
Diagrama de Flujo
ATEMCION AL CLIENTE
Secretaria de Atencién al Director (a) Comercial
Cliente

Version |

MO

FiM

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.6.2. Recepcién de quejas yl/o

reclamos

La recepcion de quejas y/o reclamos que presentan los vecinos por los

servicios que brinda la empresa eléctrica municipal se documenté en el
procedimiento que se muestra en la figura 113.
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Figura 113. Procedimiento para recepcion de quejas y/o reclamos

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL

RECEPCION DE QUEJAS Y/O RECLAMOS PR-EEM

Propdsito:

Establecer los lineamientos vy el procedimiento para recibir, administrar, atender vy
responder las quejas y/o reclamos presentados por los vecinos respecto a los servicios
que brinda la empresa eléctrica municipal de Jalapa.

Alcance:
El procedimiento inicia con la presentacion de la queja y/o reclamo que realice el vecino
y finaliza con la resolucion o respuesta que la empresa le proporcione al vecino

Marco legal:
a. Decreto Mo. 57-2008, Ley de Acceso a la Informacion Publica

Definiciones:

= Bitacora: Libro o sistema donde se registra la informacion de las guejas y/o
reclamos recibidos.

* Buzdn: Espacio fisico o virtual donde el vecino puede presentar su queja y/o
reclamo.

* Queja: Es la manifestacion de inconformidades o disgustos que se generan por
el servicio brindado al vecino.

= Ratificar: Probar o confirmar lo hecho o dicho con anterioridad.

» Reclamo: Es un descontento generado por el incumplimiento de la calidad del
servicio, tiempo de atencion, cobro del servicio, entre otros.

= Solucion: Resolucion o atencion de la queja y/o reclamo.

Marrativa

No. Actividad Responsable

1 Presenta la gqueja v/o reclamo por cualguiera de las vias autorizadas por

la empresa eléctrica descritas en el apartado de normas. Wecino

Registra la gueja wo reclamo en la “bitdcora de registro de quejas wo
2. reclamos™ de la forma descrita en el apartado de normas v se indica al
wvecino el ndmero de registro de su gestidn.

Secretaria de
atencién al cliente.

2 Verifica gque la gueja wo reclamo recibido tenga toda la informacian Secretaria de
- reguerida atencion al cliente
- . . Secretaria de
4. Clasifica las guejas y/o reclamos recibidos. s ;
quejas yi atencion al cliente
5 Traslada la documentacién en forma fisica o en forma electrénica Secretaria de
. {cuando se implemente un sistema) para su atencion. atencion al cliente.
- . R Director (a)
G. Evalua la procedencia de la queja wo reclamao. Comercial
Si es procedente atenderlo y no requiere apoyo legal, lo envia al area Director (a)
T. gue corresponda para su atenciéon, caso contrario, se continua con el :
Comercial
paso 13
8. Realizan las acciones para dar solucidon a la gueja yo reclamao. Area responsable
Cuandofinaliza la atencién de la gueja y/o reclamo, realiza el informe de i
2. las actuaciones realizadas. Area responsable
10. Traslada el informe v el resultado obtenido. Area responsable
. . L. . Director (a)
11. Revisa el informe de la atencion de la queja wo reclamo. Comercial
Si no resuelve la gueja vio reclamo, se da un plazo al area responsable -
. - . : ; o Director (a)
12 para finalizar el proceso continua pasg 8, caso contrario continua con el cC .
omercial
paso 15,
Sila atenciéon de la gueja yo reclamo requiere apoyo legal, se traslada el :
12 . ; . P Director (a)
: casoa la Gerencia v continua con el paso 17, caso contrario pasa inciso C ial
S omercia
14 Elabora la respuesta con las razones por las cuales no fue atendido la Secretaria de
. queja y'o reclamo presentada por el vecino. atencion al cliente.
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Continuacion de la figura 113.

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL

T

RECEPCION DE QUEJAS Y/O RECLAMOS PR-EEM-SC-RQR

Traslada la documentacién para emitirla respuesta informando al vecino i
13 que su queja wo reclamo fue atendida. e rEspbnsabls
e . . Secretaria de
16. Motifica al vecino la respuesta de su queja wo reclamo. atencion al cliente.
Rewvisa la gueja vo reclamo gue se considera requiere apoyo legal v si
7. esta de acuerdo da la aprobacion para el traslado al Juzgado Municipal. Gerente General
18 Cierra la gueja v/o reclamo en la “bitdcora de registro de guejas vio Secretaria atencion
. reclamos” al cliente.
Diagrama de Flujo
RECEPCION DE QUEJAS Y/Q RECLAMOS
Wecina S‘Etcerﬁtc?o.rf :IE Director Area Gerente
Cliente Comercial Responsable General

]

-
o

Version |

FiM

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacion de la figura 113.

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL Version

RECEPCION DE QUEJAS Y/O RECLAMOS PR-EEM-SC-RQR-002

1.

Normas:

Las quejas yo reclamos se pueden realizar de forma presencial, por escrito,
correo electronico, wvia telefonica o en redes sociales que tenga a disposicion la
empresa eléctrica.

Si la queja yfo reclamo se realiza en forma:

a. Presencial el wecino debe presentarse a la wventanilla de atencion al
usuario de la empresa eléctrica, y el colaborador que lo atienda debe
llenar el formulario SQREE-0001 y entrega codo con el ndmero de
registro asignado.

b. Escrita el vecino debe llenar el formulario SQREE-0002, recorta el nidmero
de registro del formulario y deposita el formulario en el buzén de guejas
que se encuentra en las instalaciones de la empresa eléctrica.

c. Telefonica debe llamar al teléfono oo, v el colaborador que lo atienda
debe llenar el formulario SQREE-0003 e indicar al vecino el nimero de
registro asignado.

d. Electrénica debe enviar un correo electronico a la direccidn xxoox, la
redaccion es libre y debe indicar como minimo la descripcion del servicio
recibido y la fecha y se registra en el formulario SQREE-0004 y se envia
correo electronico de respuesta indicando el nimero de registro asignado.

e. Utilizando las redes sociales, cuando la empresa eléctrica las ponga a
disposicion, debe enviar la descripcidon del servicio recibido y la fecha y se
registra en el formulario SQREE-0005 v se envia mensaje de respuesta
con el nimero de registro asignado.

Las quejas y/o reclamos tendran un nimero de registro que se conforma de la
forma siguiente: SQREE0X-XXXX-aaaa, donde:

» SQREEO0X: Queja y/o reclamo empresa eléctrica por tipo de presentacion.

= OO0 namero correlativo de queja yfo reclamo.

» Aaaa: afo

Para que la gueja o reclamo sea atendido debe indicar como minimo la
descripcién y fecha en la cual se brindd el servicio del cual el vecino no esta
conforme. Caso contrario no se atendera y se informara al vecino la causa de la
improcedencia.

Toda queja y/o reclamo presentado sera tomado como confidencial conforme al
articulo 22 numeral 6 de la Ley de Acceso a la Informacion Plblica vy se
asegurara la exactitud e integridad de la informacian.

Todas las guejas y/o reclamos seran registrados en la “bitdcora de registro de
quejas yfo reclamos” en la hoja electrénica o en la aplicacion informdtica que en
su momento se implemente, de la forma siguiente:
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Continuacion de la figura 113.

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL

RECEPCION DE QUEJAS Y/O RECLAMOCS

a. Cuando se reciban en forma presencial, via telefénica o por las redes

virtuales el registro debe hacerse el dia que se reciben.

b Cuando se reciban por correo electronico como maximo al dia siguiente de

recibido el correo.

c. Los gque se reciban por medio del buzdn, se registraran los dias lunes por la

marfiana.

7. La atencién y respuesta de las quejas w/o reclamos se debe realizar en un plazo

maximo de 10 dias habiles a partir del dia que se registren en la bitacora.

8. Bl cumplimiento de las normas establecidas es responsabilidad del personal

encargado de la atencidon de las quejas y/o reclamos de la empresa eléctrica. En

el caso de incumplimiento, se informara al area de Recursos Humanos para gue

se proceda conforme corresponda.

e 4 -
= presenciales

DVE 1oL P o

Formato Quejas y/o Reclamos

ROREE-0001

HNOMBRE:

DPI: |TELEFDND:

DIRECCIHDM:

CORREQ ELECTROMICO:

QU A | RECLAMO:

DESCRIPCION DE LOS HECHOS:

FECHA DE LOS HECHOS: _ _ f !

PETICIOM QUE SE REALILZA:

| MOMBRE QUIEN ATIEMDE:

| OBSERVACIOMES:

| FIRMA DEL VECIMNO: |

HUELLA DIGEITAL DEL
WECIMOH:

| FECHA DE PRESENTACIOM: _ _ 4 _ _ |
COMPROBANTE: QUEJA YO ROQREE-OO01 | RQREE-0001-2021
RIEGLAMIL FHESENG AL
EMPFREESA ELECTRICA FECHA DE PRESEMTACIHOM: _f__r__
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Continuacion de la figura 113.

B Formato Quejas v/o Reclamos
= por buzon

L= PN T N

RORJEE-OOOZ2

MNOMBRE:

DPI: | TELEFOMO:

DIRECCHDM:

CORREO ELECTROMMCGO:

QUEJA: | REGLAMO:

DESCRIPCION DE LOS HECHOS:

FECHAS DE LOS HECHOS: ¥ ¥

PETICION QUE SE REALILZA:

O BSERVACIOMNES:

> wvia telefonica

CRE 0Ol A,

[ FIRMA DEL wECING: | HUELLS DIGITAL DEL
WEGING:
| FECHA DE PRESENTACION: _ 4 4 _ |
COMPROBANTE: QUELA ¥IT ROREE-D00Z | RQREE-0001-2021
HECLAMOUY PO BU SN
EMPRESA ELECTRICA FECHA DE PRESEMTACGION: _ _ J/_ _ & _ _ _ _
k. B Formato Quejas y/o Reclamos

ROREE-00D03

MNOMBRE:

OFl: |TELEFDND:

DIRECCHDM:

CORREO ELECTROMICO:

QUEJA: | RECLAMO:

DESCRIPCION DE LOS HECHOS:

FECHA DE LOS HECHOS: . f S

PETICIOM QUE SE REALILZA:

| MNOMERE QUIENM ATIEMNDE:

| O BESERWVACIONES:

| FECHA DE PRESEMT&ACIHOM: I I

| HORA DE PRESENTACHIM:
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Continuacion de la figura 113.

Formato Quejas yv/o Reclamos
via correo electronico

L £

CRE 8L P

ROQREE-0004

MNOMBRE:
DPI: | TELEFOMO:
CORREC ELECTROMICO:

QUEJA: | REGLAMO:

DESCRIPCION DE LOS HECHOS:

FECHA DE LOS HECHOS: ! !

PETICION QUE SE REALIZA:

| OBSERVACIONES:

| MNOMBRE QUIEM LO REGISTRA:

| FECHA DE PRESENTACIKIMN:

Formato Quejas v/o Reclamos

= wvia redes sociales
DE 3o Lo P,

RQREE-0005

NOMBRE:

DPI: |TELEFDND:

CORREO ELECTROMNICO:

FACEBOOK: | | WHATSAPP:

| |TELEGR.¢\.M:

QUEJA: | RECLAMO:

DESCRIPCION DE LOS HECHOS:

FECHA DE LOS HECHOS: _ _ f i

FPETICION QUE SE REALILZA:

| OBSERVACIONES:

| MOMBRE QUIEN LO REGISTRA:

| FECHA DE PRESEMTACIOMN:
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Continuacién de la figura 113.

FE JA LA S,

Bitacora de Registro de
Quejas y/o Reclamos

Mo. 0001

Resuetto | Trasladado | Finalizado

Fecha de
Fnalizacide
de
alencidn

Fecha da
inicio de
lencidn

Reclama

Q=Cueia. B
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Continuacion de la figura 113.

et . Modelo de Respuesta a Quejas

wio Reclamos No Atendidos PG O

T NN

Jalapa. e e

Sefor (a):

Direccicn:

CQueja yo Reclamo Mo

Estimado wvecino (a):

En atencidon a la =squeja yvWo reclamo= presentado eIl dia

en la empresa eléctrica. por este medio hacemos de su conocimiento que

no se ha atendido su gestion debido a

Fara continuar su tramite debera

Sin otro particular,

Atentamente

Mombre v firma quién atendid el caso

Modelo de Respuesta a Quejas

L
= wvio Reclamos Atendidos

Mo 0001

CHE JAL AP

Jalapa, de de

Sefior (a):

Direccidn:

Queja ywo Reclamo Mo.

Estimado vecino (a):

En atencidn a la <squeja yWo reclamo>= presentado el dia

en la empraesa eléctrica. por este medio hacemos de su conocimiento que se

ha atendido su gestidgn, con las acciones siguientes:

Sin otro particular,

Atentamente.

Mombre v firma quién atendid el caso
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Continuacion de la figura 113.

Seguimiento a Quejas y/o

Reclamos Pve A

D E 2 LA P

QUEJA: | REGLAMO:

| MNo. RQREE — 0001 - 2021 |

|FEGH,&DEAS|GNAC.|DH: o |

|FEC.HA DE INFORME: b |

| FINALIZADO:

ACCIOMES REALIZADAS:

EMN PROCESO:

MOTIWOS DEL ATRASD:

| NOMBRE DE QUIEM INFORMA: |

| FIRMA: |

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

2.4.2.6.3. Gestion de tramites

Para la autorizacion de un nuevo tramite en la empresa eléctrica

municipal se documento el procedimiento que se muestra en la figura 114.
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Figura 114. Procedimiento para gestion de tramites

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL

GESTION DE TRAMITES PR-EEM-SC-GTT-003

Proposito:
Este proceso describe los pasos a seguircuando se identifiguen nuevos tramites dentro de
la Empresa Eléctrica Municipal de Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento inicia cuando se identifica un nuevo tramite y finaliza cuando este haya
sido evaluado para su seguimiento comrespondiente.

Marco legal:
a. Cddigo Municipal
b. Reglamento de la Ley General de Electricidad

Definiciones:
+ CNEE: Comisién Nacional de Energia Eléctrica
Narrativa
No. Actividad Responsable

Identifica un nuevo tramite

Secretaria de
Atencion al
Cliente

Verifica si el tramite existe en el inventario de framites de la

Secretaria de

2 o g - Atencion al
Empresa Eléctrica Municipal Cliente
Si no existe, documenta el tframite y establece los requisitos que -
) . - . Director (a)
3 | se deben cumplir, caso contrario se informa el ndmero de Comercial
registro del tframite existente
4 Presenta el tramite para revision Dlrer:tor_(a)
: Comercial
Revisa el tramite, si estd de acuerdo lo fraslada para su Gerente General
2. aprobacién, caso contrario regresa paso 3
Traslada para la emision del procedimiento a Comision Nacional Gerente General
6. |de Energia Eléctrica
. Recibe, analiza y da respuesta del procedimiento a la Empresa Ngg{gf;?ge
- | Eléctrica Municipal de Jalapa Energia Elécirica
g | Recibe procedimiento analizado por parte del CNEE y traslada Gerente General
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Continuacion de la figura 114.

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL

GESTION DE TRAMITES

PR-EEM-SC-GTT-003
Recibe el procedimiento ewvaluado para el seguimiento Area
9. correspondiente Responsable
Secretaria de
10 | Publica el Tramite Atencidén al
Cliente

Diagrama de Flujo

GESTION DE TRAMITES

Secretaria de Comisidn »
- . Director (a) Gerente Macional de Area
Atencion al h p
Cliante Comercial General Energia Responsable
Eléctrica
INICIO

S
[N o S

10 ] =

Version |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.6.4. Traspaso de nombre

Para la autorizacion del traspaso de nombre de un servicio de la empresa

eléctrica se documento el procedimiento que se muestra en la figura 115.
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Figura 115. Procedimiento paratraspaso de nombre

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL Version |

TRASPASO DE NOMEBRE

FPR-EEM-SC-PTS-004

Propésito:

Este proceso describe los pasos a seguir para poder realizar el traspaso de nombre del
senvicio, si en caso existié un duerio antenor al inmueble.

Alcance:
Este pn:_:o_edimiento inhﬁﬂ_ cuando el vecino se DFE_SEI'I[E a SD“CH_&T el traspaso de nombre
del servicio de energia y finaliza cuando se ha realizado el cambio de nombre.

Marco legal:
a. Constitucion Poliica de la Republica de Guatemala
b. Codigo Municipal

Definiciones:
+« EEMJ: Empresa Eléctrica Municipal de Jalapa
Narrativa
No. Actividad Responsable
Presenta la solicitud v la documentacién para realizar el T
1 traspaso de nombre del servicio de energia eléctrica
Secretana de
= | Recibe la solicitud para realizar el traspaso de nombre Atencion al
Cliente
Verifica que la documentacion este completa y que cuente con Secretana de
3 | Solvencia Municipal, continua inciso 4, caso contrarno regresa a Atencion al
inciso 1 Cliente
Secretana de
4. Traslada la solicitud con la documentacion para aprobacidn Atencion al
Cliente
Revisa la solicitud v la documentacion, si esta de acuerdo .
2 . . Director (a)
5. | autoriza el traspaso de nombre, continua paso 6, caso confrario Comerial
regresa al paso 3
Realiza el cambio de nombre en el sistema de gestion de Director (a)
6. | cobros de la EEMJ Comercial
Secretana de
1. Emite el estado de cuenta del servicio y actualizacion de datos Atencion al
Cliente
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Continuacién de la figura 115.

| - EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL Version

TRASPASO DE NOMBRE PR-EEM-SC-PTS-0(

Entrega el estado de cuenta al vecino como comprobante del S;gfgg:gle
cambio realizado Cliente

Diagrama de Flujo

TRASPASO DE NOMBRE

Secretaria de Director (a)
Vecino Atencion al Chente Comercial

C+—

MO

i

o

H

FIM

Versidn |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
2.4.2.6.5. Nivel de satisfaccion

Para analizar los niveles de satisfacciébn del servicio que brinda la

empresa eléctrica municipal se documenté el procedimiento que se muestra en
la figura 116.
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Figura 116.

Procedimiento para nivel de satisfaccion

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL

Version |

NIVEL DE SATISFACCION

Proposito:
Este proceso describe los pasos a seguir para medir el nivel de satisfaccion de los
usuarnos de la empresa eléctrica municipal.

Alcance:
Este procedimiento inicia con la elaboracion del modelo de encuesta de satisfaccion y
finaliza cuando se presentan los resultados de la encuesta realizada.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
Ninguna

Narrativa

No.

Actividad

Responsable

1.

Elabora modelo de encuesta de satisfaccion del cliente

Asistente Direccian
Comercial

Revisa la encuesta

Director (a)

2. Comercial
i . i Director (a
3 Si esta de acuerdo lo aprueba, caso contrario regresa paso 1 ( )
- Comercial
. . -, Director (a
4 Establece la fecha y forma para realizar la encuestas de satisfaccion ( )
- Comercial
. . Director (a)
5 Asigna personal para realizar las encuestas :
- Comercial
. Asistente Direccion
6 Realiza las encuestas .
- Comercial
Asistente Direccion
7 Tabula los resultados )
- Comercial
L Asistente Direccion
8 Emite informe de los resultados y traslada )
- Comercial
. . Director (a
9 Revisa el informe de los resultados (@)
- Comercial
Si los resultados son satisfactorios, continua paso 13, caso contrario, Director (a)
10 | s& proponen las medidas de accidén a seguir para mejorar el servicio, Comercial

continua paso 11
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Continuacion de la figura 116.

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL

ersion
NIVEL DE SATISFACCION PR-EEM-SI S-005
11. Se revisa la propuesta de acciones a seguir Gerente General
12 5Si esta de acuerdo se aprueba, se traslada para su ejecucion, caso

. Gerente General
contrario, regresa paso 10

. - Director (a
13 Fresenta los resultados finales de las evaluaciones ()

Comercial

Diagrama de Flujo

NIVEL DE SATISFACCION

Asistente Direccion
Comercial

NS

Director (a) Gerente General

MO

HIB

MO

Version |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

2.4.2.6.6. Pago de servicio de energia

eléctrica

El procedimiento documentado para el pago de servicio de energia
eléctrica se muestra en la figura 117.
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Figura 117. Procedimiento para pago de servicio de energia eléctrica

EMPRESA ELECTRICA MUNICIFPAL

PAGO DE SERVICIO DE ENERGIA
ELECTRICA

Proposito:
Este proceso describe los pasos a seguir para poder realizar los pagos por el servicio de
energia eléctrica.

Alcance:

Este procedimiento inicia cuando el vecino se presenta a realizar el pago por el servicio de
energia eléctrica vy finaliza cuando haya cancelado el servicio mensual de energia
electrica.

Marco legal:
a. Cadigo hMunicipal
b. Ley de la Tarifa Social para el Suministro de Energia Electrica

Definiciones:
- EEMJ: Empresa Eléctrica PMunicipal de Jalapa

MNarrativa

MNo. Actividad Responsable
1. ISaeC[I;gszenta enwventanilla a realizar el pago de la energia eléctrica vy presenta vecino
2. Ingresa al sistema gestion de cobros de EEM. |a clave del servicio Receptores (as})
3 ?.It;?gizrl_gzzllc'leocl?;%a cancelar en el sistema de gestion de cobros de EEMJ v le Recepiores (as)
4. Recibe efectivo Receptores (as)
5. Opera el pago en el sisterma de gestion de cobros de EEM. Receptores (as)
6. Imprime factura electrénicay lo entrega al vecino Receptores (as)
7. Recibe el comprobante de pago Wecino

Diagrarma de Flujo

PAGO DE SERWVICIO DE ENERGIA ELECTRIC.A

wWecino Receptores (as)

Verddnl

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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de

eléctrica para nuevos usuarios

2.4.2.6.7. Autorizacion energia

La autorizacion del servicio de energia eléctrica para un nuevo usuario se

documento el procedimiento que se muestra en la figura 118.

Figura 118.

para nuevos usuarios

Procedimiento para autorizacion de energia eléctrica

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL

AUTORIZACION DE ENERGIA ELECTRICA
PARA NUEVOS USUARIOS

Proposito:
Este proceso describe
energia electrica.

Alcance:
Este procedimiento

inicia cuando el

Marco legal:
a. Codigo Municipal
b, Acuerdo Gubernativo Mo, 68-2007

Definiciones:
EEM.J: Empresa Electrica Municipal

de Jalapa

los pasos a seguir para la autorizacion de un nuevo servicio para

wvecino se presenta a solicitar informacion para un
nuewvo servicio de energia eléctrica v finaliza cuando este sea autorizado vy posteriormente
se haga la instalacion del mismo.

MNarrativa
No. Actividad Responsable
1. Presenta solicitud del nuevo servicio de energia elécirica Wecino
= Recibe la solicitud para la instalacion del nuewvo servicio Secretaria Atencion
- al Cliente
Rewvisa la documentacion presentada w traslada a Direccion Teacnico Secretaria Atencion
3. Operativo al Cliente
Recibe solicitud para coordinar una supervision fisica del lugar v traslada a Director (a) Técnico
4. Jefe de Cuadrillas Cperativo
Realiza supervision in situ gue cumpla con las MNormas de Acometidas
5. Wigentes porla Empresa Eléctrica Municipal de Jalapa yviraslada a Direccian Jefe de Cuadrillas
Teécnico Operativo (Wer Anexo 1)
Si se aprueba la Supervision Técnica del Area se traslada la informacién a Director (a) Técnico
6. Unidad de Atencidn al cliente, pasa inciso 11, caso contrario, pasa inciso 7. Cperativo
Sigue las recomendaciones realizadas por personal de la EEMJ para poder wecino
7. tener la Autorizacion del nuevo servicio de energia eléctrica
8. Solicita nuewva fecha para revision Wecino
Realiza nuewva supervision in situ cuando el vecino indica gue va realizo los
a. cambios sugeridos para aprobacidon de su servicio de energia v traslada Jefe de Cuadrillas
informacion a Direccién Técnico Operativo
Si los cambios wva fueron realizados correctamente vy cumple con las
especificaciones de las Mormas de Acometidas Wigentes por la Empresa Director (a) Técnico
0. Eléctrica Municipal de Jalapa se autoriza v se traslada a Unidad de Atencién Operativo
al cliente, pasa inciso 11, caso contrario pasa inciso 7
Elabora contrato de Muewvo Servicio de Energia Eléctrica Secretaria Atencian
1. al Cliente
Genera la orden de pago, seglun Acuerdo Gubernativo Mo, 6S-2007, por la Secretaria Atencién
1z. cantidad de Q250.00 al Cliente
Cancela en wentanillas de mini munis por el servicio de instalacion de wecino
13 energia eléctrica
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Continuacion de la figura 118.

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL

AUTORIZACION DE ENERGIA ELECTRICA

PR-EEM-SC-AEE-D07T
PARA NUEVOS USUARIOS -
Solicita al vecino llevar su contador v factura para poder firmar el contrato Secretaria Atencion
14. al Cliente
15. Firma el Contrato Vecino
Informa alwvecino lafecha para su Instalacion de Muevo Servicio de Energia Secretaria Atencion
16. Eléctrica y traslada la orden de trabajo a la Direccion Técnico Operativo al Cliente
17 Realiza la instalacion segan fecha programada Cuadrillas
Diagrama de Flujo
AUTORIZACION DE ENERGIAELECTRICA PARA NUEVOS USUARIOS
] Secretg_rla de Dlre_cto_r (a) Jeke de )
Vedno Atenadn al Técnico Cuadrilas Cuadrillas
Cliente O perativo
C—C ]
7 N &
T
5 9
N 10
11 —sul]
k=]
5
=

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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Continuacion de la figura 118.

L

D 0 LA, T

Requisitos tecnicos para la

o o KL L
instalacion del servicio

RTI=-0001

=l

Apreciable soliciante de servicio nuevo de Energia Eléctrica:

Para garantizar gque su soficitud de servicio de enerngia ekctrica cumpla con las
Mormnas de AcometidasVigentss v minimizar el tiermpo de conexion, ke agradeceremos
lenareste formulario. Su solicitud serd atendida adecusd amente si se cusenta con toda
la informacitn requernda.

Mombre completo de quien solicita el servicio:

Direccion del lugaren el gue se necesita &l servicio de energia electica:

Direccitn de cobro wo cormaspondencia:

Telefono: DPI:
MIT: Comeo
Electronico:

Tipo de Instalacion soliciteda:

Residencial ] Municipal [ |
Cormerncial 1 Industrial [ ]
Termporsl ] Traslado ]

Vaoltaje de Servicio

120V [ 1 =2¢0v [_] 11&w [

Potencia contratada: FOW. [Serviciode demanda
Unicamente)

Referencia de la ubicecion del Inmueble (pordondequeds ls casao localen la
cualse instalara el servicio nuewvao).

con DPI
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Continuacion de la figura 118.

A A Requisitos técnicos para la

instalacion del servicio RTIS-0001

DE J.ALS P8

Marcar con una “X" si cumple con todos los requisitos para aprobar
la Supervision del Area Técnica.

1 Caja de Contador Instalada

2 Instalaciones Terminadas dentro de la casa

3 Colocar MNiplex de 2 metros de altura minimo

4 Altura de contador 1.70 metros maximo 2 metros
5 Instalarwvarilla de cobre para tierra fisica

6 Cable del poste al contador

¥ Instalaciones eléctrncas sobrepuestas (Mo fundidas)

Joodogo

8 Supervision del Area Técnica Aprobada

Observaciones:

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Word.

2.4.2.6.8. Lectura de contadores

El procedimiento que se documentdé para la lectura de contadores para la

determinacion del cobro mensual se muestra en la figura 119.
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Figura 119. Procedimiento para lectura de contadores

EMPRESA ELECTRICA MUNMICIPAL

LECTURA DE CONTADORES PR-EEM-SC-LCT-(

Proposito:
Este proceso describe los pasos a seguir para realizar las lecturas de contadores y la
entrega de recibo al vecino correspondiente al mes de servicio brindado.

Alcance:

Este procedimiento inicia cuando se generan las rutas de los recorridos para la lectura de
contadores del Sistema de Gestion de Cobros de la EEMJ vy finaliza cuando se carga la
informacion de las lecturas al sistema.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
= EEMJ: Empresa Eléctrica Municipal de Jalapa

Narrativa

No. Actividad Responsable
Genera del sistema de gestion de cobros de la EEMJ las rutas Director (a)
1 de los recorridos para realizar la lectura de contadores Comercial
Director (a)
Asigna al personal la ruta del recorrido para la lectura de Comercial /

2. contadores del municipio de Jalapa Supervisor de
Lectores
Recibe la ruta del recorrido para la lectura de contadores gue le Lectores de
3. fue asignada Medidores

Realiza la lectura de los medidores llevando el correcto y exacto
Lectores de

4. registro, v se carga en el sistema de gestion de cobros de la Medidores
EEM.J
Verifica v da Visto Bueno de la informacion recopilada por los :
) : . Director (a)
5. lectores de medidores en el sistema de gestion de cobro de la ;
Comercial
EEM.J
Diagrama de Flujo
LECTURA DE CONTADORES
Director (a)
Director (a) Comercial f Lectores de
Comercial Supervisor de Medidores
Lectores

Fird

Yersion |

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.6.9. Problemas por cobros

excesivos

Para los problemas por cobros excesivos se documenté el procedimiento

gue se muestra en la figura 120.

Figura 120. Procedimiento para problemas por cobros excesivos

&) EMPRESA ELEC TRICA MUNICIPAL Version |

PROBLEMAS POR COBROS EXCESIVOS PR-EEM-SC-PCE-009

Propdsito:

Este proceso describe los pasos a seguir para dar seguimiento a las quejas por cobros
excesivos a los usuarios por el servicio de energia eléctrica

Alcance:

Este procedimiento inicia cuando el vecino se presenta a la Unidad de Atencién al Cliente
con la gqueja de cobro excesivo por servicio de energia eléctrica y finaliza cuando se le
notifica al usuario que su queja ha sido venficada y solucionado su problema.

Marco legal:
a. Cddigo Municipal
b. Ley de la Tarifa Social para el Suministro de Energia Elécirica

Definiciones:
+ EEM.: Empresa Eléctrica Municipal de Jalapa

Narrativa
MNo. Actividad Responsable
1. Presenta queja de cobro excesivo de energia eléctrica Vecino
Secretana
9 Recibe la queja y la registra Atencion al
Cliente
a Verifica en el sistema de gestion de cobros de la EENJ la dltima j:ﬁ:;g?gl
lectura para commoborar el problema del usuarno Cliente
. oLl Lectores de
4 Realiza orden de revision Meddares
Recibe el caso para su analisis y da respuesta al Director Supervisor de
5 Comercial Lectores
Recibe la orden de lectura revisada por el supervisor de lectores Director (a)
6. con la lectura comrecta Comercial

Revisa en el sistemma de gestion de cobros si aplica o no, a un
7. | cobro alto si el consumo fuera incomecto, de lo contrano esta en
el promedio

Director {a)
Comercial
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Continuacion de la figura 120.

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL

Version |

PROBLEMAS POR COBROS EXCESIVOS

PR-EEM-SC-PCE-00

0

Wersidn |

DE JALAFA
Si resuelve el caso continda, caso confrario traslada la queja a Director {a)
8. | Gerente General Comercial
Emite la Resolucion con la selucién a la queja presentada por Director (a)
9. | cobro excesivo y notifica al vecino Comercial
Recibe notificacién por problema de cobro excesivo de energia F
10. | eléctrica VR
Diagrama de Flujo
PROBLEMAS POR COBROS EXCESNOS
Secretara de
P Atencién al Lectores de Supendsor de Director (a)
part Medidores Lectores Comercial
ienie
1 2
!
3 4 5 a8
:
I
.
A
.
10 L]

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.4.2.6.10. Instalacion 0 falta de

alumbrado publico

Para la atencidon de las solicitudes de atencion o falta de alumbrado

eléctrico se documento el procedimiento que se muestra en la figura 121.

Figura 121.

Procedimiento para instalacion o falta de alumbrado publico

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL

INSTALACION O FALTA DE ALUMBRADO
PUBLICO

Propodsito:
Este proceso describe
publico dentro del municipio de Jalapa.

Alcance:
Este procedimiento
alumbrado publico vy finaliza cuando esta haya sido ejecutada.

Marco legal:
a. Codigo Municipal

Definiciones:
Ninguna

MNarrativa

los pasos a seguir para realizar una instalacion de alumbrado

inicia cuando el wvecino se presenta a solicitar una instalacion de

de Cuadrillas

No. Actividad Responsable
Presenta la solicitud por escrito de la instalacién o falta de alumbrado .
1. L Wecino
publico
2 Recibe la solicitud y werifica que se cumple con los requisitos y Secretaria de
’ traslada Atencion al Cliente
3 “erifica la solicitud, si cumple con los requisitos traslada la solicitud al | Asistente Direccidén
. Director Técnico Operativo, caso contrario informa al vecino, inciso 1| Técnico Operativo
4 Recibe las solicitudes, emite las drdenes de trabajo v traslada al Jefe Director Técnico

Operativo

Recibe las drdenes de trabajo y procede a realizar una verificacion en
5 el lugar solicitado y hace las observaciones necesarias de acuerdo al

: tipo de solicitud. (alumbrado eléctrico nuevo o mantenimiento) (foco,
fotozelda o lampara completa)

Jefe de Cuadrillas

Si cuenta con los materiales necesarios para realizar el trabajo lo
G ejecuta y registra las observaciones correspondientes. Devuelve la
: orden de trabajo a la Asistente Direccion Técnica Operativa, pasa
inciso 14, caso contrario continua paso 7

Jefe de Cuadrillas

Técnico Operativo

7 Si no cuenta con materiales necesarios realiza la solicitud a Director Jefe de Cuadrillas
: Técnico Operativo

g Recibe la solicitud de material y traslada a Gerente General para su Director Técnico
: Autorizacion Operativo

g Revisa,. firma y Autoriza la solicitud de materal v lo traslada al Director Gerente General

Recibe y traslada solicitud de material a bodega para que se les sea
entregado lo requerido

Director Técnico
Operativo

Prepara y entrega el material solicitado a Director Técnico Operativo

Bodega

269



Continuacion de la figura 121.

EMPRESA ELECTRICA MUNICIPAL

Version

INSTALACION O FALTA DE ALUMBRADO

: PR-EEM-SCHAP-010
PUBLICO
12 Recoge y coordina el traslado de material solicitado a Cuadrilla | Director Técnico
" | encargada de |a orden de trabajo Operativo
Recibe el material solicitado y ejecuta la orden de trabajo, realiza las
13. | anotaciones comespondientes. Devuelve la orden de trabajo a| Jefe de Cuadrillas
Asistente de Direccion Técnica Operativa
14. | Recibe y archiva ordenes de trabajo Asistente Direccion
Técnico Operativo
Diagrama de Flujo
INSTALACION O FALTA DE ALUMBRADO PUBLICO
. Asisterte "
Secretara . Director
Yedno de Atencian Direccian Técnico Jefe de Gerente Bodega
21 Clierte Técnico Operaliv Cuadrillas General
Operativo
1 W 2 -@ Sl—s 4 od s
t " ] !
2l [} 0]
¥
: + 7
:
10 s —] ]
[
iz 11
_I:_l
k4
14 13
=
=
: D
2k}
=

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.
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2.5. Costos de implementacion

Para la documentacion de los procedimientos de la municipalidad de
Jalapa fue necesario contar con la aprobacion del concejo municipal, quienes

deben dar el visto bueno de los procedimientos sujetos a estudio.

Los costos de impresion de los procedimientos de la municipalidad de
Jalapa incluyen el encuadernado, material informativo para el personal sobre la
guia técnica y la impresion de los formatos que se emplearan para la evaluacion
de procedimientos existentes y los formatos para la recoleccion de informacién

para los procedimientos nuevos a documentar.

Para el andlisis, revision y documentacién de los procedimientos de las
direcciones municipales: de planificacion, de servicios publicos, de la mujer, de
recursos humanos, asi como para las empresas municipales: de agua y energia

eléctrica se brindo el aporte del epesista de ingenieria industrial.

El monto estimado para la elaboracion de los procedimientos para la

municipalidad de Jalapa se muestra en la tabla XVII.
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Tabla XVII. Costos paralaimplementacion de los procedimientos

de la municipalidad

Descripcion Cantidad Costo Unitario Costo Total
1 Epesista de ingenieria industrial 6 meses Q 1 500,00 Q 9 000,00
Resma Papel 4 Q 30,00 Q 120,00
Impresién de procedimientos 6 Q 61,50 Q 369,00
Encuadernado 6 Q 60,00 Q 360,00
Reproduccion de formatos 6 Q 6,60 Q 39,60
Q. 9 888,60

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Word.
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3. FASE DE INVESTIGACION, DISENO DE UN SISTEMA DE
RECOLECCION DE AGUA DE LLUVIA APLICANDO
PRODUCCION MAS LIMPIA

3.1. Analisis de la situaciéon actual de la escuela

La Escuela Oficial Urbana Mixta Colonia Linda Vista, se encuentra
ubicada en la colonia linda vista del municipio de Jalapa, en ella se imparten
clases a nivel primario en las jornadas matutina y vespertina. La escuela se
encuentra en buenas condiciones (ver figura 122), es de un nivel, mide
56 metros de largo y 49 metros de ancho, cuenta con 16 salones de clase,
2 oficinas para usos administrativos, 2 patios utilizados para el recreo de los
estudiantes, 14 servicios sanitarios, los servicios de agua potable y de energia
eléctrica. La escuela cuenta con 600 alumnos en la jornada matutina de los
cuales 320 son hombres y 280 mujeres, en la jornada vespertina asisten

300 alumnos de los cuales son 150 hombres y 150 mujeres.
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Figura 122. Instalaciones de la escuela

Fuente: elaboracion propia, empleando Huawei Y9 Prime.

El agua en la escuela es utilizada principalmente para los servicios
sanitarios, la higiene personal, el mantenimiento de los salones de clases,
jardines y areas comunes. Este servicio es prestado por la empresa municipal
de aguay se proporciona la cantidad de 30 metros cubicos de agua por mes.

Con el fin de conocer la situacion actual del abastecimiento del agua en
la escuela fue necesario reunir al personal de guardiania, empleados de
limpieza, profesores y directoras, con el objeto de plantear el problema principal
que los aqueja. Posteriormente, se desarrolld6 una lluvia de ideas la cual

permitio identificar las posibles causas que originan el problema.

La herramienta gréfica que se utiliz6 fue el diagrama causa-efecto. Con

la ayuda del personal de la escuela se identificaron y agruparon las causas en
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seis categorias que corresponde a la técnica de las seis Ms, siendo las

siguientes:
o Método de trabajo
o Desperdicio de agua en la realizacion de las actividades de
limpieza.
o Falta de capacitacion del uso de agua almacenada en el depdésito.
o Fugas de agua en los servicios sanitarios.
o Mano de obra
o Falta de interés del personal en ahorrar agua.
o Personal no cierra correctamente la llave de los chorros.
o Personal no reporta fugas de agua.
o Materiales
o No existen guias didacticas dirigidas a los estudiantes para
promover el ahorro de agua en la escuela.
o No existen rotulos para que los estudiantes conozcan el uso
adecuado del agua.
o Medio ambiente
o Emanacion del mal olor de los servicios sanitarios por la falta de

limpieza.
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o Falta de un proyecto para mejorar el suministro de agua.

o Irregularidad del suministro de agua.
. Medicién
o Las directoras no cuentan con informacién de cuanto es el

suministro de agua mensual de la escuela.

o Las directoras desconocen cudl es el consumo de agua mensual

de la escuela.

o Maquinaria

o No existe un plan de mantenimiento para el equipo que se utiliza

para el suministro de agua en la escuela.

o Falta de mantenimiento del depdsito de agua y tuberias que se

emplean en la escuela para la distribucién de agua.

o Falta de mantenimiento de los lavamanos y servicios sanitarios.

De acuerdo con andlisis anterior se determind que el problema es la falta
de agua para los servicios sanitarios y de limpieza en la escuela lo que
ocasiona enfermedades a la poblacion estudiantil por la carencia de agua

potable. A continuacion, en la figura 123 se muestra el diagrama causa-efecto.
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Figura 123.

Diagrama causa-efecto suministro de agua en la escuela

METODO DE TRABAJO

MANO DE OBRA

Falta de
capacitacion del
uso de agua
almacenada en el

Desperdicio de
aguaen la
realizacion de las
actividades de

limpieza
Personal no
reporta fugas de
agua

personal en
ahorrar agua

MATERIALES

Falta de
interés del

Personal no
cierra
correctamente

No existen guias
didacticas para
promover el ahorro de
agua en la escuela

No existen rétulos
para el uso

Falta de
mantenimiento
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agua y tuberias
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mantenimiento
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a llave de los
Fugas de aguaen chorros
los servicios
sanitarios ENFERMEDADES
OCASIONADAS A LA
» POBLACION ESTUDIANTIL
Falta de POR CARENCIA DE AGUA
Falta ) ) POTABLE
mantenimiento de InfOfEm’:llCIén
lavamanos el i
servicios sanitgrios suministro Irregularidad del
de agua suministro de agua

Falta de un proyecto
para mejorar el
suministro de agua

Emanacion del mal
olor de los servicios
sanitarios

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Visio.

Como puede observarse en la figura anterior, se identifica que la causa
raiz es la irregularidad en el suministro de agua a la instalacion escolar lo que
genera enfermedades a la poblacién estudiantil.

3.1.1. Anélisis de las instalaciones de la escuela con relacion

al uso del agua

Para conocer la cantidad y el estado en que se encuentran los servicios
sanitarios y el area de limpieza de la escuela, se realizo la lista de chequeo que

se muestra en la figura 124.
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Figura 124. Formato de lista de chequeo de los servicios sanitarios

y area de limpieza

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ingenieria % G N v
Ejercicio Profesional Supervisado -EPS 5 35 Wi

Objetivo: Recabar informacién de datos generales de los servicios sanitarios v de
limpieza de la escuela.

1. | Jornadas de estudio: Matutina () Vespertina[____]
.. Cuantos servicios sanitarios tiene la escuela
2. Inodoros ] Mingitorios (] Lavamanos [
Cantidad de servicios sanitarios en funcionamiento
3. Inodoros [ Mingitorios (] Lavamanos [ ]
Estado de los servicios sanitarios
Bueno Regular Malo
4. | Inodoros [ 1 ( ) [ )
Mingitorio ! ) ( ) [ )
Lavamanos ( J ( ) ' ]
Presentan fugas de agua
NO
5 | Inodoros ( ] ( )
Mingitorio ( ] ( )
Lavamanos ' J ( )
6. | Los servicios sanitarios tienen puertas: Sl NO
7 El piso de los servicios sanitarios es de:
: Cemento [ ] Granito [
8. | Las paredes estan en buenas condiciones: Sl NO
9 Tipo de iluminacion en los servicios sanitarios:
; Natural (]  Artificial ()
10 Tipo de ventilacion en los servicios sanitarios:
' Natural ()  Artificial ()
11 Cuenta con area para el servicio de limpieza la escuela:
. sl ] NO
12 | Cuantas pilas tiene la escuela:
13 De qué material son las pilas:
: Cemento [ Plastico ()
Cuales son las condiciones de las pilas:
14-1 Bueno ([ Regular () Malo ()

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.
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Después de realizar la lista de chequeo en la escuela se determiné sobre

el estado de los servicios sanitarios de la escuela lo siguiente:

Los inodoros se encuentran en buen estado, son de porcelana con
pedestal, tiene un depdsito de 9 litros, los cuéles se descargan de forma manual
por medio de cadena, no tienen quebraduras, ni rajaduras, los depositos
cuentan con su tapadera, no se observan fugas externas, el piso es de granito,
el cual puede ser limpiado facilmente, las paredes son de block y ladrillo, se
encuentran en buen estado y cada uno tiene una puerta de metal con cerrojo
por dentro. Actualmente hay 7 inodoros, 3 en el area de hombres y 4 en el de
mujeres. En la figura 125 se presenta una fotografia de un inodoro de la

escuela.

Figura 125. Fotografia de los inodoros

Fuente: elaboracidn propia, empleando Huawei Y9 Prime.

Se cuenta con un mingitorio de cemento con azulejo, de activacion
manual por medio de una llave de perilla colocada en la parte central, se
encuentra en estado regular, ya que por el uso diario que se le da este presenta
una fuga de agua (goteo) en el area de la perilla y suelta mal olor por el uso

inadecuado. En esta area al momento de abrir la perilla se dan salpicaduras al
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suelo, formando pequefias pozas de agua, que pueden causar accidentes a los

alumnos, la fotografia del mingitorio se muestra en la figura 126.

Figura 126. Fotografia del mingitorio

Fuente: elaboracién propia, empleando Huawei Y9 Prime.

Los lavamanos son de porcelana cuadrangular con una base de metal,
de activacion manual con un grifo plastico de dos llaves, cuando existe presién
de agua, al momento de abrir la llave se dan salpicaduras al suelo, no se
presentan fugas, la limpieza se realiza dos veces por dia. Se tienen 3
lavamanos en el bafio de hombres y 3 en el bafio de mujeres y estos funcionan
correctamente, en la figura 127 se presenta una fotografia del lavamanos

instalado en la escuela.
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Figura 127. Fotografia del lavamanos

Fuente: elaboracidon propia, empleando Huawei Y9 Prime.

En el area de lavado cuentan con 3 pilas de cemento, que se encuentran
en la parte frontal de la escuela, tienen 1 chorro en cada pila para el llenado de
agua, las condiciones no son éptimas ya que tienen partes quebradas y estan
manchadas, no presentan fugas externas, en la figura 128 se presenta una
fotografia de las pilas.

Figura 128. Fotografia de las pilas del area de servicio de limpieza

Fuente: elaboracion propia, empleando Huawei Y9 Prime.

El agua potable que utiliza la escuela lo suministra la municipalidad de

Jalapa a través de la empresa municipal de agua, mediante su red de
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distribucion municipal. La empresa municipal de agua no cuenta con un registro
con el detalle del consumo mensual de agua en la escuela, derivado de un
convenio entre la municipalidad y el ministerio de educacion, por medio del cual
se brinda el servicio de agua potable y el costo del consumo lo absorbe la

municipalidad.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), indica que cada persona
utiliza de 50 a 100 litros de agua para cubrir la mayoria de necesidades basicas
y evitar la mayor parte de los problemas de salud. En el Plan Maestro de
Abastecimiento de Agua a la Ciudad de Guatemala que data de 1990, se estimé
una demanda de agua potable de 225 litros/hab./dia (0,225 mts3/hab./dia) y a
nivel internacional se establece que la Norma Técnica Colombiana NTC
1500:2004 estima que son 50 litros/usuario/dia para instituciones educativas,
aunque los consumos dependen de las situaciones particulares de las

instituciones.

Para determinar el consumo de agua en la escuela durante las jornadas
de estudio se realiz6 un andlisis de aproximacion del caudal de agua utilizado
en el &rea de los servicios sanitarios y en el area de limpieza que emplea este
suministro. El caudal se determind empleando la siguiente formula del autor

Valera.

Volamen m

tiempo 3

En el caso de la escuela objeto de estudio el consumo mensual se
determind utilizando el medio del caudal de salida de los consumidores, tiempo

y nimero de veces utilizados al mes.
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Para establecer el caudal de salida de los lavamanos, se empled el
método del balde y cron6metro que consiste en usar un recipiente aforado, para
medir el tiempo que tarda en llenarse el recipiente, el caudal se calcula
dividiendo el volumen de agua en el recipiente, entre el tiempo que se ha

tardado en llenar el mismo, como se muestra en la figura 129.

Figura 129. Método de balde y crondmetro para medir caudales

Feafroorrern e aera

T rererrgacy

Fuente: Centro de Promocion de Tecnologias Sostenibles. Guia técnica general de P+L. p.94

Se procedio a medir el tiempo que tarda en llenarse un recipiente con
aforo de 1 litro, y con un cronémetro, abriendo la llave del lavamanos con la
maxima capacidad que permite y se procedié a tomar el tiempo en que tarda en
llenarse el recipiente, se realizaron 10 repeticiones. Los resultados se muestran
en la tabla XVII1.8

8 RUBIO, Luis. Aplicacion de produccion mas limpia en la unidad de eps de la facultad de
ingenieria de la universidad de san carlos de Guatemala.
http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/08/08_2544 IN. Consulta: agosto de 2020.

283



http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/08/08_2544_IN

Tabla XVIIl. Tiempo de llenado del recipiente de 1 litro

Tiempo (s)
Toma Repeticion 1 Repeticion 2
1 18,74 18,92
2 18,01 18,82
3 18,10 18,44
4 18,96 18,07
5 18,79 18,58

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Word.

El tiempo promedio para el llenado de un litro se obtuvo con la formula

siguiente:

Jtiempos

Tiempo promedio = ———F———
pop Ng. de tomas

De la informacioén obtenida del llenado de un recipiente, se determino

qgue 1 litro se llena en 18,54 segundos aproximadamente.

Volumen de llenado

Caudal =

tiempo en llenarse

Caudal = 0,0539 litros / segundo * (60 segundos / 1 min) = 3,234

El caudal de agua en los lavamanos es de 3 litros / minuto
aproximadamente. Para la medicion de agua que llena los depdsitos de los
inodoros, se tomo el recipiente de 1 litro y se procedié a llenar el depdsito

manualmente hasta que el flotador llegaré a su nivel de llenado. De la medicién
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efectuada se determind que la capacidad de cada tanque o depdsito de los

inodoros es de 9 litros aproximadamente por cada descarga.

Para determinar la cantidad de agua que se utiliza en las pilas del area
de lavanderia del establecimiento se procedio al realizar el mismo método de
llenado manualmente con el recipiente de 1 litro. Con la medicion realizada se

determiné que cada pila se llena con 88 litros.

Con la informacion obtenida en el caudal promedio del lavamanos que es
de 3 lts/min, la capacidad del tanque de los inodoros es de 9 litros por
descarga, el mingitorio tiene un caudal promedio de 3 Its/min y el caudal de las
pilas es de 88 litros. A continuacion en la tabla XIX se muestra el consumo

aproximado de agua en la escuela.

Tabla XIX. Estimacion del consumo de agua mensual en la escuela

Caudal Utilizacién Utilizacién Consumo

SENIES promedio DU diaria mensual (Litros)
Inodoro 9 litros/min 1 descarga 138 veces 20 24 840
Mingitorio 3 litros/min 0,18 minutos 95 veces 20 1026
Lavamanos 3 litros/min 0,18 minutos 205 veces 20 2214
Pilas 4 litros/min 22 minutos 2 veces 20 3520
Nota: Datos estimados to?aﬁgsnulri?% ) 31 600
En ms3 31,60

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Word.

Como podemos observar en la tabla anterior el consumo de agua en los

servicios sanitarios y area de limpieza es de 31 600 litros de agua mensual
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durante las jornadas de estudio lo que equivale a 13,86 % del consumo de agua
al mes, considerando que cada persona consume como minimo 50 litros de

agua al dia.

Aunque no se tiene informacion de los costos del consumo de agua de la
escuela por el convenio que existe entre municipalidad-ministerio de educacion,
se estableci6 el costo empleando las tarifas de la empresa municipal de agua,
como se muestra en la tabla XX.

Tabla XX.  Tarifas de la empresa municipal de agua

Tarifas CEImoN 012 SET =2 sistgma o Tarifa de exceso
potable mensual alcantarillado

Domestica Q 20,00 Q 10,00 Q 2,00
Publica Q 40,00 Q 20,00 Q 2,00
Comercial Q 75,00 Q 25,00 Q 3,00
Industrial Q 115,00 Q 35,00 Q 5,00
Especial Q 115,00 Q 35,00 Q 5,00
Lotificaciones Q 50,00 Q 25,00 Q 2,00
Colonias Q 30,00 Q 10,00 Q 2,00

Fuente: Municipalidad de Jalapa.Tarifas empresa municipal de agua.
Consulta: 15 de octubre de 2020.

Como se establece en el “articulo 4. Cantidad de agua por servicio. La

municipalidad concedera servicios de hasta 30 metros cubicos de agua al
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mes™, y como la escuela es una institucion publica, podemos observar en la
tabla XIX, el consumo mensual es de 31,6 metros cubicos, si se pagaré por el
servicio de agua, la escuela tendria que pagar la tarifa mensual mas un exceso,
ya que pasa de los metros cubicos para este tipo de inmueble. El costo por el
servicio es de Q 40,00 por el canon de agua, Q 20,00 por servicios de
alcantarillado y de Q 2,00 por exceso. En total la escuela pagaria Q 62,00

mensuales y Q 744,00 anuales.

3.2. Disefio del sistema de recoleccién de agua de lluvia

La practica de recolectar y utilizar el agua de lluvia que se descarga de
los techos es una técnica que se esta utilizando a través de la produccién mas
limpial®, la cual busca las maneras de usar las fuentes de agua de forma

inteligente.

Se analizaron diferentes sistemas de recoleccion de agua de lluvia, se
selecciono el sistema Ekomuro H20, este se aplicara en esta propuesta ya que

se adapta a la condicion actual de la escuela.

La cultura del ahorro de agua y la adecuada disposicion de los residuos
solidos, en especial de los envases PET, constituyen un tema que resulta de

interés a nivel mundial, para proteger el medio ambiente y los ecosistemas.

9 Municipalidad de Jalapa. Reglamento para la administracion y prestacion del servicio de
abastecimiento de agua y alcantarillado del municipio de Jalapa.
https://comunicacionmunijalapa.wordpress.com/reglamentos/. Consulta: agosto de 2020.

10 Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales. Politica nacional de produccién mas limpia.
http://www.sia.marn.gob.gt/publicaciones/Politicas%20Marn/10%20P0l% C3%ADtica%20de %20
Produccion%20M%C3%A1s%20Limpia.pdf. Consulta: agosto de 2020.

287



https://comunicacionmunijalapa.wordpress.com/reglamentos/
http://www.sia.marn.gob.gt/publicaciones/Politicas%20Marn/10%20Pol%C3%ADtica%20de%20

Para la recoleccion de agua de lluvia en la escuela se propone el modelo
denominado Ekomuro H20O, el cual consiste en una pared formada por
54 botellas PET de 3 litros de capacidad que se conectan entre si formando un
deposito de agua vertical, lo cual permitird almacenar 162 litros por dia durante

el periodo de lluvia que estd comprendido entre los meses de abril a diciembre.

Para la propuesta de la recoleccion de agua de lluvia, se considera un
promedio de 15 dias de lluvia por mes durante el periodo de abril a octubre que
son los meses que dura el ciclo académico. El agua que sea captada puede ser
utilizada en las pilas para la limpieza de las instalaciones y asi tener un ahorro
del consumo de agua de 2 430 litros de agua al mes por una pared de Ekomuro

H20 durante el periodo de lluvia que equivalen a 2,43 metros cubicos.

Considerando la cantidad de agua requerida por dia luego de realizar el
consumo aproximado de agua en los servicios sanitarios y area de limpieza, la
estimacion del agua de lluvia que se considera puede ser captada se establece
gue por cada pared vertical que se implemente se puede reducir el 10 % del
consumo de agua por dia, (ver tabla XXI). Con la implementacion de 3 paredes
se puede reducir hasta un 30 % que equivale a 9 720 litros que equivale a

9,72 metros cubicos al mes.

Tabla XXI. Cantidad de ahorro de agua por dia

: : : Porcentaje Ahorro de
Cantidad de _Cantldad de Cantidad d_e suministrado por consumo
paredes litros captados agua requerida ) T
agua de lluvia diario (litros)
1 162 1580 10 % 162
2 324 1580 20 % 324
3 486 1580 30 % 486

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.
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Al implementar la propuesta del Ekomuro H20 se estima una
disminucién de 162 litros diarios por cada pared vertical que se implemente
durante los meses de abril a octubre. (Ver tabla XXII).

Tabla XXIl. Estimacion de ahorro de agua

Consumo Consumo
Ahorro de con el Consumo de
gCtl:J:I %er agua por modelo agua por cl\ﬂﬁftr:%z
\gua p dia (litros) propuesto  mes (litros)
dia (litros) (litros)
Ekomuro 1 1580 162 1418 28 360 28,36
Ekomuro 2 1580 324 1256 25120 25,12
Ekomuro 3 1580 486 1094 21 880 21,88

Fuente: elaboracidn propia, empleando Microsoft Word.

El sistema de recoleccion de agua de lluvia propuesto para la escuela
esta compuesto por un sistema de captacion, un recolector y conductor del
agua, y por un almacenamiento, en los cuales se utilizaran: 1 tubo o canaleta de
PVC de 3 pulgadas, 2 tubos PVC de % pulgada, pegamento y sellador,
1 reductor de cafios PVC, 16 injertos de PVC, 16 codos de PVC, 1 sierra,
1 adaptador PVC, 1 grifo, 4 tubos estructurales cuadrados chapa 16 de 17,
4 yardas de tela metalica y 54 botellas PET de 3 litros. Ver figura 130.
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Figura 130. Modelo de Ekomuro H20

Techa

- Captacian

| ;
Recoleccion
W - A = -
| | = Almacenaje

Conduccidn

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft PowerPoint.

Para el area de captacion del agua de lluvia que estara situado en el
techo de la escuela, ya que estos son de lamina la cual tiene una pendiente

apropiada que permite el escurrimiento del agua hacia el area de recoleccion.

Para el &rea de captacion del agua se utilizaran tubos pvc (a) o canaletas
PVC (b), para la elaboracion se necesitardn 3 tubos de % pulgada, 1 canaleta
de 3 pulgadas, 1 yarda de tela metalica, 1 reductor de cafios, pegamento y
sellador. Los tubos estaran colocados al final de cada lamina para captar el
agua de lluvia, la tela metalica se colocara en el tubo o canaleta pvc para
impedir el ingreso de hojas, troncos, piedras o cualquier objeto que pudiera

estar en el techo, tal como se muestra en la figura 131.
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Figura 131. llustracion de tubos y canaleta de pvc

Telametifica  Canaleta

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft PowerPoint.

Para el almacenamiento del agua se utilizaran 54 botellas de plastico
PET de 3 litros (a) por cada pared implementada. Cada pared estara
conformada por 9 columnas de 6 botellas PET cada una, las tapaderas tendran
un orificio (c) para poder unir con el fondo de botella (b) para permitir el traslado
del agua, se utilizard pegamento y sellados, tal como se muestra en la
figura 132.

Figura 132. llustracion de botellas de plastico, tapaderas

normales y perforadas

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft PowerPoint.
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El agua captada se traslada a través de 2 tubos PVC de % pulgadas,
1 reductor de cafios PVC, los cuales serviran para llenar las botellas que

conforman la pared vertical Ekomuro H20, como se muestra en la figura 133.

Figura 133. llustracion de llenado de botellas

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft PowerPoint.

Para el caso que existiera exceso de lluvia y las paredes estén llenas se
colocara en la parte inferior un chorro (a) para el llenado de pilas y en la parte
superior un tubo pvc que permita el desfogue de agua hacia un tanque con

mayor capacidad (b), tal como se muestra en la figura 134.
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Figura 134. llustracion de Ekomuro H20 para ser utilizado

con chorro y con salida a un tanque mayor

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft PowerPoint.

Con este modelo de recoleccion de agua de lluvia se estard aplicando
una estrategia para reducir el consumo de agua en la escuela, implementando
la produccion mas limpia el cual nos permitird crear una gestion ambiental en
los centros educativos y podra emplearse a nivel escolar con apoyo de

programas de desarrollo que implemente la municipalidad de Jalapa.

La importancia del ahorro y uso racional del agua a los alumnos resulta
de vital importancia, debido a que es uno de los recursos naturales mas
importantes y que se agotan diariamente debido al mal uso que se le da, ante
esto se hard una sefalizacion y propuestas de disminucion de consumo de

agua en los servicios sanitarios de la escuela.

El modelo propuesto requiere que se le dé un mantenimiento 2 veces al

afo el cudl se debe realizar lo siguiente:
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o Al iniciar el ciclo escolar en los meses entre enero y marzo, se debe
revisar el techo de la escuela que no tenga alteraciones que modifiquen

el sistema de captacion de agua.

o Se debe hacer limpieza de los canales y verificar que la tela metalica

esté en condiciones para filtrar cualquier objeto extrafio.

o Revisar que la tuberia y las botellas empleadas estén en buenas
condiciones.
o Al finalizar el ciclo escolar verificar que no se quede agua almacenada en

las paredes del Ekomuro H20.

El ciclo escolar esta comprendido entre los meses de febrero a octubre
regularmente, la propuesta de los Ekomuro H20 sera de beneficio para la
escuela durante el periodo de invierno, por lo que se tomaran acciones que

deben practicarse dentro de la escuela para tener un mayor ahorro de agua.

Como primera accién se disminuira el consumo de agua en los inodoros,
introduciendo una botella pléstica en el depdsito de agua (pachones plasticos
con arena). Estas botellas tienen un volumen aproximado de 0,3 litros cada uno,
los inodoros se utilizan en un aproximado de 138 veces al dia, teniendo un
gasto de 1 242 litros diarios que equivale a 24 840 litros al mes. En la figura 135

se muestra como estara colocada la botella de plastico.
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Figura 135. Fotografia de pachones de arena en tanque del inodoro

Fuente: elaboracidn propia, empleando Huawei Y9 Prime.

Con esta propuesta se disminuira 1 litro de agua por cada descarga
cuando se utilicen los inodoros, esto equivale a 138 litros de agua al dia, lo que
seria un ahorro de 2 760 litros de agua al mes. En la tabla XXIIl se muestra el
consumo actual de los inodoros al mes y el resultado de ahorro de agua

utilizando la propuesta planteada anteriormente.

Tabla XXIll. Consumo actual contra consumo estimado con la
propuesta en inodoros

Litros por descarga Litros al mes
Consumo actual inodoros 9 24 840
Consumo mejorado 8 22 080
Ahorro 2760

Fuente: elaboracidn propia, empleando Microsoft Word.

Como segunda medida se disminuird el caudal de agua en los
lavamanos, se propone cerrar la llave de paso que se ubica por debajo de cada
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lavamanos, hasta alcanzar un caudal de 1,5 litros por minuto que equivale al
50 % del caudal actual que es de 3 litros por minuto, que sigue siendo una
presion adecuada para el tipo de utilizacion que se le da a los lavamanos de la
escuela. El consumo del modelo propuesto y el consumo actual, se muestran
en la tabla XXIV.

Tabla XXIV. Consumo actual contra consumo estimado con la propuesta

en lavamanos

Caudal Its/min Litros al mes
Consumo actual lavamanos 3 2214
Consumo mejorado 1,5 1107
Ahorro 1107

Fuente: elaboraciéon propia, empleando Microsoft Word.

El ahorro estimado es aproximadamente de 55 litros al dia y de
1 107 litros al mes. Al implementarse el sistema de recoleccion de agua de
lluvia y las dos medidas para la disminucién de agua en los servicios sanitarios,
podemos ver el ahorro mensual de agua durante un ciclo escolar. Ver
tabla XXV.
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Tabla XXV. Consumo actual de agua contra consumo de agua con

modelos propuestos

Ekomuro Ekomuro Ekomuro Propuesta Propuesta
1 2 3 Inodoros  Lavamanos

Consumo =~ total 4 5q, 1580 1580
(litros por dia)
C_onsumo ] actual 1242 111
(litros por dia)
Consumo modelo 1418 1256 1094 1104 55,3
propuesto
A,horr_o de agua por 162 324 486 138 55,3
dia (litros)
Ahorro de agua por 2 430 4 860 7 290 2 760 1107

mes (litros)

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Word.

Con los datos de la tabla anterior se puede determinar el ahorro de agua

por dia utilizando el modelo de recoleccion de agua de lluvia y de las

propuestas para los servicios sanitarios.

El ahorro de agua por dia utilizando una pared de Ekomuro H20 seria de

162 litros de agua promedio durante la época de lluvia, para dos paredes de

Ekomuro H20O el ahorro es de 324 litros de agua y para tres paredes de

Ekomuro H20 es de 486 litros de agua, y para las acciones a tomarse para la

reduccion de agua tenemos que en los inodoros tendriamos un ahorro de

138 litros de agua por dia y de 55 litros de agua para los lavamanos.

Si se implementa una pared de Ekomuro H20 mas las acciones a

implementar se tendrian un ahorro de agua al mes de 6 297 litros de agua, si se
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implementaran dos paredes de Ekomuro H20 el ahorro seria de 8 727 litros de
agua y con tres paredes de Ekomuro H20 se ahorraria un total de 11 157 litros

de agua al mes.

Adicionalmente, se colocardn 11 sefiales Opticas para fortalecer el
proceso de ensefianza sobre la reduccion del consumo de agua, en la que se
propone la colocacion de rotulos en los servicios sanitarios de la escuela que

les recuerde a los estudiantes el uso apropiado del agua.

Los rotulos propuestos buscan llamar la atencién de los estudiantes, con
mensajes breves y claros, los cuales se realizardn en forma rectangular con
material pvc, fondo blanco, letras azules, las dimensiones seran de 36,6 cm de

largo y 18,3 cm de ancho.

Se colocard como slogan “Amiguito, recuerda el agua se agota” y se
empleara la imagen de una gota color celeste. Para el area de lavamanos (a) se
colocaran 4 rétulos para evitar el desperdicio del agua al momento de ser
utilizados, se colocard 1 rétulo donde se encuentra el mingitorio (b) para
recordarles que no dejen la llave de paso abierta, en el area de los inodoros se
colocaran 5 rétulos para evitar la descarga de este en situaciones que no lo
ameriten (c) como tirar basura dentro de este y por ultimo se colocara 1 rétulo
en el area de pilas (d) con mensaje de concientizacion sobre el uso inadecuado
del agua, como se muestra en la figura 136.
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Figura 136. llustracion de rotulos en servicios sanitarios
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Fuente: elaboracidn propia, empleando Microsoft PowerPoint.

3.3. Costos de implementacion

Para el plan de ahorro de agua se ha tomado en cuenta que la captacion

de agua sera en época de invierno que esta contemplado durante los meses de
abril a octubre.
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A continuacion, se muestra en la tabla XXVI los costos de

implementacion para el disefio de recoleccidén de agua de lluvia Ekomuro H20.

Tabla XXVI. Costo de implementacion

Cant. Nombre Costo Unitario Total en Q
2 Tubos PVC de %2 pulgadas 19,00 38,00
1 Tubo PVC de 3 pulgadas 175,00 175,00
1 Pegamento y sellador 40,00 40,00
1 Reductor de cafios pvc 13,00 13,00
16 Injertos de PVC 1,15 18,40
16  Codos de PVC 1,40 22,40
1 Sierra 36,00 36,00
1 Adaptador PVC 2,25 2,25
1 Grifo 50,00 50,00

54 Botellas PET de 3 litros 0,00 0,00
4 Tubo estructural cuadrado chapa-16 17 64,00 256,00
4 Yardas de tela metalica 8,00 32,00
11  Rétulos 30,00 330,00

Total Q 1 463,05

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.

Como se observa en la tabla anterior, para iniciar el sistema de
recoleccion de agua de lluvia se requiere de una inversion de materiales de
Q 1 133,05 para que el consumo de agua se reduzca hasta de 2 430 litros de

agua mensuales.
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4. FASE DE DOCENCIA, PLAN DE CAPACITACION

4.1. Diagnostico de necesidades de capacitacion

Para diagnosticar las necesidades de capacitacion se realizaron
entrevistas no estructuradas al personal de la unidad de gestion ambiental para
establecer los temas de capacitacion necesarios para el desarrollo de sus

actividades.!! Los temas identificados son los siguientes:

o Educacién Ambiental

o Reforestacion

o El medio ambiente y los problemas ambientales
o La contaminacion

o Produccion mas limpia

o Biodiversidad

. Bosques

o Contaminacién del agua

o Incendios forestales

o El agua

o El suelo

o Deforestacion

o Desastres naturales

o Manejo de residuos solidos

11 ACEVEDO. Alejandro. El proceso de la entrevista. https://books.google.com.gt/books?id=V-
Wi4_aHmKAC&printsec=frontcover&dq=El+proceso+de+la+entrevista.+Conceptos+y+modelos.
+4%C2%AA.+Edici%C3%B3n. Consulta: agosto de 2020.
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o Calentamiento global y cambio climético

o Plan de contingencia
o Atmosfera
4.2. Plan de capacitacion anual

Se elabord un plan de capacitacion anual para ser implementado por la
unidad de gestion ambiental municipal y este, esta dirigido para estudiantes y

grupos de vecinos del municipio de Jalapa.

Las capacitaciones se desarrollaran en el salén municipal, en los viveros
municipales y en algunas ocasiones segun el tipo de capacitacion se hara en
areas externas a la municipalidad y se haran por medio de platicas, material
didactico y/o material visual que facilite el aprendizaje para asi crear una

conciencia ambiental y se hara con recursos de la municipalidad de Jalapa.

La planificacion de cada tema que sera incluido en el plan de

capacitacion anual se muestra a continuacion:

o Educacion Ambiental: el objetivo de esta capacitacion es formar y
capacitar a los estudiantes de nivel pre primario para elegir modos de
vida y de comportamiento que sean compatibles con el medio ambiente,
sera impartido por personal de la unidad de gestion ambiental municipal,
la duracién sera de una hora y se impartiran cinco sesiones de diez
estudiantes por sesion, la capacitacion serd de manera virtual y se les
brindara conocimientos bésicos sobre el medio ambiente, la importancia

de la educacion ambiental y los cuidados a la naturaleza, la fauna y la
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flora, los problemas medio ambientales, la contaminacion y sobre el

aprovechamiento del agua.

Reforestacion: el objetivo de la reforestacion es mejorar las areas verdes
y el medio ambiente, esta capacitacion esta dirigida a estudiantes de
nivel pre primario y serd impartido por personal de la unidad de gestidon
ambiental municipal, tendra una duracion de una hora por sesion y se
impartiran cinco sesiones con participacion de diez estudiantes por
sesion, la capacitacion se impartira de manera virtual y se les brindara
los conocimientos basicos sobre la deforestacion, las causas y el proceso
de reforestacibn y su importancia para mejorar las condiciones

ambientales del municipio.

El medio ambiente y los problemas ambientales: el objetivo principal de
esta capacitacion es orientar un proceso para la toma de decisiones
relacionada con el uso apropiado de los recursos naturales y el medio
ambiente, seran impartidas cinco sesiones con la participacion de diez
estudiantes cada una y tendra una duracién de dos horas por sesion, la
unidad de gestion ambiental municipal a través de su personal seran los
encargados de impartir esta capacitacion en formato virtual, dando a
conocer sobre las acciones formativas sobre el medio natural y sus
problemas ambientales a través del disefio y programacion de
actividades especificas sobre la evoluciébn e induccién a la gestion
ambiental y sobre la problematica ambiental dentro del municipio de

Jalapa.

La contaminacion: el objetivo de esta capacitacion es identificar las
principales fuentes de emision de los contaminantes que afectan la salud

humana y el bienestar de la poblacion, para esta capacitacion sera de
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forma presencial en las instalaciones del vivero municipal y se contara
con un instructor externo especializado en el tema y con personal de la
unidad de gestiébn ambiental municipal, se impartiran cinco sesiones con
participacion de diez estudiantes de nivel primario las cuales tendran una
duracion de una hora por sesion. El contenido a impartir es sobre la
implementacion de estrategias para determinar la relacion del aire, ruido
y efectos en la salud, monitoreo y seguimiento de la calidad del aire,
causas de la contaminacién del agua, aire y del suelo, asi como las
consecuencias de la contaminacion ambiental, se le dara a cada
participante diploma de participacion, asi como material didactico, guias y

trifoliares.

Produccion mas limpia: el objetivo principal de esta capacitacion es
plantear opciones de la produccion mas limpia que se puedan
implementar en el municipio de Jalapa. Esta dirigida al nivel basico y
secundario y se les inducird sobre las tecnologias limpias e innovadoras
que a su vez les permitan apoyar el cumplimiento de las directrices
legales ambientales de la (P+L). Los estudiantes tendran acceso al
contexto del desarrollo sostenible, estrategias ambientales, principios y
conceptos de la (P+L). Se impartirdn cinco sesiones con participacion de
diez estudiantes con una duracibn de dos horas por sesiéon y el
responsable serd un instructor externo. Esta capacitacion sera de

manera virtual.

Biodiversidad: promover la cultura de la proteccion y conservacion de
especies de fauna y flora encontradas dentro de la plantacion mediante
actividades de capacitacion y sensibilizacion sera el objetivo principal de
esta capacitacion, esta se realizara de manera virtual y se impartira cinco

sesiones de diez participantes y una duracion de dos horas cada una, en
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el contenido se plantearan las necesidades de un nuevo modelo de
relacion entre el ser humano y el planeta, tomar conciencia de la
importancia de la biodiversidad y ser consciente de los peligros a que
estd sometida y de las consecuencias, se estudiaran los factores de
cambio y transformacion de la biodiversidad y sus servicios eco
sistémico, conservacidon instrumentos y mensajes alusivos a la
conservacion. Sera impartido por un instructor externo y por personal de

la unidad de gestion ambiental municipal.

Bosques: el objetivo de esta capacitacion es brindar las bases
conceptuales y herramientas practicas que permitan realizar un uso
sostenido de los bosques a los estudiantes de nivel basico y secundario,
se impartirdn cinco sesiones de manera virtual, con la participacion de
diez estudiantes y tendrd una duracion de una hora cada una. El
propodsito es mejorar las capacidades, habilidades y destrezas para
prevenir, detectar, organizar y controlas incendios forestales en los

bosques del municipio, sera impartido por un instructor externo.

Contaminacién del agua: para la realizacion de esta capacitacion el
objetivo serd concientizar a la poblaciéon acerca de los efectos de
contaminacion de agua y la importancia de mantener una buena calidad
de agua. Se realizaran cinco sesiones de diez participantes cada una en
las instalaciones del vivero municipal y sera impartido por un instructor
externo y por personal de la unidad de gestibn ambiental municipal. El
contenido para esta capacitacion hacia los estudiantes de nivel basico y
secundario es conocer la importancia de la calidad del agua,
consecuencias y efectos de la contaminacion del agua y las formas de
evitar la contaminacion de este recurso, se le dara a cada participante

diploma de participacion, asi como material didactico, guias y trifoliares.
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Incendios forestales: el objetivo de esta capacitacion sera disminuir la
incidencia de incendios forestales causados por el descuido humano. Se
estard impartiendo a estudiantes de nivel basico y secundario sobre
conocimientos basicos y de gran importancia relacionados con la
tematica: caracteristicas, desarrollo, herramientas que se utilizan,
acciones necesarias para el combate y control de los incendios
forestales, dafos y superficies afectadas, tipos de incendios y como se
producen los incendios. Esta capacitacion sera en las instalaciones del
vivero municipal y se desarrollara en cinco sesiones de diez participantes
cada una, con una duracion de dos horas por sesion y sera impartido por
personal de la unidad de gestion ambiental municipal, se le dara a cada
participante diploma de participacion, asi como material didactico, guias y

trifoliares.

El agua: el objetivo principal es conocer como ahorrar agua y la
importancia de esta. Ser4 una capacitacion para estudiantes de nivel
basico y secundario, en el cual se realizaran de manera virtual en cinco
sesiones de diez participantes cada una y tendra una duracién de dos
horas la sesion. Sera impartido por un instructor externo el cual abordara
los temas de: uso del agua, fuentes de agua dulce, problemas globales
relacionados a la falta de agua, la importancia y formas de ahorro de

agua en casa.

El suelo: en esta capacitacion se capacitara sobre la identificacion de
fuentes de contaminacién del suelo, impacto que ocasionan y coémo
evitar contaminacion del suelo. Se realizaran cinco sesiones virtuales con
diez participantes cada una y tendran una duracion de dos horas, el

contenido a impartir por el instructor externo sera conocer sobre la
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importancia del suelo, formas y fuentes de contaminacion y como evitar

la contaminacion del suelo y/o controles aplicables.

Deforestacion: el objetivo de esta capacitacion es conocer la importancia
del cuidado de las plantas y arboles en el municipio, el cual serd de
manera virtual y serd impartido a estudiantes de nivel basico y
secundario, en cinco sesiones de dos horas con diez participantes cada
una, sera impartido por personal de la unidad de gestibn ambiental
municipal con la finalidad de dar a conocer que es la deforestacion,
cuales son las causas de la deforestacion provocada por el hombre, las

causas naturales y las consecuencias.

Desastres naturales: el objetivo es brindar informacion general de los
diferentes desastres naturales a la poblacion en general del municipio.
Esta capacitacion se realizara de manera presencial en cinco sesiones
de cuatro horas cada una en cudl se dar4 a conocer cuales son los
riesgos y emergencias, analizar los peligros, la vulnerabilidad,
determinacion y movilizacion de recursos, también es importante que se
dé a conocer cuales son los riesgos y emergencias, analizar los peligros,
la vulnerabilidad, determinacién y movilizacion de recursos, conocer
sobre la alerta temprana, sistemas de alerta y factores desencadenantes,
asi como conocer sobre los desastres generados en el interior de la
tierra, también sobre los desastres generados en el interior y superficie
de la tierra y por desastres generados por fendmenos meteorologicos o
hidrologicos. Sera impartido por un instructor externo y por personal de la
unidad de gestién ambiental municipal, se les darad a cada participante

diploma de participacion, asi como material didactico, guias y trifoliares.
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Manejo de residuos sélidos: el objetivo es capacitar sobre el adecuado
manejo de residuos solidos, insistiendo sobre todo en la segregacion y la
importancia. Estara dirigido hacia la poblacién en general del municipio,
sera impartido por un instructor externo el cual se har4d de forma
presencial en las instalaciones del salébn municipal, en cinco sesiones de
cuatro horas cada una, en donde, se adquiriran las herramientas
necesarias para dar disposicion a los residuos, desde su recolecciéon
hasta su disposicion final en rellenos sanitarios y asi aminorar el impacto
gue estos generan en el medio ambiente. También se conoceran los
conceptos y actividades de minimizacion, segregacion y codigo de
colores, recoleccion, almacenamiento temporal, transporte y disposicion
final de los residuos, asi como el manejo de residuos producidos en
talleres, oficinas y frentes de trabajo segun el plan de manejo de residuos
sélidos, las 3R’s, y la clasificacién de los residuos solidos, se le dara a
cada participante diploma de participacion, asi como material did4ctico,

guias y trifoliares.

Calentamiento global y cambio climético: el objetivo principal es adquirir
conocimientos y metodologias necesarias para disefiar e implementar
actividades que permitan entender y asumir las causas y consecuencias
del cambio climatico de cara al desarrollo de comportamientos
individuales y colectivos. Serd impartido a la poblacion en general en
cinco sesiones de cuatro horas cada una, sera de forma presencial en las
instalaciones del salon municipal. Se conoceran las causas Yy
consecuencias del cambio climético, tiempo, meteorologia, efecto
invernadero, calentamiento global y sus principales consecuencias, sera
impartido por un instructor externo, se le dara a cada participante diploma

de participacion, asi como material didactico, guias y trifoliares.
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o Plan de contingencia: esta capacitacibn nos permite implementar
medidas de tipo preventivo que aminoren o eviten la ocurrencia de
accidentes. Se estableceran las medidas de prevencion, atencion y
control requeridas para atender eventos o siniestros, con fin de manejar
eventualidades naturales. Este plan de contingencia sera aplicado al
personal municipal y a los vecinos del municipio de Jalapa. Se realizaran
conferencias, videos, experiencias practicas, técnicas grupales. El
contenido para este curso sera conocer las repercusiones operativas de
la contingencia, evaluacion, planificacion, pruebas de viabilidad y su
ejecucion. Sera impartido a grupos de vecinos, estara a cargo por un
instructor externo y tendra una duracion de cuatro horas en cinco

sesiones.

o Atmosfera: el curso de Atmdsfera recoge los aspectos generales sobre
los fendmenos atmosfeéricos, distincion entre tiempo y clima, instrumentos
para medir los diferentes fenomenos atmosféricos, las caracteristicas de
la atmosfera y propiedades, formacion de las nubes, el viento y como nos
protege la atmésfera. El curso se desarrollara en forma presencial o
virtual. Sera impartido a grupos de vecinos, estara a cargo por un
instructor externo y tendrd una duracion de cuatro horas en cinco
sesiones cada una, se le dara a cada participante diploma de

participacion, asi como material didactico, guias y trifoliares.

En la tabla XXVII se presenta el plan de capacitacion anual para la

unidad de gestion ambiental municipal de la municipalidad de Jalapa.
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Tabla XXVII.  Plan de capacitaciéon anual
Temas a __ Mes
el Objetivo Responsable ~Tx
Formar y capacitar a los
L estudiantes para elegir
Educacion . Personal de la
Ambiental modos de vida y de UGAM

comportamiento
compartibles.

Reforestacion

Mejorar areas verdes y el
medio ambiente.

Personal de la
UGAM

Orientar asia un proceso

El medio para la toma de
ambiente y los decisiones relacionada Personal de la
problemas con el uso apropiado de UGAM
ambientales los recursos naturales y el
medio ambiente.
Identificar las principales
fuentes de emision de los Instructor
La contaminantes que externoy
Contaminacién | afectan la salud humanay personal de la
el bienestar de la UGAM
poblacion.
Plantear opciones de
L . Produccién mas limpia
Produccién mas Instructor
A gue se puedan
limpia . externo
implementar en el
municipio de Jalapa.
Promover la cultura de la
proteccién y conservacion
de especies de fauna 'y Instructor
- . flora encontradas dentro externoy
Biodiversidad o A
de la plantacion mediante personal de la
actividades de UGAM
capacitacion y
sensibilizacién.
Brindar las bases
conceptuales
'cep . Y Instructor
Bosques herramientas practicas
. ) externo
gue permitan realizar un
uso sostenido.
Concientizar a la
poblacién acerca de los Instructor
Contaminacién efectos de contaminacion externoy
del agua de agua y la importancia personal de la
de mantener una buena UGAM
calidad de agua.
Disminuir la incidencia de
Incendios incendios forestales Personal de la
forestales causados por descuido UGAM
humano.
Conocer como ahorrar
. ] Instructor
El agua agua y la importancia de
externo

esto.
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Continuacion de la tabla XXVII.

Mes
dggg‘:‘;gr Objetivo Responsable
J[A
Capacitar sobre la
identificacion de fuentes
El suelo de conta_lminacic’)n del Instructor
suelo, impacto que externo

ocasionan y como evitar
contaminacion del suelo.

Deforestacion

Conocer la importancia del
cuidado de las plantas y

Personal de la

arboles. UGAM
Brindar informacion Instructor
Desastres | de los diferentes externoy
naturales gednera te tl | personal de la
esastres naturales. UGAM
Capacitar sobre el
adecuado manejo de
Manejo de residuos sélidos, Instructor
residuos sélidos insistiendo sobre todo en externo
la segregaciény la
importancia.
Adquirir conocimientos y
metodologias necesarias
para disefiar e
implementar actividades
Calentamiento gue permitan entender y Instruct
global y cambio asumir las causas y nstructor
L . . externo
climético consecuencias del cambio
climético de cara al
desarrollo de
comportamientos
individuales y colectivos.
Control adecuado para
Plan de cumplir con las normas y Instructor
contingencia procedimientos externo
establecidos.
Conocer la importancia de
. la atmoésfera, sus Instructor
Atmoésfera o
caracteristicas, capas y externo

divisiones.

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.
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4.3.

Resultados de la capacitacion

Los resultados de las actividades de capacitacion son los siguientes:

El miércoles 17 de febrero de 2021 en la sala de sesiones del concejo
municipal se realizO una capacitacion con la participacion de los
directores municipales de planificacion, servicios publicos, de la mujer, de
recursos humanos y los gerentes de las empresas municipales de agua y
energia eléctrica, para poder capacitarlos con relacion al manual de

normas y procedimientos de la municipalidad de Jalapa. Ver figura 137.

El jueves 18 de febrero de 2021 en la sala de sesiones del concejo
municipal se realiz6 una capacitacion con la participacion del personal de
la unidad de gestion ambiental municipal para capacitarlos sobre el plan

anual de capacitaciones. Ver figura 138.

El miércoles 24 de febrero de 2021 en la escuela oficial urbana mixta
“colonia linda vista” se capacit6é al personal administrativo con relacién al

disefio del sistema de recoleccién de agua de lluvia. Ver figura 139.

El lunes 5 de abril de 2021 en la sala de sesiones del concejo municipal
se realiz6 una capacitacion con la participacion del alcalde municipal y
del concejo municipal con relaciéon al manual de procedimientos. Ver
figura 140.
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Figura 137. Diapositivas, manual de normas y procedimientos
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Continuacion de la figura 137.

Procedimientos

Caratula
Cotuments de sprabacsin

Propas

Ascance

Marca legal

Dafinicionss

Warrativa

Cragrama de Nujo 11

RALLLL SR

Cepenca-cis Proced mienia ersign

e liicasiin

Corelatinadeln 1 ] AT
Ativid s — o+ |}

Descripcion de
i methidad E o | I 13

Mvsiden

Loge dependenca

Codge del
procodimicnto

Techao et |

Actualizacion de procedimientos

Lugeros
o et = [ === presm——
Procedimismoa = it et Fechads
wiaar - x evaluazisn
Mative
awlaacin

Pramtn el wealunds

Bownnrial menkndae

piriar =]

B Ctasrasomen
o R e
| Pespoane | | Bartormides

Mo el

Plersbn gl |
mvatsecor .

o y Wessgn
Loge
Lugard 4 i Hestcacin
EraiLacin
Factars
Proced rrerio o b
ki o s —
s =4 z Fuemocsl e hadar
Piries: Camzad nonrae evalacas
Carseadnarmas eerizre
hemia e
Cartidad soemasnacoriome
Evuzder
Incica elSipede
ek fcasiin

Informe de la Evaluacion de procedimientos

Procedimientos sin vigencia 15

i s 1
Evaluacion de procedimientos
Lege Depanierca “rarmaan
[ = .
procedin i e — MeTiTacion
G O ersin
regirre
Puseid s
fpchasopor
! I 5| Care b i e ks sorma
L L S —
e i
Firrsa do quien sunwin
= carrbio
Control de cambios b
e Dazandercs Nemidn
Agserma - .
dirgid e Tocks
1 Pz, dha saghsty
o, T (rava eeRidnT
Morebre o8l Ha deversda
procadintients ~S—
Dbsaracionesgererles
Neotwade canbo
Fama cequisn infoma el
carbia
15

Procedimientos no vigentes

Distribucion de procedimientos =

Distribucion de procedimientos

Procedim emos nuewes, actusizedoes ¥ nowgentes en ongnal quedan bajo of resguardo o8 13
Direccién de Recurses Humanos

5o debe o
depench

UN3 CEPE ITPresE T S ProcoaiT et nueves 0 seeRizacos 8 cads
dende apique

Sopone 8 dEposkion ol personalen eesinnes,

Se pone a disposicidn del pibiiza en el portal wet d Aenicipalidad en la Unicad de Acoesa

ala Infermacitn Piblica 21
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Figura 138. Diapositivas, plan anual de capacitaciones
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Continuacién de la figura 138.
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Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft PowerPoint.
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Figura 139. Diapositivas, disefio del sistema de recoleccién de

agua de lluvia
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft PowerPoint.
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Figura 140. Diapositivas, manual de procedimientos
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Fuente: elaboraciéon propia, empleando Microsoft PowerPoint.
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Por medio de las capacitaciones a los directores municipales, al personal
docente de la escuela, al Alcalde Municipal y al Concejo Municipal se ha dado a
conocer la importancia del Manual de Procedimientos realizado para la
municipalidad de Jalapa, asi como el plan anual de capacitaciones para la
unidad de gestion ambiental municipal y del disefio de un sistema de
recoleccion de agua de lluvia aplicando produccién mas limpia. Esto habiendo

adquirido el conocimiento necesario.

4.4, Costos de implementacion

Se determinaron los costos relacionados para el desarrollo de las
capacitaciones para la unidad de gestion ambiental municipal, los cuales
estardn cubiertos por la municipalidad de Jalapa en su totalidad. La
municipalidad tiene como vision velar por el medio ambiente, brindar seguridad

y una vida digna, sustentable y sostenible a sus habitantes.

Para las capacitaciones de: la contaminacion, contaminacion del agua,
incendios forestales, desastres naturales, manejo de residuos solidos,
atmosfera, calentamiento global y cambio climético, que se estaran impartiendo
de manera presencial se les estard haciendo entrega a cada participante:

diplomas, material did4ctico, guias y trifoliares.

Para las siguientes capacitaciones: la contaminacion, produccion mas
limpia, biodiversidad, bosques, contaminacién del agua, el agua, el suelo,
desastres naturales, manejo de residuos solidos, plan de contingencia,
atmosfera, calentamiento global y cambio climatico, es necesario contratar los
servicios de un profesional para que sean impartidas las capacitaciones de
manera virtual y el costo por los servicios es de Q 150,00 por grupo de diez

participantes. Los costos se muestran en la tabla XXVIII.
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Tabla XXVIII. Costos de las capacitaciones

Temas a desarrollar Costo por capacitacion

Educacion Ambiental 250,00
Reforestacion 250,00
El medio ambiente y los problemas ambientales 250,00
La contaminacion 1 000,00
Produccion mas limpia 1 000,00
Biodiversidad 1 000,00
Bosques 1 000,00
Contaminacion del Agua 1 000,00
Incendios forestales 250,00
El Agua 1 000,00
El Suelo 1 000,00
Deforestacion 250,00
Desastres Naturales 1 000,00
Manejo de Residuos Sélidos 1 000,00
Calentamiento global y cambio climatico 1 000,00
Plan de Contingencia 1 000,00
Atmosfera 1 000,00

Total 13 250,00

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Word.
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CONCLUSIONES

En la municipalidad de Jalapa la actual administracion decidi6 emplear
los procedimientos que fueron elaborados en el periodo 2012-2016, que
se encuentran definidos en 11 manuales de procedimientos que incluyen
210 procedimientos, los cuales fueron evaluados y se determiné que de
estos 20 no se encontraban actualizados, 2 duplicados, 11 estaban

definidos en dependencias que no les corresponden.

En la evaluacion de los procedimientos se determind que los
procedimientos originales no se encuentran centralizados en una unidad
especifica y en algunos casos se carece de una copia fisica de los
mismos, Unicamente la que se encuentra disponible en la pagina web de
la municipalidad, misma que esta en fase de actualizacion, lo cual hace
gue no exista certeza de los requisitos para requerir un servicio y el

procedimiento para su gestion.

En el manual de procedimientos de la municipalidad se establecieron los
procesos de servicios, administrativo, financiero y legal, y para los cuales
en esta investigacion se disefid una guia técnica que contiene las
especificaciones para la elaboracion, evaluacion y actualizacién de los
procedimientos, la cual fue aprobada por el concejo municipal y se
empleé para la documentacion de 17 procedimientos del proceso
administrativo y 68 procedimientos del proceso de servicios que se
brindan en la municipalidad como en las empresas municipales de agua

y energia eléctrica.
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Los procedimientos para la prestacion de los servicios que fueron
elaborados para la municipalidad de Jalapa, fueron documentados de
forma descriptiva y grafica utilizando diagramas de flujo para su
comprension, lo que permita que los trabajadores conozcan las
actividades que les corresponda desarrollar y con ello brindar un servicio
adecuado a los usuarios en las instalaciones de la municipalidad y con
ello satisfacer las necesidades de los usuarios y cumplir con el mandato
legal de brindar servicios de calidad a los vecinos, evitando demoras

innecesarias, utilizando de forma adecuada los recursos municipales.

La rotaciobn de personal que se realiza en la municipalidad en cada
cambio de gobierno hace que exista personal nuevo que desconoce los
procedimientos a aplicar, las actividades que debe desarrollar y la forma
como apoyar al usuario con la informacion que requiere para realizar su
gestion y en el caso del personal que tiene varios afios trabajando en la
municipalidad, algunos de ellos no conocen la normativa vigente,

creando inconformidades y desmotivacion en el personal municipal.

La propuesta para la elaboracion de un disefio de recoleccion de agua de
lluvia para una escuela oficial del casco urbano de Jalapa permitira que
se pueda suplir la necesidad de agua potable en la escuela durante los
meses del invierno y servira de modelo a la municipalidad para
implementar en diferentes escuelas a nivel primario y secundario del

municipio de Jalapa.

Se proporcioné a la unidad de gestion ambiental municipal un plan de
capacitacion anual el cual esta dirigido a estudiantes del nivel

preprimario, primario, basico, secundaria y para vecinos en general, para
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gue sean capacitados sobre temas relacionados con la gestion

ambiental.
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RECOMENDACIONES

Asignar a la unidad de planificacion de la municipalidad de Jalapa, la
responsabilidad de evaluar y desarrollar el manual de procedimientos
de la municipalidad de Jalapa, atendiendo la guia técnica para la
elaboracion de procedimientos aprobada.

Divulgar el manual de procedimientos aprobado a todo el personal de la
municipalidad, para que conozcan su contenido y puedan consultarlo en

cualquier momento.

Revisar y actualizar los procedimientos de la municipalidad de Jalapa,
al menos una vez al afio, para evitar que queden obsoletos en un corto

periodo de tiempo.

Revisar las publicaciones de procedimientos que se encuentran
disponibles en la pagina web de la municipalidad y divulgar los
procedimientos vigentes y colocarles una observacion de obsoleto a los

gue ya no se encuentren vigentes.
Dar seguimiento a las quejas o reclamos que presenten los usuarios

con el propésito de mejorar la prestacion de servicios y la percepcion

gue los usuarios tienen de la gestiéon municipal.
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Analizar el método propuesto para la captacién de agua de lluvia en una
escuela de nivel primario y replicarlo en escuelas de las areas rurales

de los municipios donde no se cuenta con el servicio de agua potable.
Revalidar el plan de capacitacion por el encargado de la unidad de

gestibn ambiental municipal cada afio para actualizar los temas de la

capacitacion o agregar nuevos, segun las necesidades de capacitacion.
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ANEXO

Anexo 1. Guia técnica para la elaboracién del manual de

procedimientos de la municipalidad de Jalapa

S T GULA TECHNICA PARA LA ELABORACION DEL
- = MAMNUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA
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DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE
LA MUNICIPALIDAD DE JALAPA

EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO -EPS-, FACULTAD DE b
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Continuacion del anexo 1.

GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA
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Continuacion del anexo 1.

GUlA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA
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Continuacion del anexo 1.

"'ﬂ"' . GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
T n T MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA

Objetivo:

Proparcionar un instrumento gue e brinde al personal de la Municipalidad 1as nomas
para la elaboracion, actualizacion y dejar sin vigencia los procedimientos de las
diversas direcciones, secciones vy oficings de la municipalidad v las empresas
municipales.

Glosario

+ Aprobacién
Aceptacidn de un procedimiento que garantiza su aplicacidn.
+ Control de cambios

Es la accion de confrolar los cambios que fiene un documento a traves del
tiempo vy se evidencia en &l ndmero de la version gque se establece desde la
elaboracidn inicial del documento. Su control se realizara via registro en el mismo
documentao v en el Listado Maestro de Documentos.

+ Diagrama de flujo
El diagrama de flujo es la representacidn grafica de un algontmo o proceso.
s Distribucién

Es la actividad por medio de la cual un procedimiento aprobado s2 entrega a los
interesados para su aplicacion

+« Elaboracion
Cuando se retne la informacion y se prepara el borrador del procedimiento.
+« Formato

Documento elaborado para consignar el resultado de una actividad o tarea.

EJERCICIQ PROFESIONAL SUPERVISADO -EPS-, FACULTAD DE INGENIERIA, USAC
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Continuacion del anexo 1.

GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA

Guia

Documento asociado a los procesos y procedimientos, que especifica en mayor
detalle actividades o tareas, presentando alternativas de realizacion.

Manual

Documento que contiene en forma ordenada y sistematica, informacion yio
instrucciones sobre diversos temas o procedimientos de una organizacion.

Manual de procedimientos
Esta compuesto por los documentos relacionados a los procesos.
Mapa de procesos

Es un diagrama de valor, un inventario grafico de los procesos de una
organizacion.

Modificacion

Mecanismo a fravés del cual se realizan cambios necesanos en los
procedimientos. Pueden ser de forma o de fondo.

Norma

Regla de conducta o precepto gue regula la interaccion de los individuos en una
organizacion, asi como la actividad de una unidad administrativa o de toda una
institucion. Generalmente la norma conlleva una estructura de sanciones para
quienes no la observen.

Procedimiento

Conjunto de especificaciones, relaciones, responsabilidades, controles y
ordenamiento de las actividades y tareas requeridas para cumplir con el proceso.

Procedimiento sin vigencia
Es un procedimiento que ha perdido su vigencia en fecha o contenido.
Proceso

Es un conjunto de actividades y recursos interrelacionados que transforman
elementos de entrada en elementos de salida aportando valor afiadido para el
cliente o usuario.
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Continuacion del anexo 1.

Varsen |

GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL o '
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Fecha

MUNICIPALIDAD DE JALAPA Baptbamboe

AN 2020

de

EJER

Publicacion
Es el proceso que permile dar a conocer un procedimiento
Revision

Cuando se verifica la adecuacidn de los procedimientos a las actividades que se
realizan

Manual de procedimientos:

El Manual de procedimientos de la Municipalidad de Jalapa, estard conformado por
todos los procedimientos de las distintas Direcciones, Secciones, oficinas vy
empresas municpales

Cada version del procedimiento debe encontrarse en forma impresa con las firmas

aprobacién comespondientes en forma manuschita y debe digitalizarse para

ponero a disposicion del personal de la municipalidad, los vecinos del municipio y
eslar disponible al publico en general en la pagina web de la mumicipalidad

El Manual tendra el formato siguiente

+ Ponada
+« Documento de aprobacidn
+ Indice
» Registro Méaster de procedimiento
» Procedimientos por proceso
o Sernvicios
o Administralivo
o Financiero
o Legal

El Manual de procedimientos se realizard con las especificaciones siguientes

+ Hojas lamania cara,

CICIO PROFESIONAL SUPERVISADOD -EPS-, FACULTAD DE INGEMIERIA, USALC
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Continuacion del anexo 1.

GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA

JERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO -EPS-, FACULTAD DE INGENIERIA, USAC

Con orientacion vertical,

Letra Arial tamario 12, con excepcién de titulos con letra Arial tamario 14, y en
la portada con letra Arial tamario 18.

Interlineado 1.5

Los Margenes tendran 2 cm en el lado superior e inferior, 2.5 cm en el lado
izquierdo y 2 cm en el lado derecho para todo el documento.

Para la primera version del Manual de Procedimientos empleando la normativa
establecida en esta guia, se podra realizar por procesos hasta que se completen

todos. Las siguientes versiones deberan realizarse incluyendo todos los procesos.
Portada del manual de procedimientos:

La portada del Manual de procedimientos tendra la informacién siguiente:

Logo de la municipalidad que se colocara en la parte superior en el lado
izquierdo.

Al centro de la parte superior se colocara el fitulo “‘MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DE LA MUNICIPALIDAD DE JALAPA™

En la parte superior derecha se colocara la version del Manual de
procedimientos y la fecha de aprobacidn, se tomara que es una nueva version
en el caso que se actualice el 40% del total de los procedimientos o se
actualice todos los procedimientos de un proceso, en caso confrario las
actualizaciones solo constaran en el procedimiento.

En la parte central de la hoja se colocara en un recuadro el titulo “MANUAL
DE PROCEDIMIENTOS DE LA MUNICIPALIDAD DE JALAPA”", se escribira
con letra Anal 18.

En la parte inferior derecha se indicara el nimero de pagina.
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Continuacion del anexo 1.

[ ]

DE JALAFA

LI
GUIA TECNICA PARA LA ELABORACIHON DEL |
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA _ Facha
MUNICIPALIDAD DE JALAPA e

| I-"‘H' | E ':':Iul- | I'\v'!:-l-!l:"- |
e | —==se———ee ]
g, s e ———— . l LI T
_I e
pEgeE
Documento de aprobacion:

El documenio de aprobacion del Manual de procedimientos debera contener la
informacicn siguiente:

Elaborado. Deberé consignarse el nombre, el puesio y la firma de la o las
personas responsables de la elaboracion del Manual de Procedimientos
Revisado Deberd consignarse &l nombre, el puesio y la firma de la o las
personas responsables de la revision del Manual de Procedimientos.
Aprobado Debe consignarse el nombre, el puesio y la firma de la o las
personas responsables de la aprobacion del Manual de Procedimientos.
Publicacién aprobada’ Debe consignarse el nombre, el puesto y la firma de la
o las personas responsables de la aprobacion de la publicacdn del Manual de
Procedimientos

Fecha de aprobacion

Fecha de publicacion

Fecha de dejar sin vigencia

CICIO PROFESIONAL SUPERVISADD - EPS-, FACULTAD DE INGENIERIA, WU SAL
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Continuacion del anexo 1.
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L -} GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA
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Figura 2. Muduiln de documento de aprobacion
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iNDICE:

Searealizara un indice de los documentos gue contiene 21 manual de procedimientos
de la Municipahdad, indicando numero correlativo, nombre y pagina.

REGISTROMAESTRODE PROCEDIMIENTOS:

El REGISTRO MAESTRO DE PROCEDIMIENTOS se incluird la informacion de
todos los procedimientos que se elaboren en cada una de las dependencias de la

Municipalidad de Jalapa, estara a cargo de la Direccion de Recursos Humanos.

El regisiro se debe efectuar en una hoja electronica (Excel) o base de datos (cuando

esta sea desamollada) y se debe fener una copia impresa en el Manual de
Procedimientos. El registro debe incluir:

«  MNumero correlatvo de procedimientos registrados en la base de datos.
« MNombre del procedimiento
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GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL remen?
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Fecha
Same s adiean MUNICIPALIDAD DE JALAPA, y r:EJE.:;:hr':
« |dentificacion del procedimiento
= Versidn
» [Indicacion si la version se encuenira fisica o digital
# Fecha de aprobacion
+ Fecha de publicacién Web
+ \Vigencia
o Inicio
o Fin (cuando comesponda)
= Dependencia
o Area ala que aplica el procedimiento
o MNombre de la persona de la dependencia que envid el procedimiento a

registrar

Tabla 1 Registro Maestro de Procedimientos

Lo B T A

] Sy} Sepabeen |

AELTOR B LT -—':.: l::-
| a | i i p i | e vmeris | wewss | M | Oges | eretesie pew sis ] maw | S | pesges | ageis |

Elaboracion de Procedimiento:
Los procedimientos son la parte fundamenital del Manual de procedimientos, cada
uno estard conformado por

o Caratula

o Decumento de Aprobacidn

o Propdsito

10
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o Alcance

o Marco legal

o Definiciones

o Marrativa

o [Diagrama de flujo
o AnNexos

Caratula:

* Unencabezado
« Titulo del procedimiento

« Pie de pagina

Figura3. Modelo de caratula

vETSHEN |

GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA

Cada procedimiento debera contener una caratula con la informacion siguiente:

PROCEDIMIENTO xxas

Encabezado
Titulo

Fiz da |
L pdgrina




Continuacion del anexo 1.

GUIA TECHNICA PARA LA ELABORACION DEL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA

DE JALAMA

El encabezado del procedimiento debe inclur la mformacon siguente:

* En el lado izquierdo el logo de la municipalidad

= En el medio el nombre de la dependencia donde aplica el procedimiento y el

nombre del procedimientio

= En la pare derecha un codigo de identificacion del procedimiento, la versign

El cddigo de identificacion tiene la estructura de la manera siguiente
AAXINYY-ZEZ-001

Donde

la forma siguiente:
o PR procedimiento
o GT: Guia Tecnica
o IN: Instruchvo

YY. Iniciales del bpo de proceso.

o SC = Sermvicio al Cliente

e AD = Administralivos

o Fl= Financieros

o LE =Legales
ZZZ  Iniciales gue identifican el procedimiento.
Numero correlativo de procedimiento por proceso

Figura 4. Encabezado del procedimiento

X0 Iniciales de la dependencia donde se aplica el procedimiento

Hambie de ln e st e |
Logo [ i “_d_mHJ s et bt e n i
p _"l""_. ] ey p—
v i e e—— -
i cherieis J Ve | e
n_ PROCE DIMENTD s aiocerviiieos |Lprocedimientn §
. ms e =

s Almedio de la hoya, 2l nombre del procedimiento, con letra Anal 18

PROCEDMIENTO XO(X
+ En el pie de pagina la fecha de aprobacion
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\B | Version |
= GUiA TECMICA PARA LA ELABORACION DEL -

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Facha.

MUNICIPALIDAD DE JALAPA septiembre

A 2020

Figura5_Ple de pagina

Documento de aprobacioén:

Se glaborard un cuadro que se colocara en la parte de atras de la caratula, el cual
debe contener la informacion siguiente:

+« Mombrey firma de la persona gue elabord el procedimiento

« Mombrey firma de la persona que revisé el procedimiento

+« MNombrey firma de la persona gue aprueba el procedimiento.

« Fecha enque el documento fue elaborado, revisado v aprobado.

Takla 2. Cuadro de Aprobacion

Elaboro: Reviso: Aprobado:

MNombre
Firma
Fecha

Propésito:
Describe la finalidad o razdén de ser del procedimiento

Alcance:

En este apariado se describe brevemente el drea o campo de aplicacidn del
procedimiento, es decir, a quiénes afecta o que limites e influencia iene.
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e GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA ke

Marco legal:
Constituye el fundamento, legal que faculta a la dependencia, Direcciones,

Secciones, oficinas y emprasas municipales, para establecer procedimientos para la
realizacion de cada una de sus aclividades

Los documentos deberdn anolarse cronoldgicamente, de acuerdo con el orden
jerarquico que se describe a continuacian:

+ Constitucion Politica de la Republica de Guatemala
« |eyesy Codigos
+ Heglamentos
+ [Decretos
s Acuerdos
+ Circulares yiu Oficios
+ Ofras disposiciones
Definiciones:

Seincluyen términos gue se emplean en el procedimiento gue se considera
necesarno aclarar.

Narrativa:

La narmrativa se realizara en tres columnas, la primera indicara el numero censecutivo
de la aclividad, la segunda describe la actividad a desamollar y la tercera sefiala al
responsable o encargado de realizar la actividad.

14
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GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA

Diagrama de flujo:

Es la representacion grafica que muestra la secuencia en gque se realizan las
actividades necesarias para desarrollar un trabajo determinado, indicando las
unidades responsables de su ejecucion.

» Explica a través de simbolos y textos condensados, las actividades gue
componen un procedimiento

« Permite al personal que opera los procedimientos, identificar en forma rapida
la manera de realizar sus actividades eficazmente.

+ Facilita la comprension de un procedimiento en cualguier nivel jerarguico.
o Reduce la cantidad de explicaciones gue se dan en la descripcion narrativa.

« Facilita el analisis e interpretacion de cada procedimiento, ya gue muestra la
secuencia de las actividades y la distribucién de las formas (origen y destino
final).

¢ Ahorra tiempo al usuario en el conocimiento de un procedimiento.

Anexos:

e 5Son aguellos documentos que son requeridos para poder llevar a cabo el
procedimiento, y que sirven para tener un mejor entendimiento de este o
completar su gjecucion. Se incluyen los formatos que se hayan establecido
para realizar solicitudes o para registrar documentos.

EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO -EPS-, FACULTAD DE INGENIERIA, USAC 15
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Figura6 Contenido de procedimiento

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA

( - F
H' GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
_ . = sap MUNICIPALIDAD DE JALAFA

Propoésito:
La fnaiaas

Alcance:
1 ambato o8 Aphicacion

Marco legal:
Definiciones:
MNarrativa:

La ramaiva es rezilrawrd

Diagrama de flujo:

Anexos:

Ex @ representacion grafca

Docurmenios reguendcs |

PROCEDINENT D sxos

1. CorstRucion Polfica o= B Replbbes

VETIND. e CENOmINg vesmo B

e
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(U] GUIA TECNICA PARA LA ELABORACIONDEL [
L i MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Focha
MUNICIPALIDAD DE JALAPA, i g
DE JALAMA 2020
SIMBOLOGIA PARA EL DISENODE DIAGRAMAS DE FLUJO
Con la inahdad de unihcar la aphcacion de los simbolos, a continuacion, se
presentan algunos perenecientes a la ANSI (American National Standard
Insttute) que se utilizaran én la diagramacion de procedimienios
Tabla 3 Simbologia para el disefio de diagramas de Nujo
SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
Sefiala donde wmicima o bermana wn
procedimiento
— INICIO, TERMING | Ademas, pusde uliizarse para indicar el
| ) O UNIDAD nombre de la unidad responsable de
— RESPONSARLE | ®mecular ciertas aclividades
Representa la ejecucidn de una o mds
ACTIVIDAD {areas de un procedimiento
: Indica las opoiones que 8 pusdsn
DECISION Seguir BN CASO e QU Se3 Necesano
lomal carminos allernativas
kledianle este simbolo se pusden umir
dentro de la misma hoga, dos o mas
O CONECTOR actividades separadas lsicamente en ef
diagrama
oimelar al  significado dal  simbolo
CONECTOR DE | anterior, sdlo que dsle se emplea
PAGINA cuanda las  actividades guedan
gaparadas en difemenles hopas
ARCHIVO indica que 3¢ guarda un documanio
TEMPORAL duranta un periodo determimado
ARCHIVO Indica que se guarda un documenio
DEFINITIVO permansniamants
Representa un documento, formato o
DOCUMENTO | cualquier ascrilo que se recibe, elabora
O emviia
L PRI = M SRl - ! ALY WENIEHIA LISAL
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Jersion |
GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA
o Se wtiliza para indicar comentanics o
aclaraciones adicionales a una actividad
y 3¢ puede conectar a cualquier simbolo
del diagrama en el lugar donde la
anofacion sea sigmficativa,
Dentro de éste simbole se puede
informar:

« El nombre del procedimiento

..... que antecede al gque se
|: MOTA descnbe, esto cuando el
procedimiento se ha dividido en

Vanos.

» Tiempo necesanoc para realizar
cierta (3} actividad (es)

» La (g) actividad (es) gendrica (s)
realizada (s) por una instancia
que esporadicamente
intervenga en el procedimiento.

e
LINEAS DE Conecta  simbalos sefialando  la
pit i secuencia en que deben realizarse las
DIRECCION actividades.
-
EUEMTE ENTRE Cuando en el disefio del diagrama
LINEAS DE existe la necesidad de pasar una linea
de flujo sobre ofra ya existante.
FLUJO ()
. PR Gk - Represenia un documento que dentro
: . DOCUMENTD del procedimienlo puede o no
L o OPCIONAL elaborarse, requernrse o utilizarse
= LT
Indica la destruccién o sliminacian de un
DOCUMENTO :
documento, por no Ser necesana.
L]LI DESTRUIDO ()
(%) Simbologia no perenscients a la ANSI
[(AMERICAN MATIONAL STANDART INSTITUTE)
; CIC OFESIOMN AL PERVISADD -EP A A0 I 1.8 fuls
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Versian |

GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA

Evaluacidn de procedimientos:

Los procedimientos se deberan revisar por lo menos una vez al afio, durante el
primer trimestre de cada afio. La actualizacion se realizara durante la revision o en
cualquier momento que se requiera por los motivos siguientes:

+ Por modificacién del proceso
+ Porcambios de la normativa legal

Para la revisién del procedimiento se debera realizar una verificacion in situ, para
ello se deberd emplear la hoja de revision la cual contendra la identificacion del
procedimiento y la evaluacién, debera incluir observaciones generales y la fecha y
hora de finalizada la evaluacion.

La hoja de evaluacidn se puede realizar en forma impresa o en hojas electronicas,
debiendo entregarse en ambos casos una copia a la unidad encargada de llevar el
control de los procedimientos, esta hoja de evaluacion debe ser un requisito para las
modificaciones que se realicen de los procedimientos, en el caso de modificaciones
por normativa legal se pueden evaluar (inicamente las actividades que afecte la
norma legal.

¢ |a hoja de evaluacion debe contener:

Lugar y fecha de evaluacion, nombre del procedimiento a evaluar, nombre del
evaluado y puesto, nombre del evaluador y puesto, debera indicar el motivo de la
evaluacién si es evaluacion anual, por cambios en proceso o por cambio de
normativa legal.

Debe contener 5 columnas, el comrelativo, la normativa, el responsable, la indicacidn
se cumple o no y observacion en los casos que sea necesario.

19
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Varsion |
GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA Fecha.
cwncrraviuen MUNICIPALIDAD DE JALAPA e

Figura 7. Evaluacion de procedimiento

i
:'EC’-I EVALUACION DE PROCEDIMEENTOS DE LA
k., . MUNICIPALIDAD DE JALAPA
Evaluacion de procedimento
Lugar; Fecha o8 evaliacion
Frotedimesnio 3 evaler
Motivo de la evaluacian:
Amal | | Cambios por proceso Camitios normativa begal
Mombre del evaluada Pusesta
Nombre del evaluagar Pusesto
Conforme
L8 At icdadl Resporiahle 3 — Db rvaiide
Ooservacionss generales
Fecha ¥ hora di fnalizada B evaluaciin
Firma del evaluado:
Firma del evalsdor

Al finalizar se debera elaborar un informe de la evaluacion, el cual debe contener:

Lugar v fecha de evaluacion, nombre del procedimiento a evaluar, nombre del
evaluadory puesto, debera indicar el motivo de |a evaluacion si es evaluacion anual,

EJERCICHD PROFESIONAL SUPERVISADD -EPS-, FACULTAD DE INGENIERIA, USAC 20
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DE JALAFS

GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA

Viersagn |

Facha
septiembne
2020

Figura8. Informe de la evaluacion de procedimiento
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por cambios en proceso o por cambio de normativa legal, también debera indicar la
cantidad de normas evaluadas, normas conforme y de normas no conformes

Debe conlener 4 columnas, el comelativo, la actividad, la indicacion si reguiere
modificacidn o no, e indicar si requiere modificacidn

21
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GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL

MAMUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA  Facha
MUNICIPALIDAD DE JALAPA .
LWLy
Actualizacion de procedimiento:

La actualizacion se realiza con los formatos vy formas indicados en el proceso de
elaboracidn de procedimientos

Control de cambios:

Al procedimiento actualizado se le debe adicionar una hoja de control de cambios la
cual debe indicar

* Nombre del procedimiento, nomero de registro, version, nombre de guien lo
aprueba y puesta

» Debe contener 3 columnas, el correlativo, la actividad, e indicar el cambio
realizado a la norma evaluada segun el procedimiento evaluado y la
modificacién realizada.

Los cambios deben ser aprobados por los responsables de cada dependencia

Figura9 Control de cambios de procedimientos
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GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA

Versian |

echa
aEptiembre
2020

Procedimientos no vigentes:

Ewgura 10. Procedimientos no vigentes

Los procedimientos dejaran de tener vigencia por los siguientes mohivos:

1. Porgue existe una nueva versidn del procedimiento.
2. Porque ya no se presta el servicio
3. Enatencidn a los cambios de la normativa legal
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Para dejar sin vigencia un procedimiento se debera informar a la Direccion de
Recursos Humanos con el documento denominado procedimiento no vigente,
indicando las razones que motivan a dejarlo sin vigencia

23
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GUIA TECNICA PARA LA ELABORACION DEL
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE JALAPA

Distribucion:

Los procedimientos nuevos, actualizados y no vigentes originales quedaran bajo el
resguardo de la Direccion de Recursos Humanos.

Se enviara una copia impresa de los procedimientos nuevos o actualizados a cada
dependencia en donde aplique el procedimiento y se pondra a disposicion del
personal de la municipalidad en formato electrénico para su consulta.

Se enviara una copia digital a la Unidad de Acceso a la Informacion Publica para su
publicacion en el portal web de la municipalidad para que pueda ser consultado por
los vecinos y publico en general.

Se informara al personal de la municipalidad los procedimientos o la version de los
procedimientos que dejan de tener vigencia y se notificara también a la Unidad de
Acceso a la Informacién Publica para que se almacene en donde correspondan los
procedimientos no vigentes.

Anexos

Para el manual de procedimientos se incluyen los formatos establecidos dentro de la
guia técnica para la elaboracidon de procedimientos, estos son: portada del manual,
documento de aprobacidn, registro maestro de procedimientos, estructura del
procedimiento, evaluacion, informe y confrol de cambios de procedimientos,
procedimiento no vigente.

24
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Fuente: Municipalidad de Jalapa. Guia técnica para la elaboracién del manual de

procedimientos de la municipalidad de jalapa. p. 1-24.
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