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RESUMEN

La Oficina de Atencién al Ciudadano es el ente municipal de la Alcaldia de Sucre encargado de
vincular a la ciudadania de dicha circunscripcidon con esta institucién, por medio de una serie de
canales formales que permiten a la comunidad comunicarse presencial, telefénica o digitalmente.
A dicha oficina le surgio la necesidad de disefiar un sistema de documentacion que estableciera los
lineamientos de trabajo, basandose en la constitucion de estos tres ejes centrales de accion: el eje
estratégico, el eje operativo y el eje gerencial y las 10 areas de conocimiento del PMBOK. Por tanto,
luego de exponer y evaluar los indicadores de la oficina, se hizo un analisis de estos resultados para
constatar el desempefio actual y con base a las observaciones levantadas, se propuso una
estructuracion de lineamientos enfocados en dichas dreas estratégica, operativa y gerencial, para
asi lograr la optimizacion del desempefio de la oficina y la mejora de la atencidn y calidad de servicio
para con la ciudadania. Todo esto, en el marco referencial de un manual documentado, para
asegurar la continuidad y evolucidn de los procesos en los cambios de las figuras gerenciales de las
proximas gestiones.

Palabras clave: Gerencia, Evaluacién, Cultura Organizacional, Desempefio, Sentido de Identidad,
Capacitacion, Estadisticas, Estrategias, Ambito Politico.
Linea de trabajo: Recursos Humanos
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INTRODUCCION

El presente Trabajo Especial de Grado busca hacer el disefio de documentaciéon de la Oficina de Atencién
al Ciudadano de la Alcaldia del Municipio Sucre, creando la redefinicion de los tres ejes centrales de la
oficina: eje estratégico, eje operativo y eje gerencial, de manera de poder optimizar y aumentar los
niveles de desempeno actuales y mantener una continuidad en el trabajo que se estd realizando
actualmente, para que lo sigan los proximos encargados de la oficina por medio de la formulacién de un

manual escrito.

Capitulo I. Propuesta De La Investigacion: se explica la propuesta de investigacion de este trabajo,
donde se hace la explicacidn de la necesidad de la creacion de este proyecto asi como la historia y una
vista general de lo que es la Oficina de Atencidon al Ciudadano. Igualmente se presentan los objetivos

generales y especificos, la justificacion y el alcance de este proyecto.

Capitulo Il. Marco Tedrico: se da una explicacién de otros trabajos de investigacién y Tesis Especiales de
Grado que tocan temas congruentes con este proyecto y que sirven como linea de referencia para la
propuesta que se va a realizar. Igualmente se presentan las teorias relevantes a este trabajo por los

autores conocidos en el tema, asi como las bases legales en las que se sustenta la investigacion.

Capitulo Ill. Marco Metodolégico: se presenta el marco metodoldgico de esta investigacion. Se explica
gue se realizard un tipo de investigacion aplicada de investigacion y desarrollo. Igualmente se presenta
la Estructura Desagregada del Trabajo, los procedimientos que se deben ejecutar por cada objetivo, el
codigo de ética que debe seguir la Oficina de Atencién al Ciudadano, el cronograma de trabajo y el

presupuesto que se debe costear para este proyecto.

Capitulo 1V.-Marco Organizacional: se presenta el marco referencial organizacional de la Alcaldia del
Municipio Sucre, donde se hace una explicacion de la alcaldia como institucidon, se mencionan
programas que maneja y las circunstancias politicas que la rodea. También se expone la estructura
organizacional de toda la organizacidn y de las dependencias relevantes a la Oficina de Atencidn al
Ciudadano, asi como la oficina per se, al igual que los antecedentes e historia de creacion de esta

oficina.

Capitulo V. Analisis de Resultados: se presenta la exposicidon de los objetivos especificos, explicando en
el primer objetivo las competencias y descripciones de cargos que componen la oficina; en el segundo

objetivo se expondran los cuadros comparativos de los indicadores de la oficina en el segundo trimestre



del afio 2014, para poder, con base a los numeros ilustrados, identificar todo resultados desfavorecidos
y desempeno que hay que trabajar y optimizar; en el tercer objetivo se hace la propuesta del proyecto
de documentacion; y en el cuarto objetivo se realiza la formulacidon de estrategias para para poder
eventualmente aumentar los niveles de desempefio de dicha oficina seglin las 4 estrategias de la

perspectiva, basados en las observaciones levantadas en el primer objetivo.

Capitulo VI. La Propuesta: se presenta la ejecucién del objetivo general por medio de la elaboracién del
sistema de documentacidon de la Oficina de Atencion al Ciudadano, basado en los ejes centrales de

accion: estratégico, operativo y gerencial y las 10 areas de conocimiento del PMBOK.

Capitulo VII. Evaluacion del Proyecto: se presentan las lecciones aprendidas por medio de la

elaboracion de este sistema de documentacion.

Capitulo VIII. Conclusiones y Recomendaciones: se presentan las conclusiones de este Trabajo Especial
de Grado, asi como las recomendaciones que se le dan a la Oficina de Atencién al Ciudadano de maneras

de innovar y optimizar sus servicios, tomando en consideracién el contexto politico y presupuestario.

Por ultimo se presentan las referencias bibliograficas utilizadas para la elaboracién del Trabajo Especial

de Grado.



CAPITULO I. PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

A continuacion se presenta el capitulo correspondiente al planteamiento del problema, el objetivo

general y los objetivos y especificos, la justificacidn y alcance.
a.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Este proyecto busca diseiar un sistema de la documentacion de la Oficina de Atencién al Ciudadano de
la Alcaldia del Municipio Sucre, tomando en cuenta la redefinicidn de las dreas operativas, estratégicas y
gerenciales. Se propone hacer una documentacién que despliegue estos tres ejes centrales de accién,
tomando como foco principal la creacidn de la cultura organizacional de la oficina. Esta entidad estd
conformada por un equipo de 78 personas y estd dividida en diversas areas de ejecucion por lo que la
planificacion del recurso humano, la organizacion del trabajo, la gestidn del rendimiento, la gestion de
compensacion, la gestiéon del desarrollo de las capacidades del personal y la gestién de las relaciones
humanas y sociales dentro de la oficina, suponen el funcionamiento coordinado e integrado de las

diversas funciones involucradas y su articulacién con la formacion de la cultura organizacional.

Para este planteamiento es imprescindible entender que el manejo estratégico de esta oficina enfrenta
fendmenos complejos que incluyen los dambitos politicos, culturales y de niveles de educacidn,
principalmente, por lo que demanda lineamientos que recuperen dicha complejidad. Por tanto, la
necesidad de interdisciplinariedad serd indispensable en esta propuesta, entendiendo que la gestion de
los recursos humanos es un factor catalizador en la obtencién de los resultados efectivos de los tres ejes

centrales mencionados, siendo necesaria sefialar su secuencia e interaccion.

Este proyecto nace como la necesidad de mejorar y documentar los procedimientos que se realizan para
la fecha, agregar ciertas directrices que aun no estan en funcionamiento y que son necesarias para el
manejo efectivo de Atencién al Ciudadano, asi como garantizar la continuidad del trabajo que se ha
venido realizando desde hace un poco mds de tres afios, para que la gerencia que asuma la
responsabilidad de manejar esta oficina a partir del afio que viene, continue el trabajo que se ha venido
llevando a cabo. De esta manera la oficina continuard creciendo, desarrolldndose y progresando para

buscar cumplir con los planteamientos de la misidn y visidn de la Alcaldia de Sucre.

Si no se realizara este proyecto, la Oficina de Atencidn al Ciudadano quedaria sin una linea de acciéon
congruente con los objetivos organizaciones del Alcalde y del Despacho del Alcalde, asi como una linea

congruente de accién interna. Si no existen unos objetivos establecidos, una manera de hacer las cosas



gue sea establecida y evolutiva, un sistema de cultura organizacional y de sentido de pertenencia del
personal con el propdsito por el que estan trabajando; sin este tipo de planificacién, entonces los
resultados y las funciones no serdn cumplidas efectivamente, asi como la visién de lo que se busca con

esta oficina no sera materializada. Pero, écual es la historia de desarrollo de esta oficina?

En el afio 2009, cuando el Ingeniero Carlos Ocariz comenzdé su periodo electo como Alcalde del
Municipio Sucre, para la fecha no existia la Oficina de Atencion al Ciudadano, que bajo la
fundamentacién legal de la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela en los articulos 28, 51,
62, 141 y 143 y en la Ley Organica de la Administracidén Publica en los articulos 5, 6, 7, 9, 11, 138 y 139,
es obligatoria la existencia de esta entidad dentro de las alcaldias y demds institutos publicos
venezolanos. Por tal motivo, se nombré a un Jefe de Atencién al Ciudadano que tendria la tarea de llevar
la construccidon de esta oficina. La entidad comenzaba como un grupo de 2 personas (el Jefe y un
Asistente Administrativo), que deberian planificar y comenzar la ejecucién de la formaciéon de esta

oficina.

¢Cudl seria el propdsito principal de esta oficina? Seria la entidad dentro de la Alcaldia de Sucre
encargada de ejercer el puente entre esta institucidn publica y los ciudadanos del municipio. Esta oficina
seria la cara principal de la alcaldia frente a todas las personas que habitan en la circunscripcién de
Sucre o todas aquellas que necesitaran algun servicio de la institucidn. Todas las denuncias, preguntas,
comentarios o aproximaciones que necesitasen los ciudadanos se iban a canalizar por medio de esta via,
y luego seria Atencién al Ciudadano quien distribuyera y monitorizara las debidas respuestas y acciones
por parte de la Alcaldia segln la direccidn o instituto pertinente al caso. Aunque eran muchas las
direcciones que atendian al publico, la oficina de Atencidn al Ciudadano también debia de lograr la
articulacion de un mismo lenguaje dentro de los funcionarios de la alcaldia hacia los ciudadanos, es
decir, que se representara de manera consumada la imagen de la institucidn con todas las direcciones e

institutos auténomos incluidos.

Una vez definido el propdsito y foco central de esta oficina, debia comenzar la construccién de
proyectos. Se cred entonces el Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC), encargado de recibir en linea
todas las denuncias, preguntas, comentarios o quejas que tenian los ciudadanos. La persona debia
ingresar en la pagina web y en el link de Atencidn al Ciudadano en linea podia contactar a la Alcaldia
segln sus requerimientos. Todos los mensajes llegaban a la central de Atencidn al Ciudadano, quien los
distribuia y monitoreaba que la entidad pertinente respondiera en el tiempo establecido y cumpliera

con las acciones establecidas si fuese el caso.



Para los ciudadanos que no tenian la posibilidad de acceder al servicio por Internet, también se
construyd el call center institucional para poder atender via telefénica a todos los ciudadanos que asi lo
desearan. Este era el 0800 MI SUCRE, que con un manual de informacion de todas las particularidades

generales y un poco mas especificas de la Alcaldia, se atendia y orientaba a los ciudadanos.

Con un poco mas de tiempo, planificacién y presupuesto, se crearon los Centros Integrales de Atencién
al Ciudadano (CIAC) que tenian como funcién principal la Atencién al publico presencial. Esto no sélo
incluia la recepcién de denuncias y comentarios, sino que también incluia la posibilidad de la realizacién
de diversos tramites como Cartas de Residencias, Constancias de Fe de Vida (entre otros documentos),
asesoria legal gratuita y central de informacién de la Alcaldia. La finalidad principal de estos centros era
resumir en un mismo espacio la mayor cantidad de funciones y tramites que se ejecutaban en otras
direcciones e institutos para que los ciudadanos sélo tuviesen que ir a un sitio. Los primeros centros que
se crearon fueron dos centros, uno destinado a la parroquia de Petare y otro a la parroquia Leoncio

Martinez.

Al mismo tiempo se estaban creando los proyectos que buscaban suplir la necesidad de atender a los
ciudadanos directamente en sus zonas de residencia y en lugares comunes en la calle. Asi nacié la
Unidad Mdévil de Atencién al Ciudadano que estaba encargada de atender a las personas directamente
en las comunidades. Todas las semanas iria a distintos sectores, tanto populares como residenciales,
para acercar a la Alcaldia directamente a las personas. En esta misma tdnica se cred igualmente el
programa de jAtencion al Ciudadano en la Calle! Destinado a desplegarse mensualmente en un area
residencial o popular del municipio y llevar absolutamente todos los servicios de la Alcaldia al area
seleccionada, al igual que hacer fumigacidn, barrido, desmalezamiento y servicios por el estilo en toda la

urbanizacién. Estaba planificado como un dia en el que la Alcaldia tomaba la zona.

Para cumplir con la Atencion al publico en todas sus facetas, solo faltaba crear los CIAC’s en las
parroquias restantes del municipio: La Dolorita, Caucagtiita y Fila de Mariches. Estas parroquias tienen la
particularidad que estan ubicadas en zonas muy lejanas a la Alcaldia, por lo que con los CIAC se buscaba
crear entidades que se comportaran como La Alcaldia y asi atender al 40% de la poblacién que tenia mas
limitaciones geograficas para llegar a la sede principal. Nacen entonces los CIAC foraneos cuando por
Decreto Presidencial el 27 de enero de 2011, se elimind la figura de Junta Parroquial en los municipios
de Venezuela, razén por la que la Oficina de Atencién al Ciudadano heredd a todo el personal que ahi

trabajaba con los espacios de las sedes. Con un periodo de transicién de pocos meses, la oficina pasé a



ser un equipo de 18 personas a un equipo de 71 personas que en su mayoria tenian lineamientos

politicos distintos a los que representaba la alcaldia.

Para la fecha, ya con estos proyectos creados, el personal asignado y todo en funcionamiento, la
operatividad de la oficina se ha establecido, pero aln necesita el disefio del sistema de un manual de
procedimientos y la documentacidn pertinente que garantice la continuidad del trabajo construido. De
esta manera los sucesores que tomen las riendas de esta oficina entenderdn cémo funcionan los
procedimientos de la oficina, cual es la estructura y linea de gerencia formada, y se garantice de esta
manera la continua evolucién de los procesos. Es importante entender que en la administracion publica
no se pueden realizar gestiones exitosas empapadas de constantes cambios y borrones y cuentas nuevas
por los nuevos alcaldes o directores nombrados. La buena gestion publica es aquella que garantiza entre
un periodo y otro la continuidad y evolucion de los procesos. Siempre se debe buscar la innovacién y

crecimiento pero con base a una estructura establecida.

Actualmente, aunque se estan realizando las funciones de la Oficina y se estd llevando a cabo todo el
trabajo operativo diario, no se ha realizado una evaluacion para determinar el nivel de desempefio de
las acciones que se estan ejecutando. De la misma manera se ha logrado una aproximacién importante
con el personal de la oficina —a pesar de todo el bagaje politico y situacional que se heredd- pero aln es
necesario reforzar el sentido de identidad de los trabajadores con la causa de la Alcaldia y
especificamente alinearlos con el propésito de Atencidn al Ciudadano. Igualmente aun no existe un plan
de motivacion y recompensas para incentivar a los trabajadores. Se planted hasta cierto punto, pero
realmente nunca se llevd a cabo por la carencia de una planificacion adecuada que garantizara la
ejecucion de acciones en lapsos de tiempo determinados. Es necesario reforzar el planteamiento de
cultura organizacional creado para esta oficina, ya que aun estd en niveles precarios y necesita
impregnarse en los trabajadores. Existe un claro distanciamiento entre el funcionario y el objetivo
organizacional. Aun falta desarrollarlo en varias etapas adicionales. Es importante aclarar que ya se
formuld un bosquejo de cultura organizacional con todo el personal, donde todos formaron parte de su
construccion y planteamiento oficial, pero aun falta mucha fortificacion del mensaje final que se creé.
Esto, desde el punto de vista de actividades de integracion y desde el punto de vista de una campafa de

imagenes recurrentes donde se recuerde lo que todos acordaron levantar.

Con esta situacion planteada, se puede decir que existe un camino recorrido, pero aun falta mucho
trabajo y acciones por implementar, y sera por medio de esta documentacion que se podra planificar la

manera de solucionar los problemas funcionales que existen, asi como proponer la estrategia para
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lograr la cohesion, sentido de pertenencia y motivacion definitiva del personal de Atencién al
Ciudadano. Las estrategias y linea de gerencia que se utilicen deben ser documentadas para garantizar
la continuidad del trabajo efectivo en el tiempo y deben responder algunas interrogantes como: ¢ Cudles
son las competencias que componen la Oficina de Atencion al Ciudadano? ¢Cual es el desempefio actual
gue se esta llevando a cabo y cudles son los resultados de los indicadores? ¢Qué propuesta se podrd
llevar a cabo para disefiar un sistema de documentacién que logre garantizar la continuidad del trabajo
gue se esta llevando a cabo actualmente? ¢Cémo se estructuraran los ejes de accién en las areas de
gerencia, operatividad y de estrategia? éSe estan implementando las medidas mads efectivas para

manejar la oficina desde los tres ejes centrales? y ¢Los niveles de desempeno son los mas éptimos?

b.- OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION:
1. OBJETIVO GENERAL:

Disefiar un sistema de documentacién para la Oficina de Atencién al Ciudadano de la Alcaldia del

Municipio Sucre.
2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Describir las competencias que componen la Oficina de Atencién al Ciudadano.

2. Evaluar el desempefio que actualmente se esta llevando a cabo en las diversas funciones de OAC,
tomando en cuenta un periodo determinado:

3. Elaborar la propuesta del proyecto de documentacién con base a los resultados obtenidos de la
evaluacién.

4. Realizar la formulacién de estrategias para aumentar los niveles de desempefio dentro de la Oficina

de Atencidn al Ciudadano, basado los 3 ejes centrales: estratégico, operativo y gerencial.

c.- JUSTIFICACION

El proyecto de disefio del sistema de documentacion de la oficina de Atencién al Ciudadano es un
proyecto que busca crear y dejar por escrito una linea consumada y articulada de trabajo dentro de la
Oficina de Atencidn al Ciudadano de la Alcaldia del Municipio Sucre, para que de esta manera los

actuales y futuros gerentes de la entidad contintden con una forma coherente y efectiva de trabajo con



respecto a lo que ya se ha realizado, todo esto dentro del ambito de los lineamientos de la gerencia de

proyectos.

d.- ALCANCE

La creacién de este proyecto busca crear el sistema de disefio de documentacién de la Oficina de
Atencidn al Ciudadano. El resultado final debe incluir dicho disefio del sistema de documentaciéon con
las estrategias gerenciales y operativas para mejorar el desempefio de las funciones pertenecientes a
esta oficina y debe ser aprobado por el Director del Despacho del Alcalde de la Alcaldia del Municipio
Sucre. Este proyecto no incluye el desarrollo y la implementacién de dicho sistema de documentacién,
asi como el analisis del resultado de las propuestas de capacitaciones y propuestas de integracién del

personal.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

A continuacidn se presentan los antecedentes de la investigacidn, asi como las bases teorias y

legales necesarias para comprender es desarrollo de este Trabajo Especial de Grado.
a.- ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Los antecedentes de la investigacidon corresponden a trabajos especiales de grado relacionados con la
investigacion de sistemas de calidad gubernamentales, la prestacion de servicios a los ciudadanos vy la
transparencia gubernamental, asi como investigaciones efectuadas sobre gobiernos locales y regionales.

A continuacidn, algunos trabajos de grado que sirvieron para elaborar esta investigacién:

La investigacion realizada por Torres (2012) de la Universidad del Istmo, titulado “Posibilidades, Logros Y
Desafios en la Implementacidon de Modelos de Calidad en los Gobiernos Latinoamericanos”, donde la
investigacion revisa el significado y los alcances del concepto de calidad en el ambito estatal, su rol en el
paradigma administrativo conocido como nueva gerencia publica, los modelos mas importantes, las
particularidades de los gobiernos en Latinoamérica y varios de los proyectos de incorporacion de
programas de calidad en ellos. Concluye recomendando el empleo de filosofias de calidad como
requisito para modernizar al sector publico. Su realizacidon se basé tanto en investigacién documental

como en las reflexiones del autor.
Palabras clave: Calidad total, sector publico, modelos de calidad.

La investigacion realizada por Marquez (2010) de la Universidad Santiago de Compostela, titulada
“Gobernabilidad local en Espafia”, trata sobre el analisis del rendimiento de la transparencia de la accién
politico — administrativa, de las dimensiones de contexto acerca de la gobernabilidad/ingobernabilidad,
del disefio institucional de la forma o sistema de gobierno local, del rendimiento de la formacion de
gobierno y la inestabilidad politica, asi como de la discusion sobre las propuestas de cambio de la forma
de gobierno, basado en el entendimiento que el rendimiento de un sistema politico comprende apices
como el disefio institucional, las dindmicas y acciones implementadas, la habilidad y capacidad de los
actores, asi como las relaciones existentes con otros actores politicos, organizacionales e institucionales,

y la sociedad en general.

Palabras clave: Gobernabilidad local, sistema de gobierno local, formacién de gobierno local,

inestabilidad politica local, mocién de censura local.



La investigacion realizada por Campillo (2010) de la Universidad de Alicante, titulada “Comunicacién
publica y administracién municipal. Una propuesta de modelo estructural”, trata sobre la proposicién de
un modelo estructural de gestién comunicativa-relacional que asume como referente permanente el
plan estratégico territorial, y se centra en tres secciones fundamentales: la publicidad institucional, las
relaciones informativas y las relaciones institucionales, tomando como foco central la transparencia
gubernamental, ya que es a través de diversos procesos comunicativos y relacionales que las
administraciones municipales se dirigen a la ciudadania para transmitir todo tipo de mensajes
relacionados con el desarrollo de competencias publicas. Tales procesos se justifican desde la premisa
fundamental de que el ciudadano, como epicentro de la accién de gobierno local, debe estar informado
de todas aquellas actuaciones e iniciativas administrativas que pueden incidir en su condicién de
ciudadano-administrado. La comunicacion publica se erige asi en una poderosa herramienta en manos
de los equipos de gobierno que permite explicar, justificar y, en consecuencia, legitimar las decisiones

politicas asumidas en cada periodo legislativo.

Palabras clave: Comunicacién, municipal, publicidad, tematizacién, vinculacién, modelo.

La investigacion realizada por Lujan (2005) de la Universidad de Murcia, titulada “La Planificacion
Documental en la Gestidn Municipal; el Archivo de Oficina”, trata sobre cémo realizar en la actualidad
un archivo de oficina de manera general con respecto a la organizacidn de los impuestos municipales y
la evaluacion del sistema de informacidon propuesto en la gestion de tributos del Ayuntamiento de
Murcia. En la Administracion de la actualidad se deben cubrir principalmente las necesidades del
usuario, para luego asegurar los avances de las nuevas tecnologias y el desarrollo de la sociedad de la
informacién. Por lo tanto se habla de un archivo que se modula segun las necesidades de los ciudadanos

y de las actividades especificas a la administracion.

Palabras clave: archivo de gestién, sistema de informacidn, administracidn municipal, sistema de

recuperacion informacidn, records management.

La investigacion realizada por lacoviello y Zuvanic (2006) de la Universidad Nacional del Litoral, titulada
“Desarrollo e Integracion de la Gestion de Recursos Humanos en los Estados Latinoamericanos”, trata
sobre la presentacion de los resultados de la evaluacion del sistema de gestién de recursos humanos
para el nivel central de gobierno en dieciocho paises latinoamericanos, realizada en el marco del

proyecto “Diagndsticos Institucionales de Servicio Civil del Didlogo Regional de Politica del BID”. La
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evaluacidn consistié en el andlisis detallado de los siete grandes subsistemas en los que se nuclean las
funciones de recursos humanos: la planificacidon de los recursos humanos, la organizacion del trabajo, la
gestion del empleo, la gestidon del rendimiento, la gestion de la compensacidn, la gestién del desarrollo,
y la gestién de las relaciones humanas y sociales. Un resultado general es que las normas en los paises
latinoamericanos estan orientadas en este sentido, pero las practicas en la gestién de recursos humanos
se alejan notablemente de estos principios. Mas alla de las divergencias entre la realidad de estos paises
y el modelo de gestion contrastado, la contribucion de los diagndsticos es que a partir de un andlisis
minucioso de las funciones de gestién de recursos humanos permiten establecer la distancia relativa al
estdndar planteado que presenta cada pais para cada subsistema, asi como la identificacion de
tendencias sobre aspectos particularmente desarrollados o subdesarrollados en los servicios civiles de la

region.

Palabras clave: servicio civil, América Latina, recursos humanos, gestién, BID, administracion publica.

La investigacidon realizada por Cardozo (2010) de la Universidad Auténoma Metropolitana, titulada
“Gestion publica: complejidad y simulacién”, trata sobre las principales corrientes tedricas y conceptos
presentes en los estudios de complejidad y, reconociendo los problemas no resueltos en el campo de la
gestidon publica, intenta ejercicios de acercamiento a su modelizacién tanto lineal como no lineal,
estdtica y dindmica. Concluye que la administracién de las organizaciones enfrenta fenédmenos
complejos por lo que requiere de modelos que sean congruentes con el nivel de complejidad. Por tanto,
simplificar los hechos y factores se hace riesgoso, ya que requieren una profundizacién en el analisis de
la aplicabilidad de la modelacién matematica en ciencias sociales y administracidn. Igualmente se hace
imprescindible el trabajo en grupos interdisciplinarios asi como la recuperacion de la modelacién

sistémica y la solucidn de problemas con légicas heuristicas.

Palabras clave: dinamicas no lineales, gestidn publica, modelos, simulacién, sistemas complejos.

La investigacidn realizada por Iglesias (2006) de la Universidad de la Habana, titulada “Legitimidad,
Eficacia y Participacion: la Gestiéon Publica en Procesos de Cambio”, trata sobre el andlisis de la
participacién ciudadana como realizacién sustantiva de la democracia y su condicionamiento al entorno
local para alcanzar una efectividad real. Proponiendo la asociacion imprescindible entre el Estado
moderno y el problema de la eficiencia, la eficacia y la participacién ciudadana en el marco de la llamada
“crisis de legitimidad”, enfrentados a nuevos y complejos problemas de politica publica, los gobiernos de

muchos paises han intentado mejorar en los ultimos afios la calidad de los servicios publicos a partir de
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supuestos criterios de eficiencia con una légica de mercado, lo que para algunos autores y criticos ha ido

en detrimento de la dimensién democratica de la gestion publica.

Palabras clave: democracia, gestién local, legitimidad, participacién ciudadana.

La investigacion realizada por Ochoa (2011) de la Universidad Catélica Andrés Bello, titulada “Propuesta
de Control de Gestidn para la Unidad de Auditoria Interna del Instituto Auténomo Municipal de Chacao”
gue trata sobre el disefio de un conjunto de indicadores que buscan evaluar y lograr un diagndstico
interno y externo de la organizacidén del Instituto Auténomo Municipal de Chacao, basado en la
metodologia del Cuadro de Mando Integral. Igualmente el estudio buscé medir los procesos internos,
aspectos financieros, de conocimiento y aprendizaje y los ciudadanos. Todo esto se basoé en el enfoque

del informe COSO.

Palabras clave: COSO, Cuadro de Mando Integral, control de gestién, auditoria interna.

La investigacion realizada por Fernandez-Ruiz y Salvador (2012) de la Universidad de Zaragoza, titulada
“Mapa De Procesos de un Sistema de Gestidon de Accesibilidad en un Servicio Web de la Administracion
Publica: el Ayuntamiento de Zaragoza”, trata sobre la presentacion de un mapa de procesos que se
realizan en la sede electrénica del Ayuntamiento de Zaragoza, que forma parte del sistema de gestion de
la accesibilidad. Este es un requisito para obtener el certificado Aenor-Marca N de accesibilidad TIC que
garantiza el cumplimiento de las pautas de accesibilidad, aspecto al que esta obligado por ley cualquier
administracién publica. Para identificar los procesos y poder elaborar el mapa, un experto revisé la
documentacion y mantuvo diversas entrevistas con la direccion y el personal de la organizacién. Los
procesos se clasificaron en tres tipos (estratégicos, clave y de apoyo) apareciendo identificados en el
mapa y sefialando su secuencia e interaccidn. En el apartado de resultados se describen las principales

actividades realizadas en cada uno de ellos y se analizan sus interrelacione.

Palabras clave: accesibilidad, gestion por procesos, mapa de procesos, sistema de gestiéon de la

accesibilidad.

La investigacidn realizada por Moreno (2010) de la Universidad Auténoma de Baja California, titulada
“Procesos de Gestidn Publica Innovadora: el Caso de los Mddulos de Atencién a Migrantes en Baja
California”, trata sobre la presentacion de dos ejemplos que permiten ver las posibilidades y los
obstaculos de las alianzas estratégicas entre la sociedad civil y los gobiernos locales para desarrollar

programas que ayuden a solucionar los problemas que la comunidad demanda. Los estudios analizados
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se desarrollan en el estado de Baja California y se basan en informacién documental y en entrevistas a
informantes claves, en este caso lideres de los programas. El primero de ellos tiene que ver con la
experiencia de una oficina de apoyo al migrante en Mexicali, dirigida exclusivamente por una
organizacién civil; mientras que el segundo se refiere a un programa para la atencidon a poblacién
migrante deportada de Estados Unidos, que ha sido utilizado por el gobierno federal como punta de
lanza de una politica publica mas amplia en el dmbito regional. Los dos ejemplos representan casos de
gestion publica innovadora. Se presentan los avances y obstaculos para llevar a cabo ese tipo de

procesos y se concluye que estos ejemplos pueden ser el germen de una nueva gobernanza.

Palabras clave: gestidn asociada, organizaciones civiles, politicas publicas.

b.- BASES TEORICAS
Teoria 1: Gerencia de proyectos

La Guia de los Fundamentos para la Direccidén de Proyectos (Guia del PMBOK)! es una norma reconocida
en la profesidon de la direccion de proyectos que describe normas, métodos, procesos y practicas
establecidas y que se cred con base a las buenas practicas reconocidas por profesionales dedicados a la
direccidon de proyectos. El Project Management Institute (PMI), regula la profesién de Gerencia de
Proyectos y certifica a profesionales en esta especialidad a nivel internacional, reglamentando y
sumando los conocimientos de las prdacticas generalmente aceptadas y probadas que pueden ser

aplicadas a una gran variedad de proyectos.
Con base a las teorias presentadas por el PMI se definiran los siguientes conceptos:
é¢Qué es un proyecto?

Seglun PMI (2013). “Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado Unico” (p. 3). Se puede pensar como un conjunto de actividades interrelacionadas
gue tienen un objetivo comun, alcanzable auténomamente como unidad de accién en un periodo de
tiempo determinado (que no obligatoriamente implica un tiempo corto), a las que estan asignadas

personas y medios materiales, informativos y financieros.

! Guia de los Fundamentos para la Direccién de Proyectos (Guia del PMBOK) (2013). Cuarta edicién. USA:
Pennsylvania.
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Ejemplos de proyectos son el desarrollo de un nuevo servicio, el disefio de un nuevo sistema de
transporte, el disefio y la construccién de una instalacion petrolera, la introduccién de un nuevo
producto farmacéutico, la elaboracién de un software interactivo y el disefio de una campafia para un

cargo politico.

Los proyectos son usados, con frecuencia, como una forma de ejecutar el Plan Estratégico de la

Organizacion y pueden surgir de consideraciones estratégicas como las siguientes:

* Demanda del mercado

* Necesidades y oportunidades del negocio
*  Requerimientos de los Usuarios

*  Avances Tecnoldgicos

*  Requerimientos Legales

Los proyectos van a ser influenciados y definidos por los actores ambientales de la Institucién, que son
considerados como los factores internos y externos a la institucién, de los cuales depende el éxito del

proyecto. Incluye:

e Cultura, Estructura y Procesos de la Organizacidon Canales de comunicacion de la institucion
e Estadndares Industriales y Gubernamentales Bases de datos comerciales

e Infraestructura Sistemas de Informacién de Gerencia de Proyectos

e Recursos Humanos Existentes

e Administracién de Personal

e Sistemas de autorizaciones de trabajo de la institucion

e Condiciones del Mercado

e Tolerancia a los riesgos de los stakeholders

e Clima Politico

Los stakeholders serian el grupo de actores que indicen en el proyecto, es decir, los individuos y

organizaciones que estan relacionados con o estan impactados por el proyecto.

Es imprescindible que la gerencia del proyecto identifique tempranamente a los stakeholders, sus

necesidades y expectativas para poder influir sobre ellos y asegurar el éxito del proyecto. Los clientes
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que usardn el producto o servicio del proyecto se encuentran entre los principales actores con los que la

gerencia debe intercambiar informacién actualizada sobre cambios de alcance, desempefio y otros.

La Gerencia de Proyectos:

Es la aplicacion y ejecucidn de una serie de acciones, con el objetivo de obtener productos o servicios
eficazmente acabados a través de emprendimientos temporales, contando con una serie de recursos
que deben ser utilizados de manera éptima si se quiere asegurar la ejecucidén cabal de cada fase del
proyecto, desde su conceptualizacién hasta su puesta en marcha y cierre administrativo. Esta
especialidad involucra la aplicacidon de los conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las

actividades del proyecto, de forma que satisfagan las expectativas y necesidades de sus beneficiarios.

EL PMBOK (2013) describe diez areas del conocimiento necesarias para realizar todo proyecto, que son:
contexto e integracion de proyectos, alcance, tiempo, costos, calidad, recursos humanos,

comunicaciones, riesgos, procura y gestién de los involucrados del proyecto.

Dentro de la gerencia de proyectos es imprescindible el conocimiento de la planificacién estratégica,
donde se entiende que los proyectos son usados generalmente como una forma de ejecutar el Plan

Estratégico de la Organizacidén, por lo que surgen de consideraciones estratégicas como las siguientes:

e Demanda del mercado

e Necesidades y oportunidades del negocio
e Requerimientos de los Usuarios

e Avances Tecnoldgicos

e Requerimientos Legales

El Ciclo de vida de un proyecto:

Los proyectos son conjuntos de actividades separadas y definidas con el objetivo de crear productos o
servicios unicos. lgual que el ser humano, los proyectos tienen una etapa de gestacion, un nacimiento,
un desarrollo, un periodo de declinacién y una terminacion, por lo que el ciclo de vida de un proyecto es
una coleccion de fases del proyecto, generalmente secuenciales, y algunas veces superpuestas,

determinada por las necesidades de gerencia y control de la organizacion envuelta en el proyecto.
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El crecimiento sano de una empresa pasa por el criterio de dimensionar el tamafio de cada ciclo de
proyectos, de manera de realizar la planificacion adecuada asi como armonizar la dotacién de los

recursos que sean necesarios.

El ciclo de vida del proyecto se divide en varias etapas que cumplen con todas las fases de su formacion.

A continuaciodn las 5 etapas en la vida de un proyecto:

e |nicio: consiste basicamente de la autorizacion del proyecto o de una fase del mismo.

e Planificacion: identificacién de los objetivos y disefios de esquema factible para el logro de los
mismos.

e Ejecucion: coordinacién de personas y otros recursos para la realizacién del plan.

e Control: asegurar que los objetivos sean obtenidos midiendo el progreso y tomando las acciones
correctivas cuando sea necesario.

e (Cierre: formalizacion de la aceptacion del proyecto o de una fase y organizacién de un final

ordenado
Inicio del = Organizacidn Ejecucion del Trabajo Cierre del
Proyecto = y Preparacion Proyecto
{_U , - - o N
| +
=1 *
@ 4 " “
o& . '
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iz 1 \
[ ] E * - ‘ .1,
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Salidas de Acta de Plan para la Entregables Documentos
la Direccion  Consfifucion Direccion Aceptados del Proyecto
de Proyectos  del Proyecto del Proyecto Tiempo » Archivados

Figura 1: “Ciclo de vida de un proyecto”
Fuente: PMI (2013)
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Las 10 areas de conocimiento

Para llevar a cabo el desarrollo del proyecto, es necesario ejecutarlo desde las siguientes areas de

conocimiento:

e Integracion: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta drea describe los procesos necesarios para

integrar y manejar los distintos elementos y factores que componen el proyecto.

* Alcance: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta area describe los procesos necesarios para que
la vision a largo plazo del proyecto incluya todo y Unicamente el trabajo que es requerido para cumplir

con el objetivo, pero sin sobrepasarlo.

® Recursos Humanos: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta area describe los procesos

necesarios para la planificacion, adquisicién y desarrollo del equipo del proyecto.

e Comunicaciones: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta area describe los procesos necesarios
para garantizar que la generacion, recopilacion, distribucién, almacenamiento y disposicion final de la

informacién sea la mas adecuada y oportuna.

® Riesgos: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta area describe los procesos necesarios para la

identificacion, analisis y control de los riesgos involucrados en un proyecto.

¢ Calidad: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta area describe los procesos necesarios para
planificar, dar seguimiento, controlar y garantizar que se cumplan los requisitos de calidad que son

necesarios para tener buenos resultados en los procesos de las operaciones en cuestion.

e Tiempo: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta area describe los procesos necesarios para
garantizar que los funcionamientos operativos del proyecto se mantengan dentro de los tiempos

establecidos, controlando asi que no se excedan y comprometan el desempefio general.

® Costos: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta area describe los procesos necesarios para
poder planificar, estimar, presupuestar y controlar los costos del proyecto, de manera que se maneje

toda la estructura dentro del presupuesto asignado.

* Adquisiciones: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta area describe los procesos necesarios

para la compra de productos o cualquier otra adquisicion.
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® Gestion de los Involucrados del Proyecto: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta area describe
los procesos necesarios para identificar a las personas, grupos u organizaciones que podrian afectar o
ser afectados por el proyecto, asi como analizar las expectativas de las partes interesadas, el impacto
que generan y el desarrollo de las estrategias efectivas para su adecuada participacion en las decisiones

y ejecucion del proyecto.

Teoria 2: Gerencia publica

Explica Kelly (1993)? que la gerencia publica efectiva necesita de un profundo sentido politico, una
accion ligada del reconocimiento de las raices populares y una sensibilidad frente a lo que es posible
lograr en un momento dado, ya que la proposicién de cambios que carezcan de dolientes, que requieran
de recursos que no hay o que generen suspicacias, de poco sirve. Se ha tratado de analizar una vision
general de la administracién municipal, pero siempre manteniendo presente las diferencias que hay
entre los grandes municipios, pequenas comunidades y las particularidades de los problemas propios. La

mejor fuente de conocimientos reside en el municipio.

Ningln alcalde debe asumir su cargo sin planificar los logros que aspira durante su mandato. El
responsable de una actividad compleja debe entender la brecha entre lo deseable y lo posible y entre
los objetivos y los medios. Afirma Kelly que “Nuestra concepcion de gerencia no es mas que esto:
plantear el abanico de mecanismos disponibles para que se transformen los deseos en realidades”

(Kelly, 1993: XIV).

La gerencia publica no se reduce al simple tecnicismo o inteligencia para diagnosticar situaciones, sino
gue también se necesita la capacidad de saber actuar, después de haber generado el apoyo pertinente,
los medios y el ambiente en el que sea posible lograr los objetivos planteados. Siempre se deben tener
en mente ciertos principios gerenciales que han fortificado muchas gestiones anteriores: una obsesion
con la calidad de vida de los ciudadanos, capacidad de trabajo, atencidn a los factores que mas inciden
en los resultados, poder de persuasion para el convencimiento del consejo; todo esto se puede resumir

como un ejercicio de liderazgo para el cambio.

El municipio como sistema politico:

2 Kelly, J. (1993). Extraido del libro “Gerencia Municipal”. Caracas, Ediciones IESA.
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Continua explicando Kelly (1993) que el municipio es un sistema politico, es decir es una estructura que
estd destinada a la toma de decisiones referentes a la vida colectiva, que a su vez estd subordinado a la
soberania de la Nacién. Es un organismo comunitario, econdmico y politico cuyo manejo debe

representar su complejidad.
La estructura del gobierno municipal

Incluyendo al Concejo Municipal, el alcalde, los funcionarios municipales y los ciudadanos del municipio,

en la actualidad todos estdn ejerciendo roles que influirdn en la manera futura de gobernar.

- El gobierno municipal, que de acuerdo con la Ley del Régimen Municipal y la Constitucion, esta dividido

entre la legislatura (consejo) y el ejecutivo (alcalde).

- El concejo se reune con su presidente para aprobar las ordenanzas, que son las leyes ordinarias del
municipio. Esta figura se divide en comisiones para llevar a cabo el trabajo legislativo, siendo el concejal

el presidente de una comisidn, con un presupuesto asignado.

- El alcalde esta encargado de dirigir la burocracia oficial, que se dividen entre las direcciones, cada una
con una responsabilidad destinada a un servicio o actuacién publica. Estos directores son nombrados y
removidos por el ejecutivo, asi como los funcionarios publicos que son los que trabajan en las distintas
entidades de la alcaldia. El alcalde debe ocuparse de tres funciones principales: politicas, ejecutivas y
administrativas y debe de enmarcar las siguientes virtudes: habilidad politica, capacidad gerencial,

sensibilidad social y sentido ético.

- La representacion de los ciudadanos que permite la escogencia del alcalde y concejales por medio de
un sistema electoral donde determina qué tipo de persona llega al poder. La figura escogida por los
ciudadanos condicionarad la eficacia y eficiencia del gobierno municipal. La estructura de toma de
decisiones, el liderazgo de los que dirigen el municipio, son los que tienen la responsabilidad de

interpretar y materializar las demandas de la poblacién y la burocracia que instrumenta las decisiones.

A continuacidn un grafico de una estructura formal de un gobierno municipal:
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AMBITO POLITICO AMBITO ADMINISTRATIVO
ALCALDIA
Personal — Consejo Municipal
Informatica Secretaria
Planificacion Sindicatura
Entes Contraloria
Paramunicipales — _
Juntas Comisidon de Finanzas
Hacienda Municipal Parroquiales
Comision de
Desarrollo Urbano Desarrollo Urbano
Asuntos Sociales Comision Social

Figura 2: “Estructura formal de un gobierno municipal”
Fuente: Kelly, J. (1993). “Gerencia Municipal”

¢Qué es una burocracia?

Explican Cova, A., Calzadilla, V., y Kelly, J. (1993) 3, que a pesar del término comun que se le acostumbra
dar a la palabra burocracia, su significado original es bastante opuesto a la connotaciéon conocida.
Explica el socidlogo Max Weber (1984) que la burocracia es la perfecta organizacién moderna, que esta

basada en la autoridad racional y legal y disefiada para impedir la toma de decisiones basadas en el

3 Cova, A, Calzadilla, V., y Kelly, J. (1993). Extraido del libro “Gerencia Municipal”. Caracas: Ediciones IESA.
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personalismo, amiguismo y discrecionalidad. La fuente de la burocracia en su forma de superioridad

como manera de organizar la actividad econdmica o ejercer el poder.

En la realidad no existen burocracias perfectas, aunque en ciertos paises existen aproximaciones mas
cercanas que en otros. Weber habia conceptualizado este término idealista para describir principios
tedricos a los cuales la realidad se aproximaba en distintos grados. En el caso de Venezuela y del
desempefiio general de sus alcaldias, podemos decir que aun tiene un camino muy amplio por recorrer

para ir mejorando paulatinamente la calidad de la burocracia.

Segulin Navarro, J.C. y Mommer, 1., (1993) 4, podemos decir que en muchos casos la burocracia municipal
carece del personal profesionalizado y establece que permita afianzar un proceso de trabajo rutinario y
consistente a mediano y largo plazo. A estos problemas se le deben adicionar la escasez de recursos en
muchos municipios, una debilidad generalizada para el seguimiento, recoleccion y uso de informacion y
evaluacidn, y sobre todo, el problema que representa para la administracion municipal la intervencién
de los criterios politicos de los partidos que sobre el logro de una prestacién eficiente de servicios. En
este contexto es facil entender que el favoritismo personal y partidista se debe a una razdén principal: la
manera menos costosa de saber a quién se debe atender o prestar un servicio es indagar por su

afiliacidn politica o red de relaciones personales.

A estas circunstancias se le suman otros factores como las metas ambiguas y complejas de definir desde
el punto de vista operativo. En la prestacion de servicios las metas son ambiguas porque son el resultado
de complejos procesos de formulacidon en los que se encuentran diversos puntos de vista y hasta
concepciones opuestas en cuanto a la naturaleza de los servicios, por lo que muchas veces han tenido
gue ser combinadas para lograr acuerdos politicos en torno a lineamientos especificos. Este problema se

hace constante en las demas dreas de accién gubernamental.

En torno al problema presentado, puede que entonces la mejor manera de superar todas estas
dificultades sea mirando al final del proceso, es decir, describiendo el deber ser de la prestacién de los
servicios, para después analizar los requisitos organizacionales, gerenciales, politicos de la situacion
deseable. “Se trata de ver lo que los funcionarios estarian haciendo si prestaran un servicio satisfactorio,
y entonces retroceder para ver qué organizacidon y qué tipo de estrategia tenderia a producir tal

resultado” (Navarro, J.C. y Mommer, |., 1993: 159).

III

4 Navarro, J.C., Mommer, |. (1993). Extraido del libro “Gerencia Municipal”. Caracas: Ediciones IESA.
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Se debe tener presente la concepcion moderna donde el ciudadano representa una figura con derechos
legitimos, preferencia que hay que atender y responsabilidades caracteristicas. Esto debe ser
incorporado en un proceso de disefio para la prestacion de servicios e inicia como punto de arranque de
lo que podria denominarse andlisis del cliente, donde se hace el cuestionamiento de como vive y
experimenta el ciudadano usuario los servicios que el gobierno local presta. “Su finalidad es comprender
a ese ciudadano en sus motivaciones para la utilizacién del servicio, los problemas personales que
piensa resolver a través de dicha utilizacion, el nivel de esfuerzo que la utilizacién del servicio le
representa —pérdida de tiempo, sometimiento a situaciones que provocan estigma, por ejemplo-, el
riesgo y el compromiso involucrado en el consumo del servicio, etc.” (Navarro, J.C. y Mommer, |., 1993:

159).

Bases y fundamentos de la atencion a los usuarios

Explica Navarro, J.C. y Mommer, 1., (1993) que al andlisis del cliente debe incorporarse el analisis

estratégico del servicio que ha de prestarse. Esto incluye los siguientes puntos:

La captacion de necesidades y preferencias de los usuarios: esta informacion es imprescindible obtenerla
y se puede lograr por varias vias: de la informacién que se levanta en los procesos, ya que buscan
informacién acerca de las preferencias de la comunidad por la naturaleza politica de las alcaldias.
También se pueden realizar sondeos o consultas a lideres comunales o representantes de

organizaciones comunitarias, asi como referéndums para probar medidas especificas.

La segmentacion de las poblaciones a las que se quiere que lleguen los servicios: es decir la
segmentacién de programas segln las caracteristicas de los sectores para asi controlar que no se
asignen a poblaciones que no tienen necesidad de ellos o tienen tipologias con otras necesidades mas

latentes. Cada servicio puede tener un segmento poblacional diferente como obijetivo.

El desarrollo de una politica de precios: se debe analizar la implementacidn de esta politica para ciertos
servicios ya que hace mas racional y explicita la estructura de racionamiento de servicios sociales,
controlando de esta manera el racionamiento arbitrario que sucede por favoritismo. De esta manera el
servicio serd prestado segun reglas universales y no partidistas o particularistas. Esto seria considerado
como una alternativa a circunstancias comunes en la prestacion de servicios como tipicamente sucede

con las largas colas, horarios inaccesibles, requisitos burocraticos innecesarios.
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Prevision de canales de distribucion: asegurar que el servicio pueda ser de facil acceso al usuario con la

calidad requerida y la informacién pertinente del mismo.

La escogencia de una combinacion o mezcla de servicios a prestar: un servicio municipal deberia reunir

las siguientes consideraciones en todo momento
a) Relevancia: responder a las necesidades y preferencias de cada comunidad.
b) Accesibilidad: que todos los ciudadanos que necesiten de ese servicio puedan tener acceso a el.

c) Equidad: imparcialidad en el tratamiento de los usuarios sin hacer distinciones preferenciales o

partiditas, sino garantizar criterios de elegibilidad universales.
d) Eficiencia: que represente el mejor uso de los fondos disponibles al gobierno local.

e) Efectividad: que sea un servicio que en alguna medida solucione o alivie un problema que supone

responder.
f) Conveniencia: que el servicio siempre busque la comodidad, buen trato y confiabilidad del usuario.
La calidad total y la atencion a los usuarios

Los sistemas de trabajo que se pueden crear en una oficina de atencién al publico para mejorar el
desempeiio se suelen asociar con lo que se conoce como calidad total. Esta es una técnica que tiene sus
inicios en la Segunda Guerra Mundial, cuando era necesario controlar la calidad de los productos ya que
la falla de un equipo podia ser el fin de la vida de alguien. Mas adelante el profesor W. Edwards Deming
asesora a la industria japonesa para realizar sistemas de control de calidad. De este trabajo nacieron los

principios de Deming, ahora aplicados en el ambito municipal y presentado en el siguiente cuadro:
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Tabla 1:

“Los principios de calidad de Deming aplicados en el ambito municipal”

1.

14

10.

11.
12.

13.

Crear constancia en el objetivo de mejoramiento, utilizando los recursos para las necesidades
de largo plazo, y no para la conveniencia de corto plazo.

Adoptar una nueva filosofia que se niega a aceptar las normas tradicionales para niveles
inadecuados de demoras, errores y defectos en el servicio.

No depender mas de la supervision e inspeccion para controlar la presentacion del servicio,
sino utilizar la evidencia estadistica para asegurar que la calidad sea inherente en la funcion.
Para controlar costos: no escoger insumos o servicios controlados solo con base en el precio.
Establecer relaciones con suplidores para asegurar la calidad.

Llevar a cabo continuamente una busqueda de fallas en el sistema para lograr mejoras
constantes en los procesos.

Aplicar métodos modernos de entrenamiento para aprovechar las capacidades de todos los
funcionarios.

Enfocar la supervision en dedicacién a ayudar al personal a hacer su trabajo mejor. Identificar
inmediatamente cualquier condicién que disminuya la calidad.

Propiciar la comunicacion bidireccional en la organizacién y eliminar practicas que generan el
miedo en la gente.

Romper las barreras entre los departamentos para permitir el trabajo en equipo y la
colaboracién entre personas con conocimientos diferentes.

Evitar la fijacion de metas u objetivos numéricos que piden niveles mas altos de desempefio
sin acompanfarse de las instrucciones o métodos para alcanzarlos. Sustituirlos con liderazgo.
Usar las estadisticas para el aumento en la calidad, no como cuotas de produccion.

Eliminar cualquier factor que limite el derecho del funcionario de sentirse orgulloso de su
desempefio.

Implantar un programa de educacién y reentrenamiento para mantener el personal al dia en
su trabajo.

. Definir claramente el compromiso del alcalde, de los concejales y de los funcionarios de alto

Fuente: Cova, A., Calzadilla, V., y Kelly, J. (1993) en el libro de Gerencia Municipal

Puede parecer dificil que los funcionarios de una alcaldia adopten estos principios, pero es por medio de

la comu

nicacion y un liderazgo consumado que se puede lograr. La calidad total es un conjunto de

enfoques de buena gerencia que se ha comprobado eficaz para motivar el buen trabajo de los

funcionarios. En todo municipio el mensaje de calidad total es legitimo: todo funcionario tiene que

sentirse

identificado con el objetivo de servir bien al ciudadano, y todo funcionario debe tener el

entrenamiento pertinente para cumplir con sus funciones. Tomando en cuenta estos tres puntos

fundamentales el concepto de calidad total puede lograr mejoras importantes: adecuacién de las

instalaciones, comunicacién con el ciudadano - usuario de los servicios y la agilizacion de los tramites.
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Teoria 3: Sistema de documentacion

Nos explica Tramullas (1997) que el concepto mds basico que esta relacionado con sistemas, incluyendo
aquellos que se afirman como disefiados, es aquel que lleva a cambios o innovaciones en la informacion.
“Las acciones contenidas en el sistema son el conjunto de acciones interrelacionadas necesarias para
transformar entradas y salidas. (...) La accidn, la transformacion que realiza el sistema debe tener
disponibles mecanismos que aseguren su control para alcanzar la mejor realizacién posible, lo cual se
consigue mediante medidas de desempefio, utilizadas por procedimientos de toma de decisiones para
ejecutar mecanismos de control.” (Tramullas, 1997: 10). El elemento que existe en comun entre todas
las acciones es el criterio de la informacidn, que se maneja de manera que se asegure que se cumplan

los controles, y que consecuentemente el sistema cumpla su mision de manera efectiva.

Los sistemas pueden llegar a ser tan complejos como las facetas de interés que tenga la organizacién.
Este debe tener dos entradas principales, una correspondiente a las realizadas por usuarios con
problemas que deben resolverse, y otra correspondiente a la descripcidon de entidades reales existentes
fuera del sistema, y una salida, que responderd a las necesidades de los usuarios y supondra un cambio

en su estado.

Independientemente de los componentes y de las funciones, existen distintas tipologias en los sistemas
de informacion. Para el propdsito de esta investigacidn se realizara un enfoque en el sistema de

organizacién y métodos.
Sistema de Organizacion y Método

Explica Quiroga (1999) que el sistema de organizacién y métodos es un sistema que busca
dar eficiencia y simplicidad al mecanismo administrativo. Incluye el conjunto de técnicas administrativas
y de investigacidon destinados a mejorar el funcionamiento de la administracién publica. Se presenta
como una forma de proveer asesoramiento sobre cémo dividir las actividades, cémo agrupar las tareas,
como disponer procedimientosy como llevar trabajos administrativos mecanicos con la

mayor economia de esfuerzo y con el maximo de eficacia en los resultados.

Ademas, se aplica en administracién publica con el fin de obtener un mejor rendimiento de

los recursos destinados a la prestacion de servicios.

El sistema de organizacion y métodos que se aplique debe ser acorde con los lineamientos de la

organizacién, de manera que una alteracidn en la organizacion implica una consecuente actualizacién en
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el sistema y viceversa. Lo que permite este método es realizar cudles son las estructuras vy

procedimientos ideales que deben aplicarse en dicha organizacién para intentar hacerla mas eficiente.
Funciones y caracteristicas

Como se mencioné anteriormente, las funciones de este sistema van a variar segun la organizacidn vy la

orientacién general de la administracion. A continuacion las funciones:

- Adecuar la organizacién y las funciones en la dependencia a las que se trabaja. Segln esto, deben
desarrollarse actividades de investigacién y clasificacién de acuerdo a las bases juridicas que le otorgan

legitimidad a la administracion de la dependencia.

- Estudiar y analizar de manera permanente la estructura y el funcionamiento de la dependencia. Esto
implica actividades como la realizacion de un diagndstico general de la estructura y procedimientos de la
organizacién, la proposicion de modificaciones para el mejoramiento y la adaptacién de sistemasy

procedimientos, su diseio y la formulacidon de manuales administrativos.

- Hacer un estudio de todo el trabajo realizado en la organizaciéon o departamento, donde se verifiquen
todas las actividades realizadas como un andlisis de sistemas y procedimientos, a fin de considerar

posibles mejoramientos en los métodos.

- Dictamen, asesoramiento e informacién de los trabajos que deba realizar la organizacion en cada una

de sus divisiones.

- Conocimiento de las técnicas concernientes al mejoramiento de métodos y a los principios generales

para resolucion de problemas que se plantean en la organizacion de la cual dependen.

- Estudiar, proponer e implantar sistemas y procedimientos que permitan desarrollar con mayor

eficiencia y productividad las actividades de los funcionarios y empleados.

- Siempre debe concebirse como un vinculo de modernizacidon administrativa y las dependencias

publicas.

- Debe analizar los problemas que se originan en la estructura de la organizacion y del flujo de procesos

administrativos, asi como las actitudes y comportamientos de los servidores publicos.

- Busca integrar la labor general de la racionalizacion.
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Propiedades de un analisis de Organizacion y Métodos

Tomando la organizacidn o departamento que se pretende estudiar, se debe realizar un informe en el

gue se creen propuestas de medidas de mejoramientos administrativos mas viables y presentacion de

ventajas y desventajas, todo esto con base a la estimacién de costos y presupuestos de los recursos

humanos, financieros y materiales. Para poder realizar dichos andlisis se deben seguir diversos pasos:

Ll N

Conocer el hecho o la situacidn que se analiza.

Describir tal hecho o situacion.

Descomponerlo con el fin de conocer los detalles y aspectos.

Examinarlo criticamente y comprender cada elemento o componente del hecho especifico en
estudio.

Ordenar cada elemento de acuerdo con el criterio de clasificacidn elegido, haciendo
comparaciones y buscando analogias.

Definir las relaciones que operan entre cada elemento, tomando en cuenta los fendmenos
administrativos y el departamento donde se trabaja.

Clasificar la informacién por dareas: objetivos, estructura, normas y politicas administrativas,

funciones y operaciones, equipo y ambiente laboral.

Con base a estos analisis, se pueden ejecutar una cantidad de actividades o tareas para poder proceder

a las medidas de mejoramiento. A continuacidn las actividades posibles:

a.

Eliminacion: es la supresion de un sistema de trabajo, de procedimientos o de pasos dentro de
un proceso.

Adicién: introducir nuevos sistemas o programas.

Combinacién: combinar el orden de las operaciones de un procedimiento que se consideren,
segun los factores.

Modificacion: realizar cambios en los procedimientos o las operaciones, las
formas, registros e informes.

Simplificacion: introduccién de mejoras en los métodos de trabajo mediante el analisis de las
operaciones de un procedimiento.

Series de Tiempo: interpretacién de las variaciones en los volimenes de hechos, costos,

produccidn, etc., en periodos iguales y subdivididos en unidades homogéneas de tiempo.
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g.  Correlacidon: determinar el grado de influencia entre dos o mas variables. Una variable puede
ser estimada si el valor de otra variable es conocida.

h.  Muestreo: a través del uso de varios disenos, hace posible las inferencias acerca de las
caracteristicas del personal.

i PERT (Técnica para la Revision y Evaluacion de Programas): la planeaciény control de un
conjunto complejo de actividades, funciones y relaciones. Incluyen: la cadena de eventosy
actividades, asignacion de recursos, etc.

j. Programacion lineal: para asignar los recursos incluyendo una funcidn objetiva, a través de la
eleccién entre varias alternativas y sistemas cuyos elementos tienen valores para adquisicién,
durabilidad, utilizacion en diversas etapas.

k.  Simulacidén: usada para imitar una operacién antes de su ejecucion real, para asi proporcionar

datos aproximados que permiten tomar decisiones, haciendo grupos complejos de variables.

Teoria 4: Cultura Organizacional

Explican Alsina J., Arizdn, A., Guerra F. y Rodriguez R. (2003), que la forma de creer, pensar y hacer las
cosas en las empresas se conoce como cultura organizacional. Consiste en un marco de referencia
compartido con valores, normas, creencias y expectativas aceptados por los equipos de trabajo que

indican cual es el modo de pensar y actuar frente a situaciones concretas.

La cultura organizacional brinda dignidad y significado en el trabajo, abarcando las funciones que sean,
para poder lograr resultados en la empresa. La formacién y constante modernizacion de la de la cultura
organizacional de la empresa siempre debe tomar en cuenta la participacion de la totalidad de los

trabajadores que la componen.

Un buen disefio organizacional facilita el flujo de informaciéon y de toma de decisiones, clarifica
autoridades y responsabilidades, y crea los niveles deseados de coordinacidn entre departamentos.
Independientemente del tamafio o la naturaleza del negocio, todo proyecto debe tener una estructura,
la cual es resultado del proceso de disefio organizacional. Este disefio va a estar dirigido y evocado por
las figuras principales de la empresa, aquellos que representan el ejemplo de lo que debe ser la cultura

organizacional de la empresa.
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Un buen disefo organizacional debe tomar como prioridad el bienestar y la constante alimentacion de la
motivacién del personal para mantener el flujo de trabajo en sus niveles éptimos. Siempre se debe
tomar en cuenta:

- Remuneraciones competitivas y con estrategias de competitividad.

- Beneficios competitivos.

- Gestién del desarrollo de las capacidades del personal por medio del desarrollo y entrenamiento
constante.

- Una planificacidn estratégica que incluya un plan de desarrollo y plan de entrenamiento.

- Gerencia basada en liderazgo.

- Sistema de meritocracia.

- Gestion de compensacion

- Gestidén del rendimiento

El liderazgo del supervisor es clave en el desarrollo de la cultura organizacional. Estas son personas que
deben estar caracterizadas por una alta propension al logro, el impulso y guiatura del desarrollo y
crecimiento personal del equipo y la organizacién, esto quiere decir que deben:

- Obtener el compromiso de las personas de su equipo del proyecto, asignadas a diversas tareas.

- Lograr la coordinacidon y colaboracidn entre diferentes grupos de trabajo, centros de responsabilidad y
organizaciones.

- Mantener un flujo rdpido y constante de la informacién.

- Llevar el proyecto a término, de una forma eficiente, ordenada y progresiva.

- Asegurar compromisos aceptables entre las variables de alcance, calidad, costo y tiempo.

- Perpetuar el desarrollo del potencial personal y profesional de los miembros de su equipo tomando en
cuenta una evaluacién justa y competitiva, retroalimentacidn continua, la fomentacion de la

participacién dentro del drea de poder y la generacién de competitividad entre los trabajadores.

Para poder resumir toda la estrategia en un mismo lineamiento, existen los Ilamados lineamientos
estratégicos que son los postulados fundamentales que plasman los principales aspectos de la estrategia

de una empresa u organizacién. A continuacién las definiciones de los lineamientos estratégicos:

Fines: representan la razén de ser de la empresa, desde el punto de vista del interés propio de sus
accionistas y trabajadores. Deben tomar en cuenta:

e Supervivencia o permanencia
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» Beneficios (Desempeiio econdmico en el corto plazo)
¢ Crecimiento del patrimonio
e Prestigio

¢ Bienestar de los miembros (empleados y relacionados)

Mision: definicidon integral y permanente del area de actividad de la empresa o corporacién tomando en
cuenta el concepto afin al de la identidad del individuo y proporcionando el drea de actividad donde
deben ubicarse los negocios presentes y futuros de la organizacion.
Especifica:

e (Cuales necesidades van a ser satisfechas?

e (Quién o quiénes van a ser atendidos?

e (Con cual producto o servicio?

Valores: plantean el marco ético-social dentro del cual la organizacion lleva a cabo todas sus acciones.
Forman parte de la cultura organizativa y determina los limites de actuacidon de la conducta de los

individuos ya sea en el plano organizacional como en el personal.

Visidn: ambicidn de la empresa o corporacion (u organismo) a ser alcanzada en un horizonte de tiempo

dado tomando en cuenta:

e Gran objetivo hacia el cual dirigir los esfuerzos.

e Logro mas global e importante de la empresa u organizacién en el mediano a largo plazo.

e Determina los objetivos a medio y a largo plazo de la organizacion.

e Proporciona un propdsito para una orientacidn futura.

e Sirve de norte a las acciones de los miembros de las empresas y mantenerles motivados.

e Se le define en tres dimensiones: posicionamiento, &mbito geografico y alcance sectorial.
Especifica:

e iComo quiere ser la empresa en el futuro?

e (A ddonde quiere llegar?

e Posicionamiento

e Resultados

e iComo quiere verse?
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e Empleados

e Accionistas

e iCodmo quiere que la vean los demds?
e (Clientes

e Sociedad

e Competidores

Politicas: reglas o guias que expresan las opciones preferibles o aceptables dentro de las cuales
determinadas acciones deben ocurrir. Estas marcan una direccidn o area de accién y orientan mediante
guias de actuacidon globales definiendo objetivos cuantitativos a alcanzar. La Politica marca las

directrices basicas de la empresa.

Objetivos: representa un punto de arribo de la estrategia, es decir, implica el nivel de complejidad de
realizacion que se espera construir a lo largo de su temporalidad. Estos definen el tipo de reto a realizar
(tomando en cuenta que un reto solo debe tener un objetivo) y constituyen el logro que permite dar

respuesta a la estrategia.

Acciones estratégicas: son las acciones que deben ser realizadas a fin de alcanzar el objetivo deseado.
Se pueden tomar en cuentas los distintos tipos de acciones:

- Acciones preventivas (Gerencia del Riesgo).

- Acciones Correctivas (Gerencia de la Calidad).

- Acciones Inmediatas. (Gerencia del Tiempo).

c.- BASES LEGALES

La Oficina de Atencion al Ciudadano de la Alcaldia del Municipio Sucre fue creada bajo una serie de
bases legales. A continuacidn las descripciones donde se establece la obligatoriedad de la existencia de
esta oficina en las distintas entidades publicas, asi como el cumplimiento de ciertos aspectos en la

oficina.

- La Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (publicada en Gaceta Oficial Nro. 5.908

Extraordinaria del 19/02/2009) establece que:
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Segun el Articulo 28, la persona tiene el derecho de acceder a la informacién y a los datos que sobre si
misma o sobre sus bienes consten en registros oficiales o privados, con las excepciones que establezca la
ley, asi como de conocer el uso que se haga de los mismos y su finalidad, y de solicitar ante el tribunal
competente la actualizacidn, la rectificacién o la destruccién de aquellos, si fuesen erréneos o afectasen
ilegitimamente sus derechos. Igualmente, podrd acceder a documentos de cualquier naturaleza que
contengan informacién cuyo conocimiento sea de interés para comunidades o grupos de personas.
Queda a salvo el secreto de las fuentes de informacién periodistica y de otras profesiones que

determine la ley.

Segun el Articulo 51, toda persona tiene el derecho de representar o dirigir peticiones ante cualquier
autoridad, funcionario publico o funcionaria publica sobre los asuntos que sean de la competencia de
éstos o éstas, y de obtener oportuna y adecuada respuesta. Quienes violen este derecho serdn
sancionados o sancionadas conforme a la ley, pudiendo ser destituidos o destituidas del cargo

respectivo.

Segun el Articulo 62, los ciudadanos y ciudadanas tienen el derecho de participar libremente en los
asuntos publicos, directamente o por medio de sus representantes elegidos o elegidas.

La participacion del pueblo en la formacién, ejecucion y control de la gestién publica es el medio
necesario para lograr el protagonismo que garantice su completo desarrollo, tanto individual como
colectivo. Es obligacidn del Estado y deber de la sociedad facilitar la generacién de las condiciones mas

favorables para su practica.

Segun el Articulo 141, la Administracién Publica estd al servicio de los ciudadanos y ciudadanas y se
fundamenta en los principios de honestidad, participacién, celeridad, eficacia, eficiencia, transparencia,
rendicion de cuentas y responsabilidad en el ejercicio de la funcidn publica, con sometimiento pleno a la

ley y al derecho.

Segun el Articulo 143, los ciudadanos y ciudadanas tienen derecho a ser informados e informadas
oportuna y verazmente por la Administracion Publica, sobre el estado de las actuaciones en que estén
directamente interesados e interesadas, y a conocer las resoluciones definitivas que se adopten sobre el
particular. Asimismo, tienen acceso a los archivos y registros administrativos, sin perjuicio de los limites
aceptables dentro de una sociedad democratica en materias relativas a seguridad interior y exterior, a

investigacion criminal y a la intimidad de la vida privada, de conformidad con la ley que regule la materia
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de clasificacién de documentos de contenido confidencial o secreto. No se permitird censura alguna a

los funcionarios publicos o funcionarias publicas que informen sobre asuntos bajo su responsabilidad.

- La Ley Orgénica de la Contraloria General de la Republica y del Sistema Nacional de Control Fiscal.

(Publicada en Gaceta Oficial Nro. 37.347 del 17/12/2001) establece que:

Segun el Articulo 23, el Sistema Nacional de Control Fiscal tiene como objetivo fortalecer la capacidad
del Estado para ejecutar eficazmente su funcion de gobierno, lograr la transparencia y la eficiencia en el
manejo de los recursos del sector publico y establecer la responsabilidad por la comisién de
irregularidades relacionadas con la gestién de las entidades aludidas en el articulo 9, numerales 1 al 11,

de esta Ley.

Segun el Articulo 75, el Contralor o Contralora General de la Republica, mediante resolucidon que se
publicard en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela, dictara las normas destinadas a
fomentar la participacidon de los ciudadanos y ciudadanas, haciendo especial énfasis en los siguientes
aspectos:

1- Atender las iniciativas de la comunidad organizada, en el marco del proceso de participacién
ciudadana, en el ejercicio de la contraloria social o comunal.

2- Ordenar, dirigir, sistematizar y evaluar las denuncias ciudadanas que provengan de las instancias
gue ejercen la contraloria social.

3- Facilitar el seguimiento, vigilancia, supervision y control de la ejecucion de los planes realizados
por la Unidad de Contraloria Social, de los proyectos comunitarios presentados por los consejos
comunales o las comunas.

4- Establecer estrategias de formacion y promocion de la participacion contralora y ciudadana para
coadyuvar a la vigilancia de la gestidn fiscal.

5- Promover mecanismos de control ciudadano en proyectos de alto impacto econédmico,
financiero y social.

6- Promover mecanismos para el fomento y ejecucidn efectiva del control fiscal, con la
participacién democratica y protagoénica de las unidades de contraloria social que forman parte

de los consejos comunales o las comunas.

- La Ley Contra la Corrupcion (publicada en Gaceta Oficial Nro. 5.637 Extraordinaria

del 07/04/2003) establece que:
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Segun el Articulo 8, toda la informacion sobre la administracion del patrimonio publico que corresponda
a las personas indicadas en los articulos 4 y 5 de esta Ley, tendra cardcter publico, salvo las excepciones

gue por razones de seguridad y defensa de la Nacién expresamente establezca la ley.

Segun el Articulo 9, a fin de dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo anterior, las personas a que
se refieren los articulos 4 y 5 de esta Ley deberan informar a los ciudadanos sobre la utilizacién de los
bienes y el gasto de los recursos que integran el patrimonio publico cuya administracién les
corresponden. A tal efecto, publicardn trimestralmente y pondran a la disposicidon de cualquier persona
en las oficinas de atencién al publico o de atencién ciudadana que deberdan crear, un informe detallado
de facil manejo y comprensién, sobre el patrimonio que administran, con la descripcidn y justificacidon

de su utilizacion y gasto.

El informe a que se refiere este articulo podra efectuarse por cualquier medio impreso, audiovisual,
informdtico o cualquier otro que disponga el ente, de acuerdo con lo previsto en el ordenamiento

juridico vigente.

Segun el Articulo 10, los particulares tienen el derecho de solicitar a los 6rganos y entes indicados en los
articulos 4 y 5 de esta Ley, cualquier informacién sobre la administracidon y custodia del patrimonio
publico de dichos érganos y entes. Asimismo, podran acceder y obtener copia de los documentos y
archivos correspondientes para examinar o verificar la informacién que se les suministre, de acuerdo
con el ordenamiento juridico vigente, salvo las excepciones que por razones de seguridad y defensa de

la Nacidn expresamente establezca la ley.

Segun el Articulo 43, la Contraloria General de la Republica tiene competencia para investigar y fiscalizar
todos los actos que tengan relacidn con el patrimonio publico, de conformidad con lo establecido en la
Ley Organica de la Contraloria General de la Republica y del Sistema Nacional de Control Fiscal. A estos
efectos, podrd realizar las averiguaciones que crea necesarias en los érganos y entes que se mencionan

en los articulos 4 y 5 de esta Ley.

- La Ley Sobre Simplificacién de Tramites Administrativos (publicada en Gaceta Oficial Nro. 5.393

Extraordinaria del 22/09/1999) establece que:
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Segun el Articulo 4, la simplificaciéon de los tramites administrativos tiene por objeto racionalizar las
tramitaciones que realizan los particulares ante la Administracion Publica; mejorar su eficacia,
pertinencia y utilidad, a fin de lograr mayor celeridad y funcionalidad en las mismas; reducir los gastos
operativos; obtener ahorros presupuestarios; cubrir insuficiencias de caracter fiscal y mejorar las
relaciones de la Administracidn Publica con los ciudadanos.

Segun el Articulo 35, la actividad de los 6rganos y entes de la Administraciéon Publica debe estar dirigida
a servir eficientemente a los particulares, mediante la plena satisfacciéon de las necesidades colectivas.

En tal sentido, el funcionario publico es, ante todo, un servidor publico.

Segun el Articulo 36, la Administracién Publica organizard la instruccion de cursos de capacitacién del
personal, a fin de propiciar en los funcionarios conciencia de servicio a la comunidad. Dichos cursos
versaran, entre otras, sobre las siguientes areas:

1. Atencidén al publico.

2. Simplificacién de tramites y disefio de formularios.

3. Conservacién y destruccién de documentos.

Segun el Articulo 37, los 6rganos y entes sujetos a la aplicacién de este Decreto-Ley tienen el deber de
ofrecer a los ciudadanos informacion completa, oportuna y veraz en relacion con los tramites que se

realicen ante los mismos.

A tales fines, deberdn fijar en sitio visible al publico los requisitos exigidos para cada tramite, las oficinas
gue intervienen y su ubicacién, la identificaciéon del funcionario responsable del tramite, su duraciéon
aproximada, los derechos del ciudadano en relacién con el tramite o servicio en cuestion y la forma en
qgue se pueden dirigir sus quejas, reclamos y sugerencias. Ademas, esta informacién debera publicarse
mediante guias simples de consulta publica, suministradas en forma gratuita y a los cuales se les dara

una adecuada publicidad a través de los medios de comunicacién social.

Segun el Articulo 38, toda persona que haya presentado una peticidn, reclamacidn, consulta o queja

ante los drganos y entes de la Administracidn Publica, tiene derecho a conocer el estado en que se

encuentra su tramitacién y a que se le informe el plazo, dentro del cual se atendera la misma.
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Segun el Articulo 39, los funcionarios publicos tienen la obligacién de atender las consultas telefénicas
que formulen los particulares sobre informacién general acerca de los asuntos de su competencia, asi
como las que realicen los interesados para conocer el estado de sus tramitaciones. A tal efecto, cada
organismo implementard un servicio de informacién telefénico que satisfaga las necesidades del
ciudadano, haciendo empleo racional de los recursos humanos, presupuestarios y tecnoldgicos de que

disponga actualmente.

Segun el Articulo 40, cada uno de los organismos sujetos a la aplicacidon de este Decreto-Ley, deberd
crear un servicio de atencién al publico, encargado de brindar toda la orientacidn y apoyo necesario al
particular en relacidn con los tramites que realice en dicho organismo, asi como recibir y procesar las
denuncias, sugerencias y quejas que, en torno al servicio y a la actividad administrativa, formulen los
mismos. Se prestardn igualmente servicios de recepcién y entrega de documentos, solicitudes vy

requerimientos en general.

Segun el Articulo 43, los drganos y entes de la Administracion Publica deberan implementar
adicionalmente horarios especiales de atencién al publico, a fin de que los administrados puedan

cumplir con mayor facilidad sus obligaciones y adelantar los tramites ante los mismos.

Segun el Articulo 45, cada organismo de la Administracién Publica crearad un sistema de informacion
centralizada, automatizada, agil y dé facil acceso que sirva de apoyo al funcionamiento de los servicios
de atencidn al publico, disponible para éste ara el personal asignado a los mismos y, en general, para
cualquier funcionario de otros organismos, a los fines de integrar y compartir la informacién,
propiciando la coordinacidn y colaboracién entre los drganos de la Administraciéon Publica, de acuerdo

con el principio de la unidad orgdnica.

Asimismo, deberan habilitar sistemas de transmision electrénica de datos para que los administrados

envien o reciban la informacidn requerida en sus actuaciones frente a la Administracion Publica.

Segun el Articulo 46, cuando los érganos y entes de la Administracidn Publica requieran comprobar la
existencia de alguna circunstancia o requisito necesario para la culminacion de una determinada
tramitacién y el mismo repose en los archivos de otro organismo publico, se procedera a solicitar la

informacién por cualquier medio, sin que en ningln caso se transfiera dicha carga al particular. Los

36



organismos a quienes se solicite la informacién daran prioridad a la atencidn de dichas peticiones y las

remitirdn haciendo uso en lo posible de los medios automatizados disponibles al efecto.

Segun el Articulo 47, los érganos de direccién deben tender a liberarse de todo tipo de rutinas de
ejecucion y de tareas de mera formalizacidn de actos administrativos, con el objeto de que puedan
concentrarse en actividades de planeamiento, supervisidn, coordinacién y control de las Politicas

publicas, en virtud de su rol de direccién estratégica.

Segun el Articulo 48, para la aplicacién del articulo anterior, los érganos y entes de la Administracion
Publica podran:

1. Reforzar la capacidad de gestidon de los drganos desconcentrados, mediante la transferencia de
competencias y funciones de ejecucion.

2. Transferir competencias decisorias a los niveles inferiores, por razones de especificidad funcional o
territorial, reservandose los aspectos generales de la formacidn, planificacion, supervisidn, coordinacion

y control, asi como la evaluacién de resultados.

Segun el Articulo 49, de conformidad con el ordenamiento juridico vigente, los drganos superiores
podran delegar sus competencias decisorias en los funcionarios de inferior jerarquia, con el objeto de
que un mayor nimero de éstos pueda atender, tramitar y resolver las cuestiones que sean sometidas a

su consideracion.

Segun el Articulo 50, de conformidad con el ordenamiento juridico vigente, los érganos de direccion
podran delegar la firma de aquellos documentos cuya tramitacién pueda sufrir frecuentes retrasos por

el hecho material de la firma del superior jerarquico.

- La Ley Organica de la Administracién Publica (publicada en Gaceta Oficial Nro. 37.305 del 17/09/2001)

establece que:

Segun el Articulo 5, la Administracién Publica esta al servicio de los particulares y en su actuacién dard

preferencia a la atencidn de los requerimientos de la poblacidn y a la satisfaccién de sus necesidades.

La Administracion Publica debe asegurar a los particulares la efectividad de sus derechos cuando se

relacionen con ella. Ademds, tendra entre sus objetivos la continua mejora de los procedimientos,
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servicios y prestaciones publicas, de acuerdo con las politicas fijadas y teniendo en cuenta los recursos
disponibles, determinando al respecto las prestaciones que proporcionan los servicios de la
Administracidon Publica, sus contenidos y los correspondientes estandares de calidad. Garantias que

debe ofrecer la Administracién Publica a los particulares

Segun el Articulo 6, la Administracién Publica desarrollara su actividad y se organizard de manera que los
particulares:

1. Puedan resolver sus asuntos, ser auxiliados en la redaccién formal de documentos administrativos, y
recibir informacion de interés general por medios telefénicos, informaticos y telematicos.

2. Puedan presentar reclamaciones sin el caracter de recursos administrativos, sobre el funcionamiento
de la Administracién Publica.

3. Puedan acceder facilmente a informacidn actualizada sobre el esquema de organizaciéon de los
6rganos y entes de la Administracién Publica, asi como a guias informativas sobre los procedimientos

administrativos, servicios y prestaciones que ellos ofrecen.

Segun el Articulo 7, los particulares en sus relaciones con la Administracion Publica tendran los
siguientes derechos:

1. Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacién de los procedimientos en los que tengan
interés, y obtener copias de documentos contenidos en ellos.2. Identificar a las autoridades y a los
funcionarios o funcionarias al servicio de la Administracion Publica bajo cuya responsabilidad se
tramiten los procedimientos.

3. Obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto con los originales, asi
como a la devolucion de éstos, salvo cuando los originales deban obrar en un procedimiento.

4. Formular alegatos y presentar documentos en los procedimientos administrativos en los términos o
lapsos previstos legalmente.

5. No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de que se trate.

6. Obtener informacion y orientacidn acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones
vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar.

7. Acceder a los archivos y registros de la Administracion Publica en los términos previstos en la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela y la ley.

8. Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades, funcionarios y funcionarias, los cuales estan

obligados a facilitar a los particulares el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.
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9. Ejercer, a su eleccidn y sin que fuere obligatorio el agotamiento de la via administrativa, los recursos
administrativos o judiciales que fueren procedentes para la defensa de sus derechos e intereses frente a
las actuaciones u omisiones de la Administracion Publica, de conformidad con la ley.

10. Los demads que establezcan la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela y la ley.

Segun el Articulo 9, los funcionarios y funcionarias de la Administracion Publica tienen la obligacion de
recibir y atender, sin excepcion, las representaciones, peticiones o solicitudes que les formulen los
particulares en las materias de su competencia ya sea via fax, telefdnica, electrdnica, escrita u oral; asi
como de responder oportuna y adecuadamente tales solicitudes, independientemente del derecho que
tienen los particulares de ejercer los recursos administrativos o judiciales correspondientes, de
conformidad con la ley. En caso de que un funcionario publico o funcionaria publica se abstenga de
recibir las representaciones o peticiones de los particulares o no den adecuada y oportuna respuesta a

las mismas, seran sancionados de conformidad con la ley.

Segun el Articulo 11, las autoridades, funcionarios y funcionarias de la Administracion Publica deberan

rendir cuentas de los cargos que desempeiien, en los términos y condiciones que determine la ley.

Segun el Articulo 138, la administracién publica nacional, de los estados, de los distritos metropolitanos
y de los municipios debera establecer sistemas que suministren a la poblacidn la mas amplia, oportuna y
veraz informacidon sobre sus actividades, con el fin de ejercer el control social sobre la gestion publica.
Cualquier particular puede solicitar de los drganos y entes de la Administracion Publica la informacion

gue desee sobre la actividad de éstos de conformidad con la ley.

Segun el Articulo 139, todos los drganos y entes de la Administracién Publica mantendrdn
permanentemente actualizadas y a disposicién de las personas, en las unidades de informacidn
correspondientes, el esquema de su organizacidén y la de los dérganos adscritos, asi como guias
informativas sobre los procedimientos administrativos, servicios y prestaciones aplicables en el ambito

de su competencia y de sus drganos adscritos.

- El Instructivo en Materia de Denuncia (publicada en Gaceta Oficial Nro. 36.979 del 23/06/2000)

establece que:
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Segun el Articulo 1, todo ciudadano podra presentar las denuncias que estime pertinentes, cuando
tenga conocimiento de que funcionarios publicos o particulares se encuentren involucrados en algin
hecho irregular relacionado con el manejo de fondos o bienes publicos pertenecientes a las entidades

sujetas al control de esta Contraloria, siempre y cuando éstas estén debidamente fundadas.

Segun el Articulo 2, la denuncia podra formularse verbalmente o por escrito y deberd contener la
identificacion del denunciante, la indicacion de su domicilio o residencia, la narracidén circunstanciada
del hecho, el sefialamiento de quienes lo han cometido y de las personas que lo hayan presenciado o

gue tengan noticia de él, todo en cuanto le constare al denunciante.

PARAGRAFO UNICO.-Si la denuncia fuese formulada verbalmente, se levantara un acta en presencia del
denunciante, quien la firmara junto con el funcionario que la reciba. La denuncia escrita sera firmada
por el denunciante o por un apoderado con facultades para hacerlo. Si el denunciante no puede firmar,

estamparad sus huellas dactilares.

Segun el Articulo 3, si la denuncia resultare falsa e infundada, o versare sobre hechos que no ameritaren
averiguacién o cuya sustanciacién no corresponda a esta Contraloria, se procedera a dejar constancia

mediante auto expreso en el expediente y en el cual se acordara que no hay lugar a proceder.

Segun el Articulo 4, los documentos originales que aportaren los particulares en su denuncia, seran
devueltos a sus presentantes, si asi lo solicitaren, en cuyo caso se dejard copia certificada del

documento.

Segun el Articulo 5, no se admitirdn denuncias andnimas, ello sin perjuicio del ejercicio de las
atribuciones de control que de oficio puede iniciar este Organismo cuando considere que existen

méritos para ello.

Segun el Articulo 6, La presente Resolucion entrard en vigencia a partir de su publicacién en la Gaceta

Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela.

Segun el Articulo 7, se deroga la Resolucion N2 01-00-00-005 de fecha 27 de enero de 2000, publicada
en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N2 36.883 del 2 de febrero de 2000.

- Las Normas para Fomentar la Participacién Ciudadana (publicada en Gaceta Oficial Nro. 38.750 del

20/08/2007) que se presenta como un apartado de normas que establece que buscan fomentar el
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ejercicio del derecho de los ciudadanos a participar en el control sobre la gestién publica a través de las

Oficinas de Atencién al Ciudadano y de los Organos de Control Fiscal.

41



CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO

En el siguiente capitulo se desarrolla el Marco Metodoldgico, donde se expone el tipo de investigacion a
realizar, la estructura desagregada de trabajo, el procedimiento por objetivo, el cddigo de ética, el

cronograma y el presupuesto del proyecto.
a.- TIPO, NIVEL Y MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se fundamentdé en la investigacidn aplicada. Explican Valarino, E., Yaber, G. y
Cemborain, M.S. (2010)° que este tipo de investigacion tiene sus fundamentos en la investigacion
cientifica, por lo que no sélo se busca la generacidon de conocimiento, sino soluciones al fenémeno de
estudio. En este caso, se buscan generar propuestas que impulsen la innovacién en el diseio y gestion
de politicas y perfeccionar las que ya existen. Funciona en contextos reales, fuera de los laboratorios,
por lo que el investigador apunta a cambiar o mejorar la realidad proponiendo nuevas soluciones que

sean aceptables y articuladas con el tema.

Los autores afirman que dentro de la investigaciéon aplicada hay 3 clasificaciones internas: 1)
investigacion y desarrollo, 2) investigacion evaluativa y 3) investigacién — accion. En el caso de este
proyecto la pregunta apropiada a realizar eran... ¢va a desarrollar un producto o servicio, a evaluar
comparando medios y fines, o a intervenir para cambiar? En este caso la respuesta era afirmativa, por lo
gue dentro de la investigacién aplicada ejercimos el tipo de investigacion de investigacion y desarrollo,
donde se “Tiene como propdsito indagar sobre las necesidades del ambiente interno o entorno de una
organizacion (investigacidn), para luego desarrollar una solucidn que pueda aplicarse a ella (desarrollo).
Como ejemplos de verbos que se utilizan: disefiar, redisefiar, desarrollar (...)” (Valarino, E., Yaber, G. y

Cemborain, M.S., 2010: 70)

En el caso del proyecto del disefio de un sistema de documentacion para la Oficina de Atencién al
Ciudadano, por medio de la investigacion aplicada se buscd realizar un entendimiento de las
circunstancias que rodean a esta entidad y hacer una evaluacidn del desempefio en la actualidad para
poder formular una propuesta de disefio de sistema de documentacion donde se crearon las soluciones
concretas para innovar, desarrollar y optimizar los tres ejes principales de la oficina: eje estratégico, de

gerencia y operativo. Se aclara que tanto el trabajo de campo como el trabajo de analisis se hicieron de

5Valarino, E., Yaber, G. y Cemborain, M.S. (2010). Extraido del libro “Metodologia de la Investigacién: paso a
paso”. México, DF: Editorial Trillas
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manera individual, teniendo siempre presentes las investigaciones acerca de herramientas gerenciales

efectivas para el disefio de la propuesta de documentacion.

Esta investigacidn tuvo una poblacidn de 78 personas, ya que se tomd en cuenta Unicamente al equipo
de Atencidn al Ciudadano. Por tanto, la poblacién de estudio en esta investigacion fue finita, asi como la

muestra fue del mismo tamafio que la poblacién.
b.- ESTRUCTURA DESAGREGADA DE TRABAJO

A continuacidn se realizard una descripcién de las actividades que se debieron realizar para cumplir con
la propuesta de este proyecto, por medio de la numeracion de los objetivos especificos, que en esta

ocasion estan divididos por fases:

Fase 1. Describir las competencias que componen la Oficina de Atencién al Ciudadano:
- Explicar la lista de cargos relevantes y hacer una definicidn y descripcion de funciones.

- Realizar una explicacion de todas las funciones que componen a OAC.

Fase 2. Evaluar el desempefio que actualmente se esta llevando a cabo en las diversas funciones de
OAC, tomando en cuenta un periodo determinado:

- Con base a las funciones alistadas, designar las estadisticas congruentes con la naturaleza de cada
trabajo operativo.

- Consultar con algun experto el alistamiento debido de las estadisticas segun las funciones operativas.
- Hacer el calculo de los nimeros segun la informacién que exponen los indicadores de las funciones.

- Realizar la evaluacién pertinente con respecto al resultado obtenido.

- Consultar con un asesor los resultados para garantizar la plenitud del andlisis.

- Analizar si los datos indican que las funciones y el desempefio de los trabajadores en dichas funciones
se estan ejecutando debidamente, haciendo lo justo y necesario, si estan en su punto éptimo, o si no

son los resultados deseados.

Fase 3. Elaborar la propuesta del proyecto de documentacién con base a los resultados obtenidos de la
evaluacién.

- Una vez entendida la naturaleza de OAC, realizar la propuesta de disefio del sistema de documentacion
basado en la organizacidon y método y adaptado a la realidad de la oficina.

- Consultar con un experto la estructura y eficiencia del disefio para garantizar su éptima aplicabilidad.
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4. Realizar la formulacion de estrategias para aumentar los niveles de desempefio dentro de la Oficina

de Atencidn al Ciudadano, basado los 3 ejes centrales: estratégico, operativo y gerencial.

- Consultar con un experto en el area operativa acerca de las mejoras e innovaciones que se pueden

realizar.

- Consultar con un experto en el area gerencial acerca de las mejoras e innovaciones que se pueden

realizar.

- Consultar con un experto en el area estratégica acerca de las mejoras e innovaciones que se pueden

realizar.

- Con base a la informacién obtenida, evaluacion realizada y el disefio de sistema ejecutado, proponer

las medidas necesarias para mejorar e innovar los procesos que lo requieran.

- Hacer la presentacién de resultados al Despacho del Alcalde de la Alcaldia de Sucre para su aprobacion.

c.- PROCEDIMIENTO POR OBIJETIVO

A continuacidn los Procedimientos por objetivo:

Tabla 2: “Procedimientos por objetivo”

OBJETIVO GENERAL: Disefiar un sistema de documentacién para la Oficina de Atencién al Ciudadano de
la Alcaldia del Municipio Sucre.

Objetivos Especificos

Variables

Definicion

Indicador

Instrumento

Describir las
competencias que
componen la Oficina de
Atencidn al Ciudadano.

Estructura
organizativa,
lista de
funciones
operativasy
estratégicas

Estructura que
describe las
funciones que se
desempeiian
dentro de la
oficinay el cargo
destinado a ese
trabajo, asi como
las estrategias de
gerencia actuales
para el manejo
efectivo,
desarrolloy
crecimiento de la

Competencia:

- Funcioén
operativa

Responsabilidades
segln los cargos

Lista descriptiva
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oficina.

2. Evaluar el Resultados Se deben evaluar Nivel de Investigacion
desempeiio que de las los resultados de desempeiio directa y analisis
actualmente se esta funciones desempefio en las comparativo de
llevando a cabo en las operativas diversas funciones resultados
diversas funciones operativas de la
operativas dentro de oficina, asi como
OAC. un analisis

cualitativo del

desempefio del

personal
3. Elaborar la propuesta | Propuesta Se hace el sistema | - Tiempo El sistema del
del disefio del sistema del sistema de disefio de la PMBOOK
del proyecto de de disefio documentacion, - Costos
documentacioén con con el eje tomando en .

L - Calidad

base a los resultados estratégico, | cuenta que OAC
obtenidos de la gerencialy | tiene funciones - Alcance
evaluacion. operativo operativas por

mejorar, unas - Recursos

estrategias por humanos

innovary un _

sistema de - Riesgos

ge“?”,c'a por - Integracion

optimizar.

- Comunicacion

4. Realizar la
formulacion de
estrategias para
aumentar los niveles de
desempefio dentro de la
Oficina de Atencién al
Ciudadano basado los 3
ejes centrales:
estratégico, operativo y
gerencial.

Los tres ejes
centrales de
estudio:
estratégico,
operativo y
gerencial.

Basado en estos
tres fundamentos,
se busca plantear
la estrategia
gerencial de OAC.

Gerencia del
servicio

Las 4 perspectivas
de la estrategia
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d.- CODIGO DE ETICA

En el afo 1997 la Contraloria General de la Republica emitid la Resolucién Nro. 01-00-00-000019, donde

se publica el Cédigo de Etica para el Funcionario Publico.

En la resolucién se comenta que fue inspirada en la Visién del Organismo Contralor donde afirma
“Consolidarse como fuerza y referencia moral de la Republica e instrumento eficaz de la sociedad

venezolana, en el ejercicio (...)"
A continuacién el cédigo de ética del funcionario publico:
Articulo 1°. - Corresponde a los funcionarios publicos:

1. Salvaguardar en todo momento y en cada una de sus actuaciones, los intereses generales del Estado y

en la preservacion del patrimonio publico.

2. Actuar con estricto apego a las leyes y a todas las demas normas e instrucciones que deben regir su

comportamiento en la realizacién cabal de todas las tareas que tenga asignadas.

3. Dedicar todos sus esfuerzos para cumplir, con la maxima eficiencia y la mds alta eficacia, la misién que

le esté encomendada.

4. Realizar permanentemente actividades de superacién personal y de colaboracién en el mejoramiento

institucional de la administracion publica y, en particular, del organismo donde preste sus servicios.

5. Rehusar con firmeza inequivoca el mantenimiento de relaciones o de intereses, con personas u
organizaciones, que sean incompatibles con sus cargos y con las atribuciones y funciones que le estén

asignadas.

6. Proceder con objetividad e imparcialidad en todas las decisiones que le corresponda tomar y en los

asuntos en los que deba intervenir.

7. Rechazar en cualquier caso y circunstancia y no solicitar jamas, ni para si mismos ni para terceros,

pagos, beneficios o privilegios en ocasién de los servicios que deba prestar.

8. Ajustar su conducta, de modo estricto y sin excepciones, a favor de la transparencia en la

administracién publica manteniendo la confidencialidad y reserva de informaciéon en aquellos casos
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excepcionales cuya divulgacion esté prohibida, por razones del superior interés publico, de modo

expreso y temporal.

9. Denunciar ante la autoridad competente y rechazar cualquier actividad contraria al correcto manejo

de los fondos y del interés publico.

10. Tratar a los ciudadanos y a los funcionarios publicos con absoluto respeto y con apego a la estricta
legalidad, prestandole sus servicios y colaboracidon de manera eficiente, puntual y pertinente, sin abusar
en modo alguno de la autoridad y atribuciones que le sean conferidas en ocasion del cargo que

desempeiie.

Articulo 2°.- Se exhorta a todos los funcionarios publicos a ajustar su conducta, en el desempefio de

sus funciones, a las normas senaladas en el articulo anterior.

e.- CRONOGRAMA

Se desarrolld un cronograma de trabajo con la lista de las actividades basadas en la Estructura

Desagregada de Trabajo, con una duracién de 21 dias y fecha de finalizaciéon 13 de Agosto de 2014.

Nombre | Duraciénl Fecha de inicio‘ Fecha de ﬂn’Antecesores’ Coordinador
9 © Faset 116107114 1607114
o Realizar una explicacidn de todas las funciones que componen a OAC 116/07114 16/07114 Isabel Vicentini
o Explicar la lista de cargos relevantes y hacer una definicion y descripcion de funciones 116/07114 16/07114 Isabel Vicentini
9 © Fase2 717107114 25107114
o Designar las estadisticas congruentes con la naturaleza de cada trabajo operativo 117007114 17107114 |sabel Vicentini
“ Consultar con algln experto el alistamiento debido de las estadisticas sequn las funciones operativas 21700714 1807114
o Hacerel calculo de los nimeros segun la informacion que exponen los indicadores de las funciones 31807114 2200714 4 Isabel Vicentini
o Realizar |a evaluacion pertinente con respecto al resultado obtenido 22300714 240714 11 Isabel Vicentini
o Consultar con un asesor los resultados para garantizar la plenitud del analisis 124007114 24)0714
o Analizar si los datos indican que las funciones y el desempefio de los trabajadores se estan ejecutando debida... 123107114 230714 11 Isabel Vicentini
o Enelcaso de que algunos resultados no sean los deseados, ponderar cual es el deber ser de esos resultados 224/07114 2500714 14 Isabel Vicentini
9 © Fasel 728107114 05/08/14
o Unavez entendida la naturaleza de OAC, realizar Ia propuesta de disefio del sistema de documentacidn 52807114 0108114 15 |sabel Vicentini
o Consultar con un experto la estructura y eficiencia del disefio para garantizar su 6ptima aplicabilidad 204/08/14 05/08/14
9 © Fased 804/08/14 13/08/14
o Consultar con un experto en el area operativa acerca de las mejoras e innovaciones que se pueden realizar 106/08/14 06/08/14
o Consultar con un experto en el area gerencial acerca de las mejoras e innovaciones que se pueden realizar 107/08/14 07/08/14
o Consultar con un experto en el drea estratégica acerca de las mejoras e innovaciones que se pueden realizar 108/08/14 08/08/14
© Proponer las medidas necesarias para mejorar & innovar los procesos que lo requieran 704/08/14 1208114 16 Isabel Vicentini
o Hacerla presentacion de resultados al Despacho del Alcalde de Ia Alcaldia de Sucre para su aprobacion 113108114 13008114 22 Isabel Vicentini

Figura 3: “Cronograma de actividades del proyecto”
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Figura 4: “Diagrama de Gantt del proyecto”

f.- PRESUPUESTO

Tomando en consideracion que esto no es un proyecto que tiene la necesidad del uso de recursos, sino

qgue trata un poco mas acerca del analisis y planificacién estratégica de una oficina, el costo de su

elaboracidn se limita a las horas de consulta con los expertos y asesores destinados a cada tema. En este

caso, las personas a consultar estardn dentro de la misma ndmina de pago de consultas externas por

hora que lleva a cabo la Alcaldia de Sucre basados en 350 Bs.F la hora.

Tabla 3: “Presupuesto para realizar el proyecto de disefo del sistema de documentacion de OAC”

Total de
ACTIVIDAD horas/ | Ccosto | Costo
. unitario Total
unidades
Realizar un analisis de todas las funciones que componen a
OAC. 0 0.00 0.00
Fase 1
Segun las funciones, realizar un listado de cargos que deben
de encargarse de estas funciones. 0 0.00 0.00
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Con base a las funciones alistadas, designar los indicadores
congruentes con la naturaleza de cada trabajo operativo y

nivel de gerencia. 0 0.00 0.00
Consultar con algun experto el alistamiento debido de los
indicadores segun las funciones operativas y segun los
niveles de gerencia. 16 350.00 5,600.00
Hacer el calculo de los nimeros segun la informacién que
piden los indicadores de las funciones y niveles de gerencia. 0 0.00 0.00
Fase 2 Realizar la evaluacion pertinente con respecto al resultado
obtenido. 0 0.00 0.00
Consultar con un asesor los resultados para garantizar la
plenitud del analisis. 8 350.00 2,800.00
Analizar si los datos indican que las funciones y el
desempeiio de los trabajadores en dichas funciones se estan
ejecutando debidamente, haciendo lo justo y necesario, o
estdn en su punto dptimo. 0 0.00 0.00
En el caso de que algunos resultados no sean los deseados,
analizar cual es el deber ser de esos resultados. 0 0.00 0.00
Una vez entendida la naturaleza de OAC, realizar la
propuesta de disefio del sistema de documentacidn basado
Fase3 | €N la organizacion y método y adaptado a la realidad de la
oficina. 0 0.00 0.00
Consultar con un experto la estructura y eficiencia del disefio
para garantizar su 6ptima aplicabilidad. 16 350.00 5,600.00
Consultar con un experto en el drea operativa acerca de las
mejoras e innovaciones que se pueden realizar. 8 350.00 2,800.00
Consultar con un experto en el drea gerencial acerca de las
mejoras e innovaciones que se pueden realizar. 8 350.00 2,800.00
Consultar con un experto en el area estratégica acerca de las
mejoras e innovaciones que se pueden realizar. 8 350.00 2,800.00
Con base a la informacién obtenida, evaluacion realizada y el
disefio de sistema ejecutado, proponer las medidas
Fase 4 | Necesarias para mejorar e innovar los procesos que lo
requieran.
0 0.00 0.00
Hacer la presentacion de resultados al Despacho del Alcalde
de la Alcaldia de Sucre para su aprobacion. 0 0.00 0.00
Gastos de impresidn del Trabajo Especial de Grado 320 6.00 1,920.00
Encuadernacién 1 1,230.00 | 1,230.00
Copias de discos 5 71.00 355.00
Inscripcidn del Trabajo Especial de Grado 5 1,057.00 | 5285.00
TOTAL: | 31,191.00
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CAPITULO IV. MARCO REFERENCIAL ORGANIZACIONAL

En el siguiente capitulo se desarrolla la resefia institucional de la organizacidn que se va a estudiar en

este trabajo, asi como las notas generales de sus planes.
a.- RESENA INSTITUCIONAL

En los contenidos de la pagina oficial de la Alcaldia del Municipio Sucre®, explica que el Municipio
Auténomo José de Sucre es uno de las 21 entidades politico-administrativas que conforman al Estado
Miranda; actualmente es parte de la llamada subregién mirandina de la zona metropolitana. De caracter
autonomo, se le debe su actual configuracién a la reforma politica juridica del territorio venezolano
realizada por el poder legislativo en el afio 1993, fecha desde la cual queda conformado por las cinco
parroquias actuales: Leoncio Martinez, La Dolorita, Fila de Mariches, Caucagtita y Petare, recorriendo

una superficie aproximada de 162 Km?2.
Sus limites actuales son:

Norte: Edo. Vargas
Sur: Municipios Paz Castillo, Baruta y El Hatillo del Estado Miranda.
Este: Municipio Plaza del Estado Miranda

Oeste: Municipio Chacao del Estado Miranda.

La Alcaldia del Municipio Sucre es la entidad gubernamental encargada de regir el gobierno y la
administracién municipal del territorio delimitado. Es una de las entidades creadas a partir de la division
del antiguo Distrito Sucre y cada 4 anos eligen los cargos de Alcalde (poder ejecutivo) y de Concejo
Municipal (poder legislativo). En la actualidad, el Ingeniero Carlos Ocariz esta ejerciendo el cargo de

Alcalde del Municipio Sucre, siendo electo el 23 de noviembre del afio 2009 con 55,60 % de los votos.

En los afios anteriores las funciones de Alcalde fueron asumidas por Enrique Mendoza del partido
politico COPEI (periodo 1989 — 1993 y 1993 - 1995), luego Raul Bermudez del partido politico COPEI
(1995 — 1998 Y 1998 - 2000), después José Vicente Rangel Avalos del partido politico PSUV (periodo
2000 — 2004 y 2004 - 2008), y actualmente como mencionamos, Carlos Ocariz del partido politico de
Primero Justicia (periodo 2009 - 2013). Es importante destacar que en la administracion publica los
cambios transicionales de las figuras de alcaldes, también implican los cambios organizativos vy

gerenciales dentro de la Alcaldia segun la visién y propdsitos de la nueva figura electa. En instituciones

5 Ingresar a: www.alcaldiamunicipiosucre.gov.ve
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publicas que se componen de estructuras de gestiones eficientes y esfuerzos de trabajos con filosofia de
continuidad y planificacidon a futuro, generalmente las entidades tienen una base lo suficientemente
solida como para mantener una linea evolutiva y de innovacién con respecto al trabajo que se estd
haciendo, sin tener un impacto tan implacable el Alcalde que esté en turno. En el caso de alcaldias que
aun no cumplen con esta solidez institucional, los resultados suelen ser que las nuevas figuras de turno
cambian los lineamientos de trabajo y se hace borrdn y cuenta nueva en las funciones administrativas y
politicas. Los cambios continuos en las pautas de gestion no permiten que se establezcan resultados
duraderos y con niveles de desempefio crecientes, ya que no se le da el tiempo oportuno para asentar
las raices de operatividad. En muchas circunstancias, los nuevos alcaldes electos, cuando mantienen y
representan una ideologia politica distinta a la que se acostumbraba en la ultima gestion de la alcaldia,
buscan cambios y revoluciones para distinguir su trabajo del que vino anteriormente, razén con la que
los borrones y cuentas nuevas no permiten el fortalecimiento y crecimiento institucional. En el caso de
la Alcaldia del Municipio Sucre, se puede considerar como una institucién en formacién, con una
estructura en crecimiento paulatino y que aun tiene mucho camino por recorrer. En este caso particular,
las ultimas gestiones que vinieron antes de la actual, lideradas por José Vicente Rangel Avalos, buscaban
una revolucién dentro del lineamiento general de trabajo que se venia llevando a cabo, por lo que se
realizaron una serie de cambios profundos y con un norte ideoldgico socialista que tenia un foco mas
enfatizado en las practicas del populismo, y menos en las practicas del desarrollo de la gestion publica.
Cuando fue la oportunidad de actual Alcalde de ejercer el poder, nuevamente hubo un cambio profundo
en cuanto a la ideologia politica que guiaria a la gestion, siendo esta anti-socialista y con un foco
importante en el desarrollo de la gestién publica desde las bases. Este constante cambio de visidn ha
debilitado a la institucion, pero se puede decir que en la actualidad se ha estado trabajando con mucho

empenfo para garantizar la continuidad de la gestién y de los programas que maneja.

Con un comienzo de periodo complicado, con pocas garantias presupuestarias, que dependian del
gobierno central, pero que no eran cumplidas debidamente por las diferencias politicas existentes entre
ambas entidades, y que también dependian principalmente de la recaudacidn municipal, que para el
momento era indirectamente proporcional con respecto a lo que ha debido de ser la meta de
recaudacion (ya que la gestién anterior no tenia una planificacién adecuada de recaudacidon); el
complejo marco politico interno, con una Camara Municipal de 12 oficialistas y 1 sélo representante de
la oposicidn; la volatilidad que causaba en el municipio el marco politico general con respecto a las
diferencias ideoldgicas tan arraigadas entre los ciudadanos del municipio y los choques con el gobierno

central; en medio de todas estas circunstancias, hoy en dia se puede decir que existe una gestién
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establecida (con sus dificultades latentes y persistentes), y con funciones y programas asentados que

benefician a los ciudadanos del municipio.

También se puede tomar en cuenta que este es un municipio muy complejo desde el punto de vista
demografico, ya que estd comprendido por el segundo barrio mas grande de Latino América (Petare);
tres zonas populares adicionales con territorios y poblaciones muy grandes (La Dolorita, Caucagiita y
Fila de Mariches) -y entendiendo que en su mayoria estas zonas son habitadas por los estratos D y E,
estratos que no acostumbran a pagar impuestos y que conforman a la mayoria del municipio- las zonas
de clase media y alta como es el caso de Leoncio Martinez y las zonas de Petare Urbano; zonas
industriales importantes del area metropolitana de Caracas como Turumo y Los Cortijos; y una situacion
politica que rige sobre las decisiones institucionales, podemos concluir que el panorama de la

administracién de este municipio no es uno que contiene alguin componente ligero.

Una vez explicado el panorama circunstancial, es posible exponer la estructura organizativa que se ha
creado desde los comienzos de la gestidn actual. A continuacidn la estructura organizativa de la Alcaldia

del Municipio Sucre:

Despacho del Alcalde

Sindicatura Municipal —  Direccion de Auditoria Interna
Direccion General
Direccién de Administracion ——  Direccidn de Rentas Municipales

Direccion de Informacion y Relaciones Plblicas —  Direccidn de Planificacion, Desarrollo y Presupuesto

Direccidn de Recursos Humanaos —

| [ | | | [ | |

Direccién de = Direccion Direccién Direccién de  Direccién Hospital Direccién | | Direccitn de
Ingenieriay  de Catastro de Obras, Educacién deSalud AnaFrancisca deCultura Desarrollo
Planeamiento = Municipal  Mantenimiento Pérez de Ledn Social
Urbano Local y Servicios
Policia SUCTE imppc imat imas imapsas imvih
fundasucre | fundasertina fundaserma fundalamas pesdeportive iamder
Mariches

Figura 5: "Estructura organizacional de la Alcaldia del Municipio Sucre”
Fuente: www.alcaldiamunicipiosucre.gov.ve (2012).
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La Alcaldia estd compuesta por direcciones, oficinas, institutos auténomos y fundaciones. Cada una de
estas entidades esta encargada de distintas instancias de la gestion municipal, para asi cumplir con la
cobertura de necesidades de los ciudadanos del municipio. Todos se alimentan y se rigen de la
estructura principal de la alcaldia que estd manejada por el Despacho del Alcalde y la Direccién General,
gue a su vez tiene a sus de figuras principales que son el Director del Despacho del Alcalde y el Director
General de la Alcaldia como actores imprescindibles en la toma de decisiones politicas y de gestién

publica de toda la institucion.

El alcalde estd encargado de generar directrices que permitan llevar a cabo el plan de gobierno
propuesto a la comunidad. Entre sus funciones principales encontramos que debe dirigir el gobierno y la
administracion municipal, velando por la eficacia y eficiencia en la prestacion de los servicios publicos
dentro del ambito de su competencia, y ejercer la representacion del municipio. Debe dictar
reglamentos, decretos, resoluciones y demds actos administrativos en la entidad local. Debe proteger y
conservar los bienes de la entidad, para la cual deberd hacer la actualizacion del inventario
correspondiente. Igualmente debe ejecutar, dirigir e inspeccionar, los servicios y obras municipales y
ejercer la maxima autoridad en materia de administracion de personal y en tal cardcter, ingresar,
nombrar, remover, destituir y egresar, conforme a los procedimientos administrativos establecidos en la

ordenanza que rige la materia, con excepcién del personal asignado al Concejo Municipal. ’

En el caso de los institutos auténomos, aunque gozan de autonomia en su lineamiento organizativo,

deben estar articulados politicamente con el ejecutivo.

En el caso de los cumplimientos legales y aprobacién del Presupuesto Operativo Anual (POA), debe ser

la Cdmara Municipal que esta conformada por los 13 Concejales Municipales, para que los apruebe o no.

Para los fines de esta investigacion, en el caso de la Oficina de Atencidon al Ciudadano, esta entidad

forma parte del Despacho del Alcalde en la siguiente estructura organizativa:

7 Manual de Organizacion de la Alcaldia del Municipio Sucre (2012) en la pagina web
www.alcaldiamunicipiosucre.gov.ve
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Figura 6: "Estructura organizacional del Despacho del Alcalde™
Fuente: www.alcaldiamunicipiosucre.gov.ve (2012).

Esta direccion estd encargada de representar legalmente al Ejecutivo Municipal y desarrollar los
Principios Constitucionales referentes a la Organizacion, Gobierno, Administracién, Funciones y Control

del Municipio.®
Sus funciones principales son:

1. Preparar para la firma del Alcalde Reglamentos, Decretos, Resoluciones y demdas actos

administrativos, que regulen el ambito de competencia legal de la Administracién Municipal.

2. Presentar a consideracidn del concejo proyectos de ordenanza, con exposicién de motivos que lo

fundamente, orientados a mejorar la gestion del Municipio.

3. Presentar ante el Concejo Municipal la memoria y cuenta de la gestion del Gobierno Municipal, para

validar la eficiencia en el uso de los recursos de la alcaldia.

8 Manual de Organizacién de la Alcaldia del Municipio Sucre (2012) en la pagina web
www.alcaldiamunicipiosucre.gov.ve
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4. Promover y supervisar la gestién econdmica, planes de desarrollo urbano local, programas sociales,
culturales y deportivos, mediante la formulacién proyectos y planes dirigidos al lograr el desarrollo

integral del municipio.

5. Mantener informada a la comunidad sobre la administracion municipal, mediante diferentes
estrategias de comunicacidn, con la finalidad de promover la participacién ciudadana en la solucién de

los problemas.

La Oficina de Atencién al Ciudadano, como divisién dentro de la Direccién del Despacho del Alcalde,
tiene de dependencia jerarquica al Director del Despacho del Alcalde y al propio Alcalde. Esta entidad

debe asegurarse que los objetivos de OAC estén alineados con los del Despacho del Alcalde y viceversa.

La Oficina de Atencién al Ciudadano es el érgano de la Alcaldia de Sucre encargado de mejorar la
interaccion con la comunidad. Busca tender un puente y establecer una conexién directa y
sistematizada entre la ciudadania y la alcaldia. Debe recibir y procesar las denuncias, solicitudes de
informacién, sugerencias y proyectos que los vecinos requieran en dicha Alcaldia, remitirlos a los

organismos competentes, y dar respuesta oportuna a los ciudadanos.

Por medio de la participacion ciudadana se busca integrar a los sucrenses para que sean parte de la
solucion, comunicando a la Alcaldia los problemas que les afectan y teniendo como valor principal

el servicio a la comunidad. Por eso, el lema de esta oficina es jQueremos escucharte!

En el Manual Operativo (2012) de la Alcaldia de Sucre®, dice que OAC tiene el objetivo brindar al
ciudadano la atencion y orientacion adecuada acerca de todos los procesos, tramites y servicios que
deban realizar, con la mayor eficacia y efectividad, asi como fomentar una mayor participacién por parte
de la ciudadania e integridad entre las necesidades de la comunidad y las Direcciones e Institutos de la

Alcaldia.

% Ingresar en la pagina web: www.alcaldiamunicipiosucre.gov.ve

55



A continuacion la matriz estratégica de la OAC:

v" MISION:

Promover y motivar con eficacia la participacién ciudadana, fortaleciendo los canales de comunicacion
entre la gestion de la Alcaldia y de la comunidad, con respeto, transparencia y responsabilidad, a fin de

garantizar un servicio de calidad.

v" VISION:

Somos la alternativa de servicio que canaliza los requerimientos de la comunidad, elevando su calidad

de vida, a través de un modelo inclusivo de gestidn social participativa.

v OBIJETIVOS:

e Lograr que la Oficina de Atencidn al Ciudadano cada vez se involucre mas en las comunidades,
creando un vinculo constante y creciente, para mejorar la calidad de vida de los sucrenses.

e Brindar una atencion oportuna, eficiente y de calidad, procurando que el ciudadano se retire
satisfecho y con toda la informacidn requerida.

e Promovery acercar los serviciosy actividades que realiza la Alcaldia en las distintas
comunidades del Municipio, por medio de los Centros Integrales de Atencién al Ciudadano, el

0800-MISUCRE vy las jornadas de “Atencién al Ciudadano en la Calle”.

Dicho Manual Operativo (2012) explica que las funciones generales de OAC son:

1. Atender de manera cordial, servicial y empatica al publico en las diversas areas de atencién al
publico que ofrece esta oficina.

2. Funcionar como central de informacién de la alcaldia.

3. Prestar servicios de atencién presencial en sedes fijas, por medio de los Centros Integrales de
Atencidn Ciudadano Foraneos y Urbanos.

4. Realizar jornadas con la Unidad Mévil de Atencion al Ciudadano en diferentes comunidades del
municipio donde los ciudadanos puedan realizar diversos tramites.

5. Realizar mensualmente operativos de Atencién al Ciudadano en la Calle para brindarles todos

los servicios de la alcaldia directamente en las comunidades.
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6. Recibiry procesar las denuncias, sugerencias y reclamos que realicen los ciudadanos.

7. Seleccionar las denuncias y clasificarlas seglin la Dependencia Administrativa correspondiente.
8. Hacer seguimiento y control a las denuncias recibidas.

9. Dar respuesta oportuna a los Ciudadanos.

10. Controlar y gestionar la central telefénica de la alcaldia: 0800-MISUCRE (6478273).

11. Administrar, supervisar y evaluar el Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC) asi como las

respuestas dadas por cada Direccidn e Instituto.

b.- VISION, MISION Y VALORES — ALCALDIA DE SUCRE
La misién y visién de la Alcaldia del Municipio Sucre son los siguientes:
VISION

Elevar la calidad de vida de la gente a través de la instruccién de un modelo inclusivo de gestion

participativa.

MISION

Alcanzar el maximo bienestar social a través de la participacién ciudadana.
VALORES

a. Calidad.

b. Eficiencia.

c. Entrega.

d. Servicio.

e. Transparencia.
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c.- NOTAS GENERALES DE SUS PLANES

Como una vista general de los planes gubernamentales de la Alcaldia, a continuacién se recita la

propuesta de los puntos principales que se han desarrollado y se quieren seguir llevando a cabo:

Proyecto Sucre:

- Sucre Seguro

Un Gran Proyecto para Sucre: Refundacién de Polisucre

. Programa de Desarme y Reinsercion. Llevaremos a cabo un intercambio de armas de fuego
por bienes de primera necesidad, que estard acompanado por campaiias de difusién masiva,
talleres de autoestima, liderazgo, trabajo en equipo, resolucion de conflictos, y convivencia
ciudadana, que refuercen los valores de paz. El programa estara ligado a programas de
empleo, para reinsertar al joven como miembro productivo de la sociedad. Cambiaremos las

armas por un plan de vida sostenible.

. Coordinacidn Policial. Lideraremos la coordinacién de los cuerpos de seguridad del Estado
que hacen vida en el Municipio (CICPC, Policia Metropolitana, Polimiranda, Polisucre) con el
Ministerio Publico, el Ministerio del PP para el Interior y la Justicia y la Gobernacién de

Miranda, para combinar los esfuerzos y recursos disponibles para enfrentar el crimen.

o Justicia de Paz. Desarrollaremos la justicia de paz como mecanismo alternativo de
resolucién de conflictos comunitarios y de establecimiento de normas de convivencia. Desde
el que se dard orientacidn y apoyo institucional a las comunidades y particulares, en la

resolucién de conflictos legales y comunitarios.

o Figura de Padrinos Zonales. Crearemos comités donde la policia y la comunidad
representada en los consejos y otros lideres, actian conjuntamente en la planificacidn y el
desarrollo conjunto de estrategias de seguridad, la identificacion de zonas de riesgo, y otros

elementos que afectan la seguridad de la comunidad.

10 El propuesta de Proyecto Sucre puede ser encontrada en la pagina web oficial de la Alcaldia:
www.alcaldiamunicipiosucre.gov.ve
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- Sucre Activo

Un Gran Proyecto para Sucre: Terminales de Transporte en Orden

Plan de Descongestion de Vias Principales. Implementaremos el plan a través de la
ampliacién de calles y avenidas, mejora de cruces y semaforos, nivelacién de alcantarillas,

programas de educacién vial y reorganizacidn del transporte publico.

Plan de Prioridad Peatonal. Devolveremos al peatdn su lugar en las calles y avenidas, a
través de mejoras en los cruces, semaforos y aceras, y por medio de la creaciéon de sendas

peatonales a lo largo de las vias principales.

Mejoramiento de la Red de Transporte Publico. Gestionaremos la modernizacion de las
unidades en cuanto a su comodidad, tamafio y tipo, y la reordenacién del flujo, las paradas,

rutas y terminales.

Mejoramiento de la Infraestructura Vial. Rehabilitaremos y mantendremos el asfaltado de

las calles, semaforos, aceras y carreteras.

Recuperacion de la Policia de Circulacién. Modernizaremos el cuerpo con funcionarios que
cumplan las labores de control, educacidn y acatamiento de las normas en materia de

transito y transporte.

La garantia de espacios publicos limpios, seguros y confortables, un buen trato del ambiente; un entorno

agradable con muchos parques; y viviendas dignas y en buen estado. Concretamente proponemos:

Un Gran Proyecto para Sucre: Recuperacion de la Redoma de Petare

La Redoma de Petare en nuestro proyecto de CAMBIO es un espacio para todos, limpio, seguro y

eficiente.

Llenar Sucre de verde. Incrementaremos las areas verdes, transformando areas verdes
abandonadas en parques municipales y recuperando progresivamente los parques

abandonados.
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. Programa de Parques de Bolsillo. Involucraremos al sector privado en la recuperacion y
mantenimiento de los espacios verdes del municipio, uniendo esfuerzos para lograr parques

de alta calidad, accesibles, seguros y codmodos.

- Sucre con Servicios Publicos

La mejora en el acceso y la calidad de los servicios publicos, en especial el agua potable y servida, y la

recoleccidn de la basura. Concretamente proponemos:

o Agua Limpia para todos. Mejoraremos el servicio de distribuciéon de agua, a través de la
Recuperacidon y modernizacion de la infraestructura de potabilizacion y bombeo de agua del
Municipio; la instalacion de tanques de agua potable de 2 millones de litros en lo alto de
zonas populares prioritarias, y la ampliacién y mantenimiento del sistema de tuberias en

conjunto con la comunidad.

o Mads Agua para Sucre. Incrementaremos la cantidad de agua que recibe el municipio, a
través del efectivo aprovechamiento de las fuentes propias, mediante el relanzamiento y real

ejecucién de los proyectos de los embalses de La Pereza y de La Encantada.

o No mds agua estancada. Modernizaremos el sistema de cloacas y drenaje de alcantarillas
para evitar inundaciones y aguas empozadas, e implementaremos un programa de

saneamiento y monitoreo de quebradas.

o iRecoleccion YA! Implementaremos de manera inmediata un plan especial de recoleccion
de desechos sélidos y saneamiento ambiental, para limpiarle la cara al Municipio en los

primeros 100 dias.

o Sucre Recicla. Crearemos las condiciones para que el vecino vaya modificando
paulatinamente sus habitos de recoleccion de la basura en el hogar. Podra dividir la basura en
el origen, la organica del resto y asi participard del esfuerzo conjunto por ordenar la

recoleccion de desechos solidos.

Una educacién publica de calidad supervisada por los nuevos Consejos Educativos Comunitarios y la
promocién de la cultura y el deporte como instrumentos para la integracion social y la vida en paz.

Concretamente proponemos:



. Mas y Mejores Escuelas. Rehabilitaremos y Ampliaremos la Red de Escuela Municipales;
haciendo énfasis en el incremento progresivo de cupos de educacion preescolar; en la
creacion de estimulos, formacidn y mejores condiciones laborales para el docente y de un

mejor ambiente y educacién para los alumnos.

. Escuelas Seguras. Romperemos el ciclo de la violencia en las escuelas municipales, a través
del establecimiento de politicas de prevencién de la violencia; de atencidn especial de nifios
en situacion de riesgo; de la creacién de la figura de los Granates de Convivencia Estudiantil y

del restablecimiento de la Policia Escolar.

o Programa Aliméntate y Progresa. Incorporaremos progresivamente a todas las escuelas
municipales del programa de alimentacidén escolar, el cual se realizard gracias al apoyo de

instituciones publicas y empresas privadas.

. Programa Estudia y Progresa. Crearemos un programa de becas escolares que premiara la

excelencia en el desempefio estudiantil de los jévenes del municipio.

. Una Cancha por Barrio. Construiremos y rehabilitaremos espacios deportivos y recreativos

por todo el Municipio Sucre, hasta lograr dotar a cada sector de una cancha deportiva.

o Fundacion del Deportivo de Petare. Fomentaremos la alianza entre gobierno, sector
privado, comunidades y particulares, y la firma de convenios deportivos que permiten ligas

menores de futbol en las zonas populares.

Un sistema local de salud publica eficiente, que atienda las demandas de la poblacidon de manera

integral y eficiente. Concretamente proponemos:

Un Gran Proyecto para Sucre: El Hospital Pérez de Ledn

Convendremos con la gobernacién del estado Miranda para que ésta asuma la competencia
hospitalaria, liberando asi recursos para la prestacion de salud primaria por medio de la red
ambulatoria. Con mayores recursos, el Hospital Pérez de Ledn aumentara su eficiencia y calidad de sus
servicios; mientras que con los nuevos recursos disponibles ampliaremos y mejoraremos a la red de

atencion primaria.

61



. Mas y Mejores Ambulatorios en Manos de las Comunidades. Fortaleceremos la Red Primaria
de Salud a través de la rehabilitacién y construccidn de nuevos ambulatorios tipo Ill y IV que
sirvan a la comunidad las 24 horas, y a través de la transferencia de competencias a las
comunidades asociadas en Comités de Salud, quienes seran las garantes de la eficiente y

cordial atencion a los pacientes y del 6ptimo desempefio de los especialistas.

° Sucre Emergencias. Crearemos un servicio de emergencias de primer mundo, con
ambulancias capaces de cubrir zonas de dificil acceso y con personal y tecnologia del mayor

nivel de calificacién para la parroquia de Leoncio Martinez.

La especial atencidn a la infancia y adolescencia del municipio para que se desarrolle plenamentey a
grupos especial como los discapacitados, de la tercera edad y en situacién de calle. Concretamente

proponemos:

. Clubes de Abuelos. Rehabilitaremos de la infraestructura fisica y administrativa de los clubes
de abuelos, garantizando la atencién integral de este valioso grupo y buscando integrar a los

abuelos en el quehacer diario de la comunidad.

. Hogares Para Crecer. Reanudaremos la apertura de hogares comunitarios para atender a

nifios de 0 a 6 afios cuyas madres se encuentren trabajando.

- Sucre Productivo

Un Gran Proyecto para Sucre: Sucre de Propietarios

Gestionaremos el otorgamiento de titulos de propiedad de la tierra en zonas populares como paso

inicial para emprender las acciones de mejoramiento, acondicionamiento y habilitacidon de las mismas.

Pondremos toda la voluntad politica por que cada vecino pueda regularizar la propiedad de la tierra
urbana en la cual estd asentada su vivienda. De esa forma podra optimizar el uso de vivienda

convirtiéndola en un bien que puede servir de aval para créditos de la banca formal.

o Reforma Tributaria. Realizaremos una profunda revision de la politica tributaria del
municipio para convertirla en un real estimulo al desarrollo. Proponemos maodificar la
estructura del tributo municipal, modernizar y simplificar la recaudacién, incentivar el uso del

Internet y mejorar el clasificador de actividades econdémicas.

62



. Calles productivas y con orden. Ordenaremos la actividad econdmica que se realiza en
espacios publicos para que pueda convivir con la vida en comunidad. El caos y la inseguridad
que genera tendrd orden sin menoscabo del ingreso que produce dicha actividad a las

familias que la emprenden.

. Un Mercado Municipal para Sucre. Construiremos un gran mercado municipal que expanda
las oportunidades de los consumidores, contribuya al desarrollo del comercio y ayude a
controlar a la proliferacidn de la buhoneria (y el caos que esto conlleva) en zonas de mucho
transito, El mercado se convertira en el sitio preferido del sucrense para comprar productos
baratos y de calidad. En alianza con inversores privados crearemos un mercado limpio,

moderno y seguro.

d.- ASPECTOS DE LA ORGANIZACION QUE SEAN PERTINENTES PARA ENTENDER EL PROYECTO

En el caso del proyecto del disefio del sistema de documentacidn de la Oficina de Atencién al Ciudadano,
existe una articulacién congruente con los objetivos del Despacho del Alcalde, ya que al realizar el
planteamiento escrito que cubre las dreas operativas, estratégicas y gerenciales de la oficina, se esta
cumpliendo con el desarrollo de los Principios Constitucionales de este Despacho bajo Ia
fundamentacidn legal de la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela en los articulos 28, 51,
62, 141 y 143 y en la Ley Organica de la Administracién Publica en los articulos 5, 6, 7, 9, 11, 138 y 139.
Igualmente la documentacion y mejora de las funcionalidades de esta entidad impulsan el objetivo
principal del Alcalde del municipio para ayudar a potenciar las directrices que permitan llevar a cabo el
plan de gobierno propuesto a la comunidad del Municipio Sucre. Esto, reiterando que es por medio de
Atencidn al Ciudadano que se establece una de las plataformas y vinculos principales entre las

necesidades de los ciudadanos y las acciones institucionales.

Mientras se planifique un plan de mejoras y de innovaciones continuas en Atencién al Ciudadano -en
este caso por medio de un proceso de disefio de sistema de documentacién- cada vez podremos
aproximarnos un poco mas al cumplimiento de la mision, donde como se menciond, se busca alcanzar el
maximo bienestar social a través de la participacion ciudadana. Nosotros como oidos de los sucrenses
debemos ser uno de los principales propulsores y aseguradores de esta participaciéon. Asi como de la

misma manera, mientras la operatividad de la oficina cada vez evolucione en sus procedimientos,
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entonces la calidad de vida de los ciudadanos del municipio podra paulatinamente ir desarrollandose de

forma sustentable, como se propone en la visidon de esta institucion.
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CAPITULO V. DESARROLLO
a.- EJECUCION DE CADA OBJETIVO ESPECIFICO

En el siguiente capitulo se desarrolla las competencias que componen la Oficina de Atencion al
Ciudadano, la evaluacidon del desempefio actual del d6rgano, el bosquejo de la propuesta de
documentacion y la formulaciéon de las estrategias para aumentar los niveles de desempefio en la

oficina.

1. Describir las competencias que componen la Oficina de Atencion al Ciudadano:

La OAC es una oficina compuesta por 71 personas, distribuidas entre las distintas funciones que forman

los 3 ejes centrales que se han mencionado: estratégico, operativo y gerencial.

En primera instancia se encuentra la Coordinacién General de Atencion al Ciudadano, donde se llevan a
cabo las actividades gerenciales, estratégicas y operativas internas de la oficina para el debido
funcionamiento de las operaciones externas, conocidas estructuralmente como las funciones
medulares, que vendrian siendo los distintos servicios que se prestan al publico. Estas son: Centros
Integrales de Atencidn al Ciudadano (CIAC), la Unidad Moévil de Atencién al Ciudadano (UM), el evento
de "Atencién al Ciudadano en la Calle” (ACC), el Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC) y el 0800-
MISUCRE. Igualmente OAC tiene la funcion de ser central de informacidn de la alcaldia, por lo que existe
el Manual de Informacidon General donde se encuentra toda la informacién general de la alcaldia para

poder estandarizar lo que responde todo el personal de la oficina.

Desde la Coordinacién General se manejan las dos coordinaciones centrales que a su vez gerencian y
supervisan todo el trabajo operativo de dichas funciones medulares. Esto es por medio de la
Coordinacidn de Tramites y Servicios y la Coordinacién de Informacion, Control y Gestidn, que a su vez
son integradas y supervisadas por la figura principal de la oficina que es el Jefe de Atencién al

Ciudadano. El Jefe de OAC vy dichos coordinadores conforman el Comité estratégico de OAC.
La Coordinacién de Tramites y Servicios se enfoca en las areas de servicios de atencion presencial. Por

esto, el drea esta encargada de gestionar los CIAC’s, asi como los eventos de calle de la UM y de ACC,

con el manejo y supervision de todo el personal que lo compone.
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La Coordinacién de informacién, control y gestidon se enfoca en las areas de servicio de atencién no
presencial, como es el drea del SAC y la central telefénica de la alcaldia: 0800-MISUCRE. Esta
coordinacion también es la encargada de llevar las estadisticas internas de todas las funciones de la
oficina y externas, de las denuncias que generan los ciudadanos del municipio, para luego también
generar los reportes pertinentes. Con base a estos indicadores, se pueden llevar a cabo decisiones
informadas y crear los cambios internos necesarios en OAC, asi como las direcciones e institutos tomen
las acciones pertinentes externas.

En la siguiente imagen se despliega el organigrama estructural actual de OAC:
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Figura 7: "Organigrama estructural actual de Atencién al Ciudadano”
Fuente: OAC (2013)
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El Jefe de Atencién al Ciudadano tiene como funciones principales:

Crear los lineamientos estratégicos y gerenciales de la oficina dependiendo del momento
politico, presupuestario y la demanda de los ciudadanos (que varia segun la época del afio).
Crear e impulsar la cultura organizacional de OAC.

Crear las capacitaciones para establecer y ejecutar el lineamiento de aprendizaje y desarrollo de
la oficina (tomando en cuenta el perfil de los cargos a ocupar).

Integrar y supervisar la Coordinacién de Tramites y Servicios y la Coordinacién de informacion,
control y gestidn.

Con los informes obtenidos de la Coordinacidn de informacidn, control y gestion, debe evaluar
las estadisticas y recomendaciones generadas y corregir o actualizar y adecuarlas, de ser
necesario, a las necesidades temporales del municipio, ya que como Jefe, es quien tiene el
panorama mas claro de la situacion politica, presupuestaria y de gestién.

Difundir y discutir con el Alcalde, Director General y demds directores y presidentes dichos
informes para que estos jefes tengan un termémetro de los problemas del municipio segun la
boca de los ciudadanos. Igualmente debe actuar como impulsor para estos encargados tomen
en cuenta las recomendaciones generadas.

Manejar las alianzas con ONG’s y empresas del sector privado que puedan apoyar o trabajar con
OAC.

Emprender y fortalecer el mercadeo de la imagen de la oficina.

El Coordinador de Tramites y Servicios tiene como funciones principales:

Llevar a cabo el eje gerencial de la Coordinacion de Tramites y Servicios con todo el personal que
lo compone.

Administrar, supervisar y controlar los CIAC's.

Administrar, controlar y supervisar la UM, incluyendo el calendario de visitas, las convocatorias,
promocioén y la logistica.

Administrar, controlar y supervisar los eventos de ACC, incluyendo el calendario de visitas, las
convocatorias, promocion y la logistica.

Ejercer el rol principal de apoyo para todas las actividades de capacitacion y formacion que

planifique llevar a cabo el Jefe con respecto al personal de su coordinacion.
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Hacer evaluaciones internas periédicas en las funciones medulares de la coordinacién para
determinar el nivel de calidad del servicio, y corregir, mejorar e innovar (si el presupuesto lo
permite), en los procesos de servicios a los ciudadanos.

Realizar encuestas periddicas en las tres funciones medulares que le toca manejar para mejorar

los procesos e innovar con base a los resultados de opinion.

El Coordinador de Informacién, Control y Gestion tiene como funciones principales:

Llevar a cabo el eje gerencial de la Coordinacién de informacidn, control y gestidon con todo el
personal que lo compone.

Ser administrador del sistema del SAC, ademas de supervisar y controlar todas las ocurrencias e
incidencias en éste.

Llevar las relaciones, monitorear, motivar y evaluar a los Enlaces de Atencidn al Ciudadano del
SAC de todas las direcciones e institutos de la alcaldia.

Administrar, supervisar y controlar el 0800-MISUCRE.

Manejar los indicadores diarios de todas las funciones medulares.

Realizar los informes mensuales cuantitativos de las funciones medulares de OAC, asi como el
informe cualitativo de OAC en general, incluyendo todas las actividades realizadas en ese mes.
Ejercer el rol principal de apoyo para todas las actividades de capacitacion y formaciéon que
planifique llevar a cabo el Jefe con respecto al personal de su coordinacion.

Hacer evaluaciones internas periédicas en las funciones medulares de la coordinacidon para
determinar el nivel de calidad del servicio, y corregir, mejorar e innovar (si el presupuesto lo
permite), en los procesos de servicios a los ciudadanos.

Realizar encuestas periddicas en las dos funciones medulares que le toca manejar para mejorar
los procesos e innovar con base a los resultados de opinion.

Actualizar mensualmente el Manual de Informacidon General y divulgarlo entre el personal de
OAC.

Manejar la base de datos de OAC.

El Supervisor de Atencién al Ciudadano tiene como funciones principales:

Velar por la coordinacién general del CIAC, por lo tanto, es el gerente del espacio.

Supervisar y orientar a todos los Agentes de Atencidn al Ciudadano.
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e Atender a los ciudadanos en los operativos especiales de “Atencién al Ciudadano en la Calle”,
gue se realizan un sabado al mes aproximadamente, de ser requerido.

e Esel responsable de todos los bienes y recursos que comprenden el centro integral, a la vez que
es la persona encargada de hacer los requerimientos de sus necesidades.

e Atender los casos de ciudadanos que necesiten atencion especial.

e Reportar a la Coordinacion General de Atencién al Ciudadano todas las irregularidades que
puedan ocurrir.

e Asegurar y supervisar que los Agentes de Atencién al Ciudadano tengan un conocimiento
integral de los tramites e informacién de las distintas entidades de la Alcaldia ya que OAC es
central de informacion.

e Enviar los indicadores diarios a la Coordinacién de informacién, control y gestién.

e Controlar las asistencias de todos los miembros de su oficina, asi como evaluar las inasistencias y
emplear las sanciones pertinentes de ser necesario.

e Asistir a las jornadas y eventos especiales de Atencién al Ciudadano por motivos de

capacitacién, integracién u otros.

El Agente de Atencidn al Ciudadano tiene como funciones principales:

e Tiene como deber principal atender a todo ciudadano que requiera algun servicio de la Alcaldia
del Municipio Sucre en cualquiera de los servicios medulares que ofrece OAC.

e Atender las dudas de los ciudadanos con el apoyo del Manual de Informacién General, asi como
canalizar las quejas, reclamos, felicitaciones y denuncias del publico por medio del SAC.

e Atender al publico en la central telefénica de la alcaldia por medio del 0800-MISUCRE si es el
puesto fijo de trabajo o de ser requerido.

e Atender al publico en el CIAC asignado si es el puesto fijo de trabajo o de ser requerido.

e Ser Agente de Atencion al Ciudadano en la Unidad Mévil de la oficina, de ser requerido.

e Atender a los ciudadanos en los operativos especiales de ACC, de ser requerido.

e Vaciar la informacion de los ciudadanos que se atienden en las oficinas de Atencién al
Ciudadano para alimentar la base de datos. En el caso de que no se tenga computadora, como
puede suceder en la unidad moévil y otros operativos en la calle, se deben de escribir los datos en
las planillas predeterminadas.

e Colaborar con el buen funcionamiento de la oficina en general.
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e Asistir a las jornadas y eventos especiales de Atencién al Ciudadano por motivos de

capacitacién, integracién u otros.

Como hemos mencionado, OAC tiene como funcién primordial tender el puente entre la ciudadania

y la Alcaldia por medio de sus funciones medulares. En el siguiente grafico se explican estas areas:

Atencion presencial:

- CIAC Milleniun (parroquia
Leoncio Martinez)

-  CIAC Giorgio {parroquia Petare)

- CIACLa Dolorita (parroguia La
Dolorita)

- CIAC Caucaguita {parroguia
Caucaguita)

- CIAC Fila de Mariches (pa

Fila de Mariches)

CIAC Montecristo {pa

Atencion presencial de calle:
- Unidad Movil de Atencidn al

Ciudadano
- Atencion al Ciudadano en la Calle

Leoncio Martinez) 2
Funciones
medulares de
OAC

Atencion digital:
- SAC
- Denuncias por redes sociales

Atencion telefénica:

- 0800 - MISUCRE

Figura 8: "Actividades medulares de la Oficina de Atencidn al Ciudadano™
Fuente: OAC (2013)
Cada una de estas areas ejecuta un tipo de servicio de atencidn al publico. Como podemos apreciar en el

grafico, existen cuatro tipos de atencidn al publico:

Atencidn presencial: servicio al publico prestado de manera directa y presencial en sedes fijas que tiene
la oficina en diversas partes el municipio. Estas oficinas son conocidas como los Centros Integrales de
Atencién al Ciudadano (CIAC). Son centros que buscan resumir una buena porcion de los tramites que

realiza la alcaldia en un mismo sitio para que el ciudadano pueda hacer de manera mds expedita sus
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gestiones. Como se menciond anteriormente, el Municipio Sucre tiene una extension territorial bastante
grande, pero anteriormente sélo se podian realizar los tramites de la alcaldia en la sede principal en
Boleita Sur. Esto les dificultaba la realizacion de oficios a los habitantes de las zonas foraneas del
municipio especialmente (La Dolorita, Caucagiita y Fila de Mariches), que son en su mayoria zonas de
estratos sociales bajos y con mas dificultad para transportarse. Por esta razon, se crearon 6 CIAC, uno
ubicado en cada parroquia del municipio para que los habitantes de la parroquia puedan disfrutar de los
servicios de la alcaldia en la cercania de sus hogares. Los seis Centros Integrales de Atencion al

Ciudadano son:

e Parroquia Leoncio Martinez: Centro Comercial Millenium. Direccién: Avenida Francisco de
Miranda, Centro Civico Plaza Miranda, Nivel Planta Baja, al lado de la entrada al
estacionamiento del Centro Comercial Millenium Mall (frente al Museo de Transporte)

e Parroquia Leoncio Martinez: Parque Montecristo. Direccién: lera transversal con 4ta avenida de
Montecristo, Parque Leoncio Martinez

e Parroquia Petare: Edificio Prestigio Giorgio. Direccion: Av. Republica Dominicana, Edif. Centro
Prestigio Giorgio. Boleita Sur, PB

e Parroquia Fila de Mariches: Centro de Fila de Mariches. Direccién: Carretera Petare Santa Lucia,
km 14, sector Los Guayabitos

e Parroquia Caucagiiita: Centro de Caucagiita. Direccion: Urbanizacion Manuel Gonzalez Carvajal,
sector Los Sapitos, Bloque 19 P.B

e Parroquia La Dolorita: Centro de La Dolorita. Direccion: Calle Bolivar. Piso 1

Las funciones de dichos centros son las siguientes:

*  Tramites:

o Aval de Residencia

o FedeVida

o Constancia de Viudez

o Permiso de Mudanza

o Solicitud de permiso de viaje nacional (2 dias habiles)

o Solicitud de permiso de trabajo para adolescentes (2 dias habiles)

o Declaracién Jurada de No Poseer Vivienda
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o Declaracion Jurada de Poseer Vivienda

*  Recepcion de ayudas econdmicas

* Asesoria legal gratuita (disputas vecinales o intrafamiliares, violencia de género, cartas de
concubinato, cartas de solteria y carta de buena conducta).

* Recepcion de denuncias, preguntas, solicitudes, reclamos y felicitaciones

e Central de informacién de la Alcaldia de Sucre

Horario de Atencién al Publico: 8:30 am a 12:30 m y de 1:30 pm a 4:30 pm

Atencion Presencial en la calle: servicio al publico de manera directa, presencial y por un tiempo
limitado, donde se llevan los tramites y servicios que sean aplicables, directamente en las zonas

solicitadas. Se hace por dos medios:

e Evento de "Atencion al Ciudadano en la Calle”

e La Unidad Movil de Atencion al Ciudadano

“Atencion al Ciudadano en la Calle”: es un evento que se realiza mensualmente en alguna zona del
municipio. El criterio de escogencia de la ubicacidn para la realizacidon de los operativos es el resultado
entre el cruce de la demanda de la comunidad y la decisién politica de la alcaldia, dependiendo de
doénde considere mas pertinente hacer presencia. El evento tiene como objetivo el ofrecimiento de
todos los servicios de la alcaldia en el punto geografico escogido durante un dia del fin de semana,
generalmente los sdbados. Es un dia de compartimiento entre la comunidad y la alcaldia donde no sélo
hay ofrecimiento de servicios, sino que también los habitantes podran disfrutar de actividades

especiales para los jévenes y adultos, asi como apariciones musicales y artisticas de grupos de la zona.

Servicios disponibles en el operativo:
- Oficina de Atencion al Ciudadano:
e Emision de Constancia de Residencia
e Emision de Constancia de Fe de Vida
e Permiso de Mudanza
e Tramitacion de partidas de nacimiento con autorizacion del Registro Civil
e Carnetizacidn de la tercera edad para la exoneracion del pasaje del transporte publico

e Recepcidn de denuncias, reclamos, felicitaciones y sugerencias
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e Central de informacidn
- Consejo de Proteccion del Nifio, Nifia y Adolescente:
e Solicitud de permiso de viaje al interior del pais para menores
e Solicitud de permiso de viaje al exterior del pais para menores
e Registro de adolescentes trabajadores.
e Presentacion extemporanea
- Direccion de Rentas Municipales:
e Actividades Econdmicas
e Inmuebles
e Vehiculos
e Publicidad y Espectaculos Publicos
e Requisitos para solvencias
e Exoneraciones
e Declaraciones
e Consulte su Estado de Cuenta
- Direccion de Salud (servicio gratuito):
e Medicina general
e Servicio Odontoldgico
e Vacunacién (definir qué tipo de vacunas)
- Sindicatura:
e Asesoria legal gratuita
- Oficina de Relaciones con la Comunidad:
e (funebres, materiales, econdmicas generales, médicas)
- Direccién de Catastro:
e Tramitacidn Fichas catastrales
e Tramitacion Cartas catastrales
e Recepcion de informacion
- Instituto Municipal Auténomo para la Proteccion y Saneamiento Ambiental de Sucre (IMAPSAS):
e Atencidn al Ciudadano:
* Atencidn al Ciudadano para denuncias relacionadas con el IMAPSAS

e Servicios generales



* Poda de arboles
* Barrido por las areas cercanas al evento
* Fumigaciones por las areas cercanas al evento
* Recoleccion de escombros
* Servicio del hidrojet para limpiezad el drea donde serd el evento
* Préstamo de dos pipotes de basura y bolsas negras para que lleven a la jornada
e Servicio Veterinario (servicio gratuito):
* Vacunacion
* Registro de mascotas
* Chequeo general
e Camidn de cachivaches para recoleccion de cachivaches en la comunidad
e Jornada de reciclaje en la comunidad
e Adicionales:
* Promocién de obras realizadas en esa comunidad
- Direccion de Obras, Mantenimiento y Servicios:
e Atencidén al Ciudadano:
* Atencidn al Ciudadano para denuncias relacionadas con OMS
e Servicios generales
* Avalancha amarilla para las zonas cercanas al evento (barrido y pintura)
- Policia Municipal de Sucre (Polisucre):
e Atencién al Ciudadano:
* Atencidn al Ciudadano para denuncias relacionadas con Polisucre
e Apoyo policial:
* Servicio de apoyo policial para el evento
- Instituto Municipal Auténomo de Transporte y Estrategia Superficial (IMAT):

e Servicio de apoyo de fiscales de transito para el evento

e Transporte del personal para zonas complicadas de llegar independientemente.

- Direccion de Desarrollo Econémico
e Inscripcién en enlace empleo
- Juventud Sucre
e Colchones inflables para actividades para nifios

- Bailoterapia
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- Fundacién del Deportivo de Petare
e (Clinicas deportivas para los nifios de la comunidad
e Visitas de los jugadores para la promocidn del equipo
e Venta de material POP
- Direccion de Cultura y Fundalamas
e Presentacién de un grupo cultural de la comunidad
e Promocidn de los préximos eventos y funciones grandes o importantes de la direccidon
e Promocion del calendario de actividades
- Fundasucre
e Promocion de las préximas visitas del presupuesto participativo en la comunidad.
e Promocidn de obras culminadas por medio del presupuesto participativo en esa comunidad.
- Programas sociales de la Alcaldia - Planes Progresa
e Promocidn de los programas sociales de la Alcaldia
e Recepcidn de informacidn para los Programas Progresa, asi como recepcion de recaudos
e Promocidn de los programas sociales de la Alcaldia realizados en esa comunidad
- Instituto Municipal de Vivienda y Habitat (Imvih):
e Declaracion Jurada de No Poseer Vivienda
e (Carta de Solteria

e Asesoria en Titulo Supletorio

La Unidad mdvil de Atencién al Ciudadano: es un autobus con las instalaciones necesarias para actuar
como oficina movible y que semanalmente realiza dos visitas a alguna zona del municipio donde los
ciudadanos la soliciten. El evento tiene como objetivo el ofrecimiento de algunos de los servicios de
Atencion al Ciudadano asi como de otras direcciones de la alcaldia que tengan alguna cabida en la zonay
el personal disponible para acompanar a la unidad. Este servicio es ideal para los ciudadanos que
trabajan en el municipio, ya que pueden solicitar nuestros servicios cerca de sus oficinas, asi como para
las personas de la tercera edad o personas sin vehiculo que se les dificulte ir hasta algin centro de la

alcaldia. Los servicios se hacen mas accesibles.

Estos son los servicios disponibles en el operativo:
- Oficina de Atencion al Ciudadano:

e Emision de Constancia de Residencia
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e Emision de Constancia de Fe de Vida
e Permiso de Mudanza
e Tramitacion de partidas de nacimiento con autorizacion del Registro Civil
e (Carnetizacién de la tercera edad para la exoneracion del pasaje del transporte publico
e Recepcién de denuncias, reclamos, felicitaciones y sugerencias
e Central de informacion
- Consejo de Proteccion del Nifio, Nifia y Adolescente:
e Solicitud de permiso de viaje al interior del pais para menores
e Solicitud de permiso de viaje al exterior del pais para menores
- Direccion de Rentas Municipales:
e Actividades Econémicas
e Requisitos para solvencias
e Exoneraciones
e Declaraciones
e Consulte su Estado de Cuenta
- Oficina de Relaciones con la Comunidad:
e Recepcion de ayudas econdmicas (funebres, materiales, econdmicas generales, médicas)
- Direccion de Catastro:
e Tramitacion Fichas catastrales
e Tramitacion Cartas catastrales
e Recepcion de informacion
- Instituto Municipal de Vivienda y Habitat (Imvih):
e Declaracion Jurada de No Poseer Vivienda
e (Carta de Solteria
e Asesoria en Titulo Supletorio
- Direccion de Salud:
e Toma de tensidn arterial
e Vacunacion:
o Toxoide
o Hepatitis

o Influenza



o Polio
o Trivalente

o Pentavalente

Atencion telefonica: servicio de atencion telefénica por medio del teléfono 0800-MISUCRE que actua
como la central telefénica de la alcaldia. Este call center sirve como central de informacidn telefénica de
la alcaldia para los ciudadanos que necesitan alguna informacién relacionada con la institucion. Esta al
servicio de las cinco parroquias del Municipio e incluso de los ciudadanos fuera de ellas.

El servicio funciona de 8.30 am a 12.30 pm y de 1.30 pm a 4.30 pm.

Atencidn Digital: servicio de atencién al publico que requiere de la disponibilidad de una computadora
por parte del ciudadano, ya que es canalizado por Internet. Se rige estrictamente por un sistema y es
conocido como el Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC). Este es el encargado de centralizar todas las
denuncias, solicitudes, inquietudes y sugerencias de los ciudadanos. Tiene un disefio intuitivo para la
facilidad del usuario, pudiendo enviar asi el mensaje que considere pertinente, ingresando por medio de

portal web de la alcaldia: www.alcaldiamunicipiosucre.gov.ve. Dicho mensaje ird directamente a la

categoria seleccionada canalizandose a la direccidn, oficina o instituto auténomo pertinente. El Enlace
de Atencién al Ciudadano perteneciente a cada direccidn e instituto recibe las denuncias propias de su
drgano y tiene la obligacién de responder en un maximo de 10 dias habiles antes de que la respuesta sea
considerada silencio administrativo. EIl Administrador del sistema debe supervisar que los enlaces den la

respuesta indicada dentro de este rango de tiempo.

2. Evaluar el desempefio que actualmente se estd llevando a cabo en las diversas funciones de OAC,

tomando en cuenta un periodo determinado:

Evaluaremos los indicadores de las funciones medulares de OAC tomando como muestra el segundo
trimestre del afio 2014. Es importante tomar en cuenta que los indicadores alistados, dependiendo de
las circunstancias mensuales, van a impactar en la demanda de tramites y servicios, y en la realizacion

de llamadas y mensajes. La volatilidad situacional politica intensifica ain mas este hecho.

A continuacidn las estadisticas de porcentajes comparativos entre los diversos aspectos de cada funcidn
en particular con sus debidas conclusiones, y un comparativo general entre las funciones. Igualmente se

analizarad si los datos indican que las funciones y el desempefio de los trabajadores en dichas funciones
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se estan ejecutando debidamente, haciendo lo justo y necesario, o estan en su punto éptimo. En el caso

de que algunos resultados no sean los deseados, se ponderara cual seria el deber ser de esos resultados.
Atencidn presencial — Centros Integrales de Atencion al Ciudadano:

Tabla 4 del “Porcentaje de atencidn por parroquia” para explicar comparativamente el porcentaje de

personas que asisten a los centros presenciales por cada parroquia:

Tabla 4: “Porcentaje de atencidn por parroquia”

PORCENTAJE DE ATENCION POR . . Total Porcentaje
Abril Junio | Mayo

PARROQUIA general (%)

Total atencidn presencial 8701 8656 | 6273 | 23630 100

Caucagiliita 424 418 | 441 1283

Fila de Mariches 537 659 | 413 1609

La Dolorita 370 743 254 1367 6

Leoncio Martinez 6185 5394 | 3713 | 15292 65

Petare 1185 1442 | 1452 | 4079 17

Tabla 5 del “Porcentaje de atencidn por oficina” para explicar comparativamente el porcentaje de

personas que asisten a cudles centros presenciales:

Tabla 5: “Porcentaje de atencion por oficina”

PORCENTAJE DE ATENCION POR . . Total Porcentaje
Abril Junio | Mayo

OFICINA general (%)

Total atencidn presencial 8701 8656 | 6273 | 23630 100

CIAC C.C Millenium 5873 5158 | 3375 | 14406 61

CIAC Caucagtita 424 418 | 441 1283 5

CIAC Centro Prestigio Giorgio 1185 1442 | 1452 | 4079 17

CIAC Fila de Mariches 537 659 | 413 1609

CIAC La Dolorita 370 743 254 1367 6

CIAC Parque Montecristo 312 236 338 886

Tabla 6 del “Porcentaje de demanda de tramites por direccion” para explicar comparativamente el

porcentaje de demanda de tramites por cada direccién de la alcaldia:
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Tabla 6: “Porcentaje de demanda de tramites por direccién”

PORCENTAJE DE DEMANDA DE TRAMITES . . Total Porcentaje
P Abril Junio | Mayo

POR DIRECCION general (%)

Total atencion presencial 8701 8656 | 6273 | 23630 100

CPNNA 22 23 45 0.19

IMVIH 271 379 288 938 4

OAC 8307 8067 | 5801 | 22175 94

Sindicatura 101 187 184 472 2

Tabla 7 del “Porcentaje de solicitud de tramites” para explicar comparativamente el porcentaje de

demanda por cada tipo de tramite:

Tabla 7: “Porcentaje de solicitud de tramites”

PORCENTAIJE DE SOLICITUD DE . . Total Porcentaje
L Abril Junio | Mayo
TRAMITES general (%)
Total atencion presencial 8701 8656 | 6273 | 23630 100
Asesoria Legal 95 159 107 361 2
Aval de Residencia 5599 5487 | 3499 | 14585 62
Carta de Concubinato 57 50 46 153 0.65
Carta de Solteria 176 220 181 577 2
Constancia de Buena Conducta 266 263 | 314 843 4
Constancia Fe de Vida 2052 1497 | 1689 | 5238 22
Declaracién Jurada de no Poseer
Vivienda 94 165 183 442 2
Declaracién Jurada de Poseer Vivienda 7 22 1 30 0.13
Denuncias e Inspecciones 91 57 74 222 0.94
Otros servicios 444 9 453 2
Permiso de Mudanza 242 269 170 681 3
Permiso de Viaje para Menores 22 23 45 0.19

Con respecto a la atencidn presencial, por medio de los Centros Integrales de Atencién al Ciudadano

evaluamos que:

1) La parroquia donde hay mayor demanda de realizacién de tramites es en Leoncio Martinez,
cumpliendo con el 65% de la realizacion total de tramites, y el centro que es mas solicitado es el

CIAC del Centro Comercial Millenium, atendiendo el 61% del total de los ciudadanos que
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2)

asistieron a los CIAC. El Centro Prestigio Giorgio de la parroquia Petare es el segundo centro que
mas atiende el publico ocupando 17% del servicio.

De las direcciones que ofrecen servicios y trdmites dentro de los CIAC’s, el drgano que tiene
mayor demanda es la propia Oficina de Atencién al Ciudadano, cumpliendo con el 94% del total
de las solicitudes de los ciudadanos.

El tramite con mayor solicitud en los CIAC es el Aval de Residencia cumpliendo con el 62% de la
demanda total de tramites, siguiéndole la Constancia de Fe de Vida con el 22% de dicha
demanda, ambos pertenecientes a la cartera de tramites de OAC.

Como mencionamos, la concentracion de trdmites se encuentra principalmente en el Centro del
Centro Comercial Millenium, y en menor escala en el Centro Prestigio Giorgio. Las estadisticas
de solicitudes parecen ser bastante desiguales en comparacion con los demds centros y en las
parroquias restantes. Esto puede deberse a una cantidad de factores entre los que podemos
considerar el tipo de publicidad que se le hace a los centros que mayoritariamente es digital, por
lo que llega con mayor facilidad a los estratos A y B que en el municipio Sucre se concentran en
su mayoria en las parroquias de Leoncio Martinez y de Petare. También es importante que estos
estratos tienen mas acceso a un medio de transporte propio por lo que pueden acercarse con
mayor facilidad a los centros. También es evidente que en los centros de Petare y Leoncio
Martinez se prestan una mayor cantidad de servicios que en los centros fordneos, como es el
caso de los permisos de viaje para menores de edad. Por esto seria pertinente considerar
diversificar ain mas los servicios que se prestan en dichos centros mas alejados.

Desde el punto de vista de ubicaciones, pareciera que hay 3 CIAC en distancias muy cercanas (el
del Centro Comercial Millenium, el del Centro Prestigio Giorgio y el del Parque Montecristo), lo
cual no pareciera ser muy estratégico considerando que el Centro del Parque Montecristo no
tiene tanta actividad comparado con los otros dos. En este sitio se estd manteniendo personal y
utilizando y gastando recursos igual que en los demas, pero que se pudiesen reinvertir en el
Centro del Centro Comercial Millenium por ejemplo.

En la tabla de indicadores no estd ninguna estadistica referente al desempefio de los Agentes de
Atencidn al Ciudadano cuando atienden al publico en los centros. No se sabe cuantas personas
atiende cada Agente o la productividad de solicitudes que logra resolver en el dia. Sin estas
cifras parece imposible poder hacer una evaluacién efectiva de su trabajo por lo que es mas
dificil identificar aquellos aspectos que deben mejorar o cambiar. También de esta manera

resulta dificil tomar decisiones estratégicas informadas con respecto al personal en general.
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Atencion presencial de calle — Unidad Mévil de Atencion al Ciudadano y el evento de “Atencién al

Ciudadano en la Calle”:

Tabla 8 del “Porcentaje de atencidon por tipo de operativo” para explicar comparativamente el

porcentaje de demanda por el tipo de operativo realizado:

Tabla 8: “Porcentaje de atencion por tipo de operativo”

PORCENTAJE DE ATENCION POR TIPO . . Total Porcentaje
Abril Junio Mayo

DE OPERATIVO general (%)

Total atencion presencial de calle 460 1749 2202 4411 100

Atencidn al Ciudadano en la Calle 460 278 738 17

Unidad Movil 1749 1924 3673 83

Tabla 9 del “Porcentaje de demanda de tramite por direccién” para explicar comparativamente el

porcentaje de demanda del tipo de trdmite requerido segun la direccién que lo elabora:
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Tabla 9: “Porcentaje de demanda de tramite por direccion”

Porcentaje (%)

Porcentaje
con respecto a
PORCENTAIJE DE (%) con .
. . . Total la Atencion
DEMANDA DE TRAMITES | Abril Junio | Mayo respecto a el .
j general . Presencial de
POR DIRECCION propio
. Calle en
operativo
general
Total atencion presencial
460 1749 | 2202 | 4411 - 100
de calle
Atencién al Ciudadano
460 278 738 100
en la Calle
CATASTRO 26 26 4
CPNNA 4 4 1
IMAPSAS 35 35 5
IMAT 6 6 1 17
OAC 72 72 10
RELACIONES CON LA g g 1
COMUNIDAD
RENTAS 40 40 5
SALUD 348 199 547 74
Unidad Moévil 1749 | 1924 | 3673 100
CATASTRO 23 1 24 0.65
CPNNA 35 35 0.95
IMAT 35 35 0.95 83
IMVIH 244 38 282 8
OAC 197 212 409 11
REGISTRO CIVIL 32 32 0.87
SALUD 1183 | 1673 | 2856 78

Tabla 10 del “Porcentaje de asistencia por sector” para explicar comparativamente el porcentaje de

asistencia de los ciudadanos dependiendo del sector donde se lleve a cabo el operativo:
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Tabla 10: “Porcentaje de asistencia por sector”

Porcentaje (%) del
PORCENTAIJE DE ASISTENCIA . . sector con respecto al
Abril Junio | Mayo Total general .
POR SECTOR desempeiio en la
parroquia
Total atencion presencial de
460 1749 | 2202 4411 -
calle
Atencidn al Ciudadano en la
460 278 738 -
Calle
Petare 460 278 738 100
El Marqués 460 460 62
Macaracuay 278 278 38
Unidad Mévil 1749 | 1924 3673 -
Leoncio Martinez 502 502 100
Dos Caminos 184 184 37
Los Ruices 318 318 63
Petare 1749 | 1422 3171 100
El Llanito 517 517 16
Gimnasio Vertical 498 498 16
Lomas del Avila 150 150 5
Mercado La Urbina 734 1123 1857 59
Palo Verde 149 149 5

Con respecto a la atencidn presencial de calle, por medio de la Unidad Movil de Atencién al Ciudadano y

los eventos de “Atencidn al Ciudadano en la Calle” evaluamos que:

1) Aunque los dos tipos de operativos tuvieron publico cautivo, las jornadas de unidad movil
tuvieron mayor demanda, cumpliendo con el 83% de la realizacién de servicios a los ciudadanos.
También es evidente que en las actividades de unidad mdvil se cumplié con mds frecuencia el
calendario de visitas (que busca ser semanal), por lo que se pudieron alcanzar mas personas y
logré mayor nimero de ciudadanos atendidos.

2) En el caso de los dos tipos de operativos, el servicio con mayor demanda viene siendo el
brindado por la Direccidn de Salud, cumpliendo con el 74% de la demanda total del evento en el
caso de “Atencion al Ciudadano en la Calle” y 78% en el caso de la unidad movil. Igualmente es
importante mencionar la solicitud de tramites por el instituto del IMVIH y OAC, cumpliendo con

el 8% y 11% respectivamente de la demanda dentro de las jornadas.
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3)

4)

Se puede concluir que la mayor cantidad de solicitudes de los ciudadanos que deseaban los
operativos vienen de las parroquias de Leoncio Martinez y Petare, considerando a su vez Petare
como el area mas exitosa para la realizacion de actividades.

Tomando en consideracién la lejania de la alcaldia con respecto a la sede principal, asi como la
baja asistencia que tienen los CIAC foraneos, principalmente por falta de informacién, no debe
suceder una ausencia de eventos por un trimestre completo en ninguna de las zonas foraneas o
zonas populares en general, que tienen mayor dificultad para trasladarse a los organizamos
competentes.

Las estadisticas demuestran que no se cumplid con el calendario de actividades en ciertos
meses. En el caso de los eventos mensuales no hubo evento en junio, y en el caso de la unidad
movil, no hubo evento en abril. Esto refleja volatilidad en jornadas que se deberian establecer
como permanentes para asi estabilizar la cultura de jornadas entre los ciudadanos del
municipio.

Las estadisticas no reflejan algin mecanismo de medicidn para el desempefio de funcionarios
publicos mientras prestan sus servicios en los eventos.

Las estadisticas reflejan la cantidad de personas que se atendieron en el evento, pero no existe
una estimacién de cudntas personas asistieron al evento, tomando en consideracion que
“Atencién al Ciudadano en la Calle” incluye actividades recreacionales adicionales a los servicios

médicos y de entrega de tramites.

Atencion telefonica: 0800-MISUCRE

Tabla 11 del “Porcentaje de tipo de requerimiento” para explicar comparativamente el porcentaje de

demanda de llamadas por tipo general de requerimiento:

Tabla 11: “Porcentaje de tipo de requerimiento”

PORCENTAIJE DE TIPO DE . . Total Porcentaje
Abril | Junio | Mayo

REQUERIMIENTO general (%)

Total atencion telefénica 504 | 324 | 442 1270 100

informacion 347 | 247 286 880 69

Servicio 157 | 77 156 390 31
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Tabla 12 del “Porcentaje de demanda por direccién de la alcaldia” para explicar comparativamente el

porcentaje de demanda de Ilamadas por las distintas direcciones de la alcaldia:

Tabla 12: “Porcentaje de demanda por direccion de la alcaldia”

PORCENTAJE DE DEMANDA POR . . Total Porcentaje
p Abril | Junio | Mayo
DIRECCION DE LA ALCALDIA general (%)
Total atencion telefénica 504 |324 | 442 1270 100
AUDIENCIA'Y AGENDA DEL ALCALDE 9 4 6 19 1
CATASTRO 28 10 15 53 4
CPNNA 1 4 5 0.39
CULTURA 2 2 0.16
DES. ECONOMICO 1 2 3 6 0.47
DES. SOCIAL 1 2 0.16
EDUCACION 2 5 7 0.55
FUNDASUCRE 4 0.31
IAMDER 4 1 2 7 0.55
IMAPSAS 223 90 174 487 38
IMAS 15 14 21 50 4
IMAT 6 4 9 19 1
IMVIH 1 1 0.08
INGENIERIA 10 14 12 36 3
JUSTICIA MUNICIPAL 1 7 7 15 1
JUVENTUD SUCRE 5 3 4 12 0.94
OAC 43 77 64 184 14
OBRAS 17 8 13 38 3
OTROS 62 23 38 123 10
POLISUCRE 9 2 5 16 1
PROMUIJER 1 1 0.08
RECURSOS HUMANOS 4 2 3 9 0.71
RELACIONES CON LA COMUNIDAD 3 2 0.71
RELACIONES PUBLICAS Y PRENSA 1 1 2 0.16
RENTAS 48 39 43 130 10
SALUD 4 9 10 23 2
SINDICATURA 4 6 10 0.79

Tabla 13 del "Porcentaje de llamantes por parroquia y por el sector del municipio”, para explicar
comparativamente el porcentaje de demanda de Ilamadas por las parroquias del municipio y por los

sectores de dichas parroquias:
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Tabla 13: "Porcentaje de llamantes por parroquia y por el sector del municipio”™

PORCENTAJE DE LLAMANTES POR . . Total .
Abril | Junio | Mayo Porcentaje (%)

PARROQUIA general

Total atencion telefénica 504 | 324 | 442 1270 100

Caucaglita 11 5 6 22 2

Fila de Mariches 26 16 38 80 6

La Dolorita 4 4 0.31

Leoncio Martinez 102 | 84 97 283 22

Otros municipios 107 | 47 59 213 17

Petare 258 | 172 238 668 53

Otros municipios 107 | 47 59 213 100

Tabla 14 de los “Indicadores generales de la central telefénica” para explicar las estadisticas generales

de atencion y desempefio del call center:

Tabla 14: “Indicadores generales de la central telefénica”

Indicadores generales de la central telefonica Abril Mayo Junio
Total de llamadas recibidas 660 713 559
Total de llamadas atendidas 504 442 324
Porcentaje de llamadas atendidas 76% 62% 58%
Duracion media de la llamada 129:87 segs | 132:26 segs | 126:27 segs

.. 65.454:48 58.458:92 40.911:48
Duracion total de llamadas (en segundos)

segs segs segs

Duracion total de llamadas (en minutos) 1.090:9 min | 974:36 min | 681:86 min
Espera media 18:11 segs 15:62 segs 18:47 segs
numero de llamadas sin atender 156 271 235
Porcentaje de nimero de llamadas sin atender | 24% 38% 42%
Promedio de espera antes de desconectar 104 segs 114 segs 112 segs
Desconexion por abandono del usuario 82% 83% 78%
Desconexion por tiempo expirado 18% 17% 22%
Posicidon promedio en cola al desconectar 1 1 1

Tabla 15 de las “Llamadas atendidas por agente” para explicar las estadisticas generales de atencién y

desempeiio de los Agentes de Atencidn al Ciudadano en cada mes del trimestre:
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Tabla 15: “Llamadas atendidas por agente”

Abril Mayo Junio
. Agente Agente Agente Agente Agente Agente
Llamadas atendidas por agente
#1 #2 #1 #2 #1 #2
Total de llamadas realizadas 223 282 203 239 91 233
Porcentaje del total de las
44% 56% 46% 54% 25% 72%
llamadas
L, 482:68 610:39 447:47 526:83 191:50 490:34
Duracion total de las llamadas i . . . . .
min min min min min min
Porcentaje de duracion de las
38.33% 61.67% |4335% |56.65% |23.85% | 75.58%
llamadas
Promedio de duracion de la . ) ) ) ) )
1:54 min | 2:21 min | 2:05min | 2:17 min | 2:00 min | 2:11 min
llamada
Duracion total del tiempo de | 4.862 9.501 4.966 5.328 3.125 6.555
espera segs segs segs segs segs segs
Promedio de duracion de la | 14:09 21:21 16:50 14:88 23:67 17:20
espera segs segs segs segs segs segs

Con respecto a la atencidn telefénica, por medio del 0800-MISUCRE evaluamos que:

1)

2)

La mayoria de los ciudadanos que llaman a la central telefénica de la alcaldia lo hacen para
requerimientos de informacidn, cumpliendo con el 69% de los tipos de llamadas realizadas.

La mayoria de las llamadas realizadas con respecto a la solicitud de informacion se refieren a los
requerimientos de los tramites de OAC y la Direccién de Rentas Municipales, mientras que la
mayoria de las llamadas realizadas por solicitud de servicios pertenecen al IMAPSAS, instituto
encargado de la recoleccion de basura.

Podemos determinar que la mayoria de los llamantes son pertenecientes a la parroquia de
Petare, cumpliendo con el 53% de las llamadas y también podemos determinar que la mayor
parte de estos llamantes petarenses pertenecen a las zonas urbanas como es el caso de
Macaracuay, El Marqués y La Urbina, logrando el 39% de las Ilamadas totales de dicha
parroquia. lgualmente a los ciudadanos de Leoncio Martinez les corresponde el 22% de las
llamadas totales concentrando la mayor cantidad de llamantes en las urbanizaciones de Los Dos

Caminos y Los Ruices y cumpliendo con el 35% de las llamadas totales de dicha parroquia.
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4) Se puede observar que el comportamiento del call center es recurrente cada mes, logrando

atender una media total de 66% de las llamadas. También se reflejé6 mayor productividad en los

meses de abril y mayo en cuanto al total de llamadas atendidas.

5) Las llamadas perdidas en su mayoria fueron por el abandono del usuario, con un promedio de

casi 2 minutos antes de colgar, lo que ha resultado en un 34% de llamadas no atendidas. Este

porcentaje pareciera ser bastante alto y refleja la necesidad de buscar alguna solucién a estos

tiempos de espera que se pueden considerar un tanto largos.

6) Evaluando el desempefio de ambos tele-operadores, se hace evidente que el Agente #2 es mas

efectivo que el agente #1, tomando en cuenta que atendid el 69% de las llamadas, a la vez que

tuvo un promedio de duracién de llamada mas largo. En efecto, el agente #1 pareciera ser el

problema en el nimero elevado de llamadas abandonadas.

7) Con respecto al tiempo de espera que mantenian ambos Agentes, van variando segun el mes,

aunque se diferencian por un solo segundo en el promedio general.

Atencidn digital: Sistema de Atencidn al Ciudadano

Tabla 16 del “Porcentaje de tipo de requerimiento” para explicar comparativamente el porcentaje de

demanda de mensajes por tipo general de requerimiento:

Tabla 16: “Porcentaje de tipo de requerimiento”

PORCENTAJE DE TIPO DE . . Total Porcentaje
Abril | Junio | Mayo

REQUERIMIENTO general (%)

Total atencion telefénica 441 | 503 | 291 1235 100

Informacién 129 | 219 124 472 38

Servicio 312 | 284 167 763 62

Tabla 17 del “Porcentaje de demanda por direccién de la alcaldia” para explicar comparativamente el

porcentaje de demanda de mensajes por las distintas direcciones de la alcaldia:
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Tabla 17: “Porcentaje de demanda por direccién de la alcaldia”

PORCENTAJE DE DEMANDA

. . Total Porcentaje

POR DIRECCION DE LA | Abril | Junio | Mayo

. general (%)
ALCALDIA
Total atencion digital 441 | 503 | 291 1235 100
CATASTRO 10 8 18 1
CORPOELEC 3 3 0.24
DES. ECONOMICO 10 2 12 0.97
DES. SOCIAL 1 1 0.08
DESPACHO 15 15 1
EDUCACION 1 1 5 0.40
FUNDASUCRE 8 1 12 0.97
IAMDER 1 3 6 0.49
IMAPSAS 190 | 164 116 470 38
IMAS 14 80 18 112 9
IMAT 11 9 10 30 2
IMVIH 10 3 13 1
INGENIERIA 5 3 6 14 1
INVASIONES 22 22 2
JUSTICIA MUNICIPAL 8 13 21 2
OAC 36 27 63 5
OBRAS 59 50 21 130 11
POLISUCRE 47 142 23 212 17
RECURSOS HUMANOS 6 12 18 1
RELACIONES CON LA
COMUNIDAD 4 4 0-32
RELACIONES INSTITUCIONALES 2 2 0.16
RENTAS 23 19 42 3
SALUD 4 6 0.49
SINDICATURA 3 4 0.32

Tabla 18 del "Porcentaje de mensajes por parroquia y por el sector del municipio”, para explicar

comparativamente el porcentaje de denuncias escritas por las parroquias del municipio y por los

sectores de dichas parroquias:

89



Tabla 18: "Porcentaje de mensajes por parroquia y por el sector del municipio”

PORCENTAJE DE DENUNCIAS . . Total Porcentaje
Abril | Junio | Mayo

POR PARROQUIA general (%)

Total atencion digital 441 | 503 | 291 1235 100

Caucagiita 24 26 18 68 6

Fila de Mariches 19 5 24

La Dolorita 6 14 13 33

Leoncio Martinez 93 91 31 215 17

Petare 318 | 353 224 895 72

Tabla 19 del “Desempeno de los enlaces por direccion” para explicar comparativamente el desempefio
gue han llevado a cabo los Enlaces de Atencidon al Ciudadano las distintas direcciones que atienden al
publico en la alcaldia, tomando en cuenta el status de solucion de las denuncias que recibieron en sus

buzones del SAC.
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Tabla 19: “Desempefio de los enlaces por direccién”

< . s 3| ®
E gl 5 gt Bz s
< | 2 - 3 - |~ of
c c
- S Zg s S Zg
DESEMPENO  DE %os s| 33 s| B s| 3|3
ENLACES POR DIRECCION s | 9|28 s S| 8 | | .2 8
A-EEE AR AR
S| al|l S|z Sl al 2 Sl al S| 2
CATASTRO 10 0 |5 |3 8 18
CORPOELEC 3 3 |3
DES. ECONOMICO 2 2 |6 [2 |2 10 | 12
DES. SOCIAL 1 1 1
DESPACHO 8 |5 |2 15 | 15
EDUCACION 1 1 |1 |2 3 |1 1 |5
FUNDASUCRE 8 8 |3 3 1 1 |12
IAMDER 1 1 2 2 (1 |2 3 |6
7 19 | 11 11 1 16
IMAPSAS 57 |48 7 5 [1 90 | 54 1 470
8 0 |o 6 9 4
1
IMAS 11 |2 1 14 |10 | 8 18 | 44 | 22 . 80 | 112
IMAT 10 |1 11 |4 |6 10 | 6 1 ]2 ]9 |30
IMVIH 4 |6 10 3 3 13
INGENIERIA 1 |4 5 [3 |3 6 |2 |1 3 |14
INVASIONES 1116 |4 [1 [22]22
JUSTICIA MUNICIPAL 8 8 [12]1 13 21
OAC 36 36 | 27 27 63
1 1
OBRAS 59 59 o 2 (21|24 |12 5 1 |50 | 130
2 14
POLISUCRE 44 |3 47 | 21 |2 23 | 75 | 42 ) 2 o 210
RECURSOS HUMANOS 5 |1 6 |12 12 18
RELACIONES CON LA
4 4 4
COMUNIDAD
RENTAS 21 |1 1 23 | 19 19 42
SALUD 4 4 2 2 6
SINDICATURA 3 3 [1 1 4
8 44 | 23 |5 29 (27 |14 |7 50 | 123
Total general 219 | 135 7 3 7
0 1 |2 |6 1 |1 |6 |7 1 |3
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Con respecto a la atencidn digital, por medio del SAC evaluamos que:

1) La mayoria de los ciudadanos que escriben lo hacen para realizar denuncias, cumpliendo con
62% de los mensajes totales.

2) La mayoria de las denuncias son dirigidas al IMAPSAS, cumpliendo con el 38% de los mensajes y
enfocados principalmente en la recoleccién de la basura, y luego Polisucre, con el 17% de los
mensajes y enfocados en el problema de los robos e inseguridad. En cuanto al requerimiento de
informacién, se puede determinar que la demanda por mensajes es inferior, cumpliendo con el
48% de las solicitudes y de la cual OAC y la Direccién de Rentas Municipales tienen mayor
popularidad. Es evidente que los Enlaces de Atencién al Ciudadano que reciben un mayor
numero de mensajes -porque se encargan de los servicios que afectan recurrentemente a la
ciudadania- tienen una carga de trabajo mucho mayor y aumentan la brecha entre los mensajes
cerrados y demorados.

3) Resaltan la cantidad de ciudadanos haciendo solicitudes referentes a Petare, tomando el 72%
del total de los mensajes, especialmente por parte de las zonas urbanas y principalmente El
Marqués, Colinas de Vista Hermosa y La California que toman el 38% de los requerimientos. De
la misma manera Leoncio Martinez tiene el segundo lugar, cumpliendo con el 17% de las
solicitudes, entre las que lideran las urbanizaciones de Los Ruices y Sebucan con el 31% de los
mensajes.

4) Con respecto a las respuestas a los mensajes, se puede decir que el 59% de los mensajes del
trimestre fueron mensajes respondidos o con el status de cerrado, mientras que el 27% de los
mensajes tienen el status de demorados ya que no fueron respondidos dentro del rango legal de
dias y estdn a destiempo.

5) A pesar que se sabe si los Enlaces de Atencidn al Ciudadano respondieron o no los mensajes a
los ciudadanos, en el caso de las denuncias no sabemos si luego de brindar dicha respuesta,
hubo o no una solucidn real al problema. No existe en la matriz de mensajes los indicadores de

monitorio de las soluciones de las denuncias.

Comparativo entre todas las funciones medulares:

Tabla 20 de un “Comparativo de los tipos de servicios” para explicar comparativamente la demanda de

los servicios de OAC segun las funciones medulares.
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Tabla 20: “Comparativo de los tipos de servicios”

COMPARATIVO DE LOS . . .
Abril Mayo Junio Total general | Porcentaje (%)

TIPOS DE SERVICIO

Atencidn presencial 8701 6273 8656 23630 77

Atencion presencial de calle | 460 2202 1749 4411 14

Atencidn telefénica 504 442 324 1270 4

Atencion digital 441 291 503 1235 4

Total general 9665 8917 10729 30546 100

Tabla 21 de un “Comparativo de demanda de servicios por parroquia” para explicar comparativamente

la demanda de los servicios de OAC segun las parroquias del municipio.

Tabla 21: “Comparativo de demanda de servicios por parroquia”

COMPARATIVO DE

DEMANDA DE | At. At. Presencial | At. At. Total Porcentaje
SERVICIOS POR | presencial | de calle Telefénica | Digital general (%)
PARROQUIA

Caucaglita 1283 22 68 1373

Fila de Mariches 1609 4 33 1646

La Dolorita 1367 80 24 1471

Leoncio Martinez 15292 502 668 215 16677 55

Petare 4079 3909 283 895 9166 30

Total general 23630 4411 1057 1235 30333 100

Con respecto al comparativo de los 4 tipos de atencidon que componen OAC, evaluamos que:

1) El servicio de mayor demanda en la Oficina de Atencién al Ciudadano es la atencidn presencial

por medio de los Centros Integrales de Atencidn al Ciudadano, tomando el 77% del total de las

solicitudes del publico en general. Los operativos de atencion presencial en la calle toman el

segundo lugar con el 14%. Las demas funciones medulares componen el 8% restante de los

servicios suministrados, lo que refleja una desproporcién muy evidente de la demanda de los

tipos de solicitudes. La demanda de solicitudes debe ser mas equitativa tomando en cuenta que

la demanda por los servicios de atencidn telefdnica y digital deben aumentar.

2) Los ciudadanos que mds requieren los servicios de esta oficina estan concentrados con un 55%

en la parroquia de Leoncio Martinez y en un 30% en la parroquia de Petare, especialmente en
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las zonas de urbanizaciones. Las 3 parroquias restantes concentran apenas el 15% de la atencion
prestada en todo el municipio. Igualmente que en el punto anterior, esto refleja una
desproporcién muy evidente de los ciudadanos que recurren a los servicios de esta oficina
desde el punto de vista de zona de habitacién, trabajo y disfrute, y desde el punto de vista de
estrato social. También la demanda desde las parroquias debe ser mas equitativa, tomando en
cuenta que la demanda por parte de las parroquias fordneas debe aumentar.

3) De la misma manera, existe un desnivel en el uso de los canales formales entre las comunidades
de las urbanizaciones y las comunidades populares, siendo las urbanizaciones quienes tienen
una presencia predominante en la demanda de servicios.

4) Aunque los dos Coordinadores de OAC realizan encuestas periddicas para evaluar la calidad del
servicio de las funciones medulares pertenecientes a su darea, las estadisticas no reflejan una
matriz de vacio de los resultados de dichas encuestas para poder mantener un record vy
comparativo del progreso de los cambios que se han ido realizando con base a la informacién

levantada.

3. Elaborar la propuesta del proyecto de documentacion con base a los resultados obtenidos de la

evaluacion.

Basados en el analisis realizado de la Oficina de Atencidn al Ciudadano, a continuacién se elaborara un

bosquejo del proyecto de documentacion:

Nivel gerencial: esta area tiene como objetivo principal optimizar y estandarizar el manejo estructural
de la oficina, incluyendo las coordinaciones, el personal y el mantenimiento y control de la vision macro,

basandose en las siguientes areas de conocimiento de la direccién de proyectos:

e Integracion: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta drea describe los procesos necesarios para
integrar y manejar los distintos elementos y factores que componen el proyecto. En el caso de OAC,
consideramos pertinente establecer un standard para la gerencia de las coordinaciones de dicha oficina,

incluyendo el manejo y desarrollo del personal, asi como los resultados cuantitativos y cualitativos.

* Alcance: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta drea describe los procesos necesarios para que

la visién a largo plazo del proyecto incluya todo y Unicamente el trabajo que es requerido para cumplir
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con el objetivo, pero sin sobrepasarlo. En el caso de OAC, consideramos pertinente establecer hasta

donde llega la oficina en términos de macro objetivos.

® Recursos Humanos: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta drea describe los procesos
necesarios para la planificacidn, adquisicidon y desarrollo del equipo del proyecto. En el caso de OAC se
evidencia que es necesario estandarizar la medicidon del desempeiio del personal en ciertas areas que

aun no se ha desarrollado, asi como un plan de capacitacién y motivacion periddico.

Nivel estratégico: esta area tiene como objetivo principal tomar decisiones y hacer cambios informados
y planificados que impacten positivamente a la oficina interna y externamente, basandose en las

siguientes areas de conocimiento de la direccién de proyectos:

e Comunicaciones: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta area describe los procesos necesarios
para garantizar que la generacion, recopilacion, distribucion, almacenamiento y disposicion final de la
informacién sea la mas adecuada y oportuna, que en el caso de OAC son necesarias para generar un
plan estratégico de difusion de las funciones medulares, especialmente en las areas y los servicios que

han generado menos impacto.

® Riesgos: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta area describe los procesos necesarios para la
identificacion, analisis y control de los riesgos involucrados en un proyecto, que en el caso de OAC se

debe ponderar cuales serian y cudl seria el plan estratégico para prevenirlos o controlarlos.

e Gestion de los Involucrados del Proyecto: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta area describe
los procesos necesarios para identificar a Los stakeholders, asi como analizar las expectativas de las
partes interesadas y su impacto en la institucién y consecuentemente, en el propio proyecto. En el caso
de OAC se debe hacer una identificacidon de los stakeholders, asi como una estrategia para la debida y

equilibrada participacion de estas personas.

Nivel operativo: esta area tiene como objetivo principal mejorar el desempeiio de las 5 funciones

medulares, basandose en las siguientes areas de conocimiento de la direccion de proyectos:

¢ Calidad: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta area describe los procesos necesarios para
planificar, dar seguimiento, controlar y garantizar que se cumplan los requisitos de calidad que son

necesarios para tener buenos resultados en los procesos de las operaciones en cuestién. En el caso de
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OAC, se considera pertinente estandarizar los procesos para evaluar y mejorar la calidad de las

funciones medulares de la oficina.

e Tiempo: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta drea describe los procesos necesarios para
garantizar que los funcionamientos operativos del proyecto se mantengan dentro de los tiempos
establecidos, controlando asi que no se excedan y comprometan el desempefio general. Se considera
pertinente entonces estandarizar los tiempos para la realizacién de ciertos procesos relevantes que

influyen en los resultados finales del desempefio de las funciones medulares en la oficina.

e Costos: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta area describe los procesos necesarios para
poder planificar, estimar, presupuestar y controlar los costos del proyecto, de manera que se maneje
toda la estructura dentro del presupuesto asignado. En el caso de las funciones medulares de OAC, se

considera necesario estandarizar la estimacién de los costos recurrentes que genera la oficina.

* Adquisiciones: nos explica la guia del PMBOK (2013) que esta area describe los procesos necesarios
para la compra de productos o cualquier otra adquisicion. En el caso de OAC, el area de adquisiciones no
aplica porque como se explicd anteriormente, este departamento es una oficina que pertenece a la
Direccidon del Despacho del Alcalde. En la Alcaldia de Sucre cada direccién tiene su propia drea de
Administracidon y Compras que se encarga de llevar a cabo todo el proceso de las adquisiciones, por lo
gue existe una oficina de Administracidon y Compras para toda la Direccion del Despacho del Alcalde. En
efecto, OAC no incluye dentro de sus competencias la adquisicion y compra de bienes, sino que solicita
los servicios a dicho departamento por su cardcter de oficina. Por tanto, en el caso de esta propuesta,

esta drea no aplica.

4. Realizar la formulacion de estrategias para aumentar los niveles de desempefio dentro de la Oficina de

Atencion al Ciudadano, basado los 3 ejes centrales: estratégico, operativo y gerencial.

A continuacidn explicaremos las estrategias para aumentar los niveles de desempefio de la Oficina de
Atencién al Ciudadano basados en las 4 perspectivas de la estrategia que Francés (2006) explica que

fueron creadas por Kaplan Y Norton (1996):

- Como la perspectiva de accionistas, que vendrian siendo los electores que tienen la potestad de elegir
el alcalde que llevara a cabo la gestion publica por el periodo electo, que a su vez escoge los encargados

de las estructuras internas de la alcaldia, y que éstos por ultimo definen el lineamiento laboral y los
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objetivos de su departamento, y la perspectiva de clientes, que vendrian siendo los mismos ciudadanos,
ya que son quienes reciben el impacto directo e indirecto de las acciones que se ejecuten en OACvy en la
alcaldia en general, pertenecen al mismo grupo, integraremos ambas en una sola perspectiva que

llamaremos la perspectiva del ciudadano.

- La perspectiva de procesos, que vendrian siendo las actividades de la propia oficina y el desempefio de

Sus procesos.

- La perspectiva de capacidades, que vendria siendo el capital humano que hace posible que se lleven a

cabo dichos procesos.

Tabla 22: “Las 4 perspectivas de la estrategia”:

Ciudadanos

1c * Habra existido un departamento encargado de vincular la comunidad y la alcaldia creando las vias
pertinentes para poder establecer los canales formales de comunicacion para que los ciudadanos
puedan ser atendidos y se puedan plantear sus problemas. confiar

2c ¢ Esta oficina llamada la Oficina de Atencidn al Ciudadano, no sdlo habra atendido las solicitudes y
denuncias de la comunidad, sino que también habra velado porque se brinden respuestas expeditas con
la informacidn requerida o con la solucién del problema. En el caso que no se pueda dar una solucién al
problema, se espera que la oficina explique el por qué.

3c * Habran existido diferentes vias para atender a los ciudadanos, de manera que sea accesible el
contacto con la alcaldia dependiendo de las posibilidades socio-econémicas de cada ciudadano.

4c » Habran existido diferentes vias para atender a los ciudadanos, de manera que sea accesible el
contacto con la alcaldia dependiendo de las posibilidades socio-econémicas de cada ciudadano.

5c ¢ La Oficina de Atencidn al Ciudadano se habra conocido como un canal formal de comunicacién
expedito y confiable. Con respuestas asertivas y completas. Habrd sido un departamento en el que los
ciudadanos sabran que pueden apoyarse.

Procesos

1p ¢ Las funciones medulares tendran penetracion en todas las parroquias del municipio. La mayor
parte de los ciudadanos sabran de las vias formales de comunicacidon de la alcaldia y las utilizaran
entendiendo que van a recibir respuestas adecuadas a sus solicitudes. Dependiendo de la necesidad de
la persona y la disponibilidad de medios que tenga en el momento, podra utilizar el servicio o via de
comunicaciéon que le sea mdas conveniente en el momento y por esta razén, todas las funciones
medulares de OAC tendran una demanda equitativa.

2p * La cultura ciudadana de utilizar los canales formales de la alcaldia aumentard, especialmente en el
caso de las zonas populares que son los que tienen poca incidencia en estas vias de comunicacién. En
efecto, se podra medir en mayor escala los factores cualitativos y cuantitativos de las de la gestidn
municipal ocurrencias y del comportamiento ciudadano.

3p * Todas las parroquias del municipio utilizaran de manera mas equitativa los servicios de OAC, por lo
gue en efecto, las parroquias foraneas tendran mayor cercania y participacién con la alcaldia.
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4p * Se habran diversificado los tramites y servicios ofrecidos en los CIAC de las parroquias foraneas,
cumpliendo con las necesidades sociales y logisticas de la zona.

5p e Se habra solucionado la innecesaria concentracion de CIAC que hay entre Boleita Sur y Los Dos
Caminos, gracias a que los recursos y el personal destinados al CIAC del Parque Montecristo se
reubicaron en otra zona estratégica de la parroquia de Petare como es el Barrio El Carmen, para asi
descongestionar un poco los centros del Centro Comercial Millenium y el Centro Prestigio Giorgio.

6p ® Los eventos de atencidn presencial en la calle se planificaran de manera que se pueda visitar todas
las parroquias del municipio en rangos de tiempo determinados, es decir que sea por medio de la
Unidad Mdvil de Atencién al Ciudadano o por los eventos de “Atencidn al Ciudadano en la Calle”, se
podrd abarcar al menos una zona de cada parroquia por trimestre.

7p * También la continuidad semanal de las jornadas de unidad mévil y mensual de los eventos de
“Atencidn al Ciudadano en la Calle” se habran cumplido con la periodicidad que prometen para reforzar
la cultura de estos eventos en la comunidad.

8p ¢ Se habrdn llevado a cabo mecanismos de conteo para determinar cudntas personas se atendieron
directamente y cuantas personas asistieron y disfrutaron de las actividades recreativas en las jornadas
mensuales de calle.

9p e Existird una estandarizacion para la gestién de calidad de los procesos de las funciones medulares
de OAC. Esto incluye un calendario de planificacidén periddica para la elaboracion de encuestas, asi como
una matriz de vacio de los resultados de dichas encuestas para poder mantener un record y comparativo
del progreso de los cambios que se han ido realizando con base a la informacién levantada.

10p e El numero de llamadas abandonadas de la central telefénica habrd mejorado gracias al
reforzamiento del entrenamiento y la supervisién de los tele-operadores, especialmente el Agente #1,
gue si atendiera la misma cantidad de llamadas que el Agente #2, mejoraria el nimero de llamadas
atendidas en 12% para lograr un 78% de llamadas atendidas.

11p * Habrd aumentado el nimero mensajes en el SAC con el status de cerrado ya que se llevara a cabo
una estrategia para mantener una mayor cercania con los Enlaces de Atenciéon al Ciudadano
pertenecientes a las direcciones e institutos con mayor demanda como es el IMAPSAS, Polisucre, la
Direccién de Obras, Mantenimiento y Servicios y el IMAS, ejecutando reuniones semanales para revisar
las denuncias aun pendientes y generar mecanismos de presidn para que se cumpla con la solucién.

12p * Se habra generado la extensidén de la matriz del status de los mensajes del SAC para monitorear la
solucion de los mensajes que califican de denuncias.

13p  Se habrd generado un calendario de actividades estandarizadas para garantizar su cumplimiento.

14p  Se habrd garantizado que los tiempos de entrega de tramites que no son inmediatos se puedan
dar en el menor tiempo posible, segln la naturaleza de cada tramite.

15p e Se habra cumplido una meta de que el 95% las respuestas de los mensajes de los ciudadanos en el
SAC se respondan dentro del rango de tiempo legalmente requerido.

16p ¢ Se habra desarrollado una matriz del perfil del ciudadano para entender el publico que se esta
atendiendo.

17p  Se habran desarrollado las herramientas necesarias para poder entender el comportamiento de
los ciudadanos desde los resultados de la base de datos, de manera que se puedan tomar decisiones
acertadas en el manejo del publico.

18pe Se habra desarrollado la normativa del personal, asi como el protocolo de atencién al publico, de
manera que se estandarice un reglamento de comportamiento y atenciéon que funcione para todo el
personal de la oficina.

Capacidades
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1Ca * Se habra creado una matriz de evaluacién para los Agentes que trabajan en los CIAC.

2Ca * Se habrd creado una matriz de evaluacién para los funcionarios publicos que trabajan en los
eventos de calle.

3Ca e Se habra creado un plan de capacitacidn periddico para el personal de OAC en general.

4Ca ¢ Se habra creado un plan periddico de motivaciéon e integracién del grupo para el personal de OAC
en general.

5Ca * Habra sido planteado el Registro de asignacion de cargos (RAC) ideal de OAC para tomar en cuenta
en las futuras planificaciones.
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CAPITULO VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se desarrollard la ejecucion del objetivo general por medio de la elaboracién del

proyecto de documentacidn, con base a los resultados obtenidos en la evaluacion.
a.- EJECUCION DEL OBJETIVO GENERAL

A continuacién se expondra el sistema de documentacion de OAC, basado en el deber ser de las
evaluaciones y procedimientos que se deben llevar a cabo regularmente para garantizar el buen
funcionamiento de la oficina. En efecto, algunas de las tablas propuestas son adiciones que no se
median anteriormente, pero que deben estandarizarse como parte regular de los procesos para

garantizar la optimizacién.
Para la ejecucion del sistema de documentacién es importante tomar en cuenta que se fundamentara
en el propio trimestre que se ha venido desarrollando, asi como los ejemplos que lo requieran, se

desarrollaran con dicho rango de tiempo.

NIVEL GERENCIAL

n Integracion:

Desde el punto de vista de la gestion de integracion de OAC, a continuacidn se presentaran los puntos

claves para lograr la unificacidn coherente de todos los procesos de la oficina.

Para la direccién de gestidn del proyecto, las siguientes son las entradas y salidas que genera OAC:
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Figura 9: “Entradas y salidas de la Oficina de Atencion al Ciudadano”

Con respecto a las salidas, se diversifican en los siguientes entregables:
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Figura 10: "Estructuracion de las salidas de la Oficina de Atencidn al Ciudadano™
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La integracion de las actividades permanentes de OAC, asi como las gestiones de control que se

relacionan en un todo funcional y unificado, se puede resumir en el siguiente plan de gestién (tomando

en cuenta que C-ICG es la Coordinacion de Informacién, Control y Gestion y C-TS es la Coordinacion de

Tramites y Servicios):

PROGRAMACION ENTRADAS
Actividades permanentes 2014
S M T W T F S
(7]
3
%
1 2 3 4 5 6 7 -1
© (&
< =
3 o
w Actividades (¥
Reunidon motivacional y para dar
8 9 10 11 12 13 14 . .
2 | instrucciones 0800-MISUCRE C-ICG
Comunicado motivacional para Enlaces
15 16 17 18 19 20 21
2 |SAC C-ICG
22 23 24 25 26 27 28 3 | Visita semanal CIAC Giorgio — Milleium | C-TS
Reunidn semanal de representantes de
29 30 zonas por denuncias por caneles
3 |informales C-ICG
4 |Jornada de Unidad Mavil C-TS
(7]
E 5 |Jornada de Unidad Mdvil C-TS
5 | Visita semanal CIAC foraneas C-TS
0800-MISUCRE 10 | Visita semanal CIAC Giorgio — Milleium C-TS
Reunidn motivacional vy Reunién semanal de representantes de
para dar instrucciones 1vezC/2 zonas por denuncias por caneles
* 0800-MISUCRE semanas |10 |informales C-ICG
SAC 11 |Jornada de Unidad Movil C-TS
Comunicado
motivacional para 1vez
* Enlaces SAC C/mes 12 |Jornada de Unidad Movil C-TS
Reunidn semanal de
representantes de zonas
por denuncias por caneles 1vez
* informales C/semana |12 | Visita semanal CIAC foraneas C-TS
ACTIVIDADES DE CALLE 16 |Reunién motivacional y para dar|C-ICG
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instrucciones 0800-MISUCRE
Jornada
de
Unidad 1vez
* Movil C/semana |17 | Visita semanal CIAC Giorgio — Milleium C-TS
Evento de
"Atencion al Reunidn semanal de representantes de
Ciudadano en la 1vez zonas por denuncias por caneles
*  Calle" C/mes |17 |informales C-ICG
CIAC 18 |Jornada de Unidad Movil C-TS
Visita
semanal CIAC
Giorgio 1vez
* Milleium C/semana |19 [Jornada de Unidad Movil C-TS
Visita
semanal CIAC 1lvez
* foraneas C/semana |19 |Visita semanal CIAC foraneas C-TS
24 | Visita semanal CIAC Giorgio — Milleium C-TS
Reunién semanal de representantes de
zonas por denuncias por caneles
24 |informales C-ICG
25 |Jornada de Unidad Movil C-TS
26 |Jornada de Unidad Movil C-TS
27 | Visita semanal CIAC fordneas C-TS
Evento de "Atencidn al Ciudadano en la
28 | Calle" C-TS

Figura 11: "Programacion mensual de las entradas de la Oficina de Atencidn al Ciudadano™

104




PROGRAMACION SALIDAS

Actividades permanentes 2014
S M T W T F S
(7]
3
[
1 2 3 4 5 8
© 2
K= -
3 ©
w | Actividades quincenales y mensuales a
6 7 8 9 10 11 12 1 Busqueda de nuevas alianzas Jefe
13 14 15 16 17 18 19 |3 Entrega de reporte CIAC C-ICG
20 21 22 23 24 25 26 |3 Entrega de reporte 0800-MISUCRE C-ICG
Entrega de reporte de eventos de
27 28 29 30
3 calle C-TS
3 Entrega reporte SAC C-ICG
- Entrega del reporte cuantitativo de
§ 4 las funciones medulares C-ICG
Entrega reporte cualitativo de |la
4 realiazicon total de actidades del mes | C-ICG
Dias de trabajo para entregas: 4 Reunién de denuncias con direcciones | C-ICG
Reportes  preliminares de 3 Entrega de asistencia con adicién o
* indicadores dias |7 sustraccion de cesta tickets Secretaria
Reporte final cualitativo y 4 Reunién con Director del Despacho
* cuantitativo dias |7 con resultados de reportes Jefe
Asistenci 5 Entrega de reporte general de
* a dias |9 denuncias C-ICG
Reporte de 7 Reunién con el Alcalde y Director
* denuncias dias |11 |General por reporte de denuncias Jefe
Jefe / C-
Periodicidad de reuniones: 11 | Reunion Comité Estratégico OAC ICG/ C-TS
Reunién con CIAC 1 vez
* foraneas C/mes 11 |Reunidn de denuncias con direcciones | C-ICG
Reunion con CIAC 1 vez Reunidn rendicidn de cuentas semana
*  Millenium y Giorgio C/mes 14 | anterior Director Despacho Jefe
Reunion con 1 vez
* Coordinacion General C/mes 18 | Reunidn de denuncias con direcciones | C-ICG
Reunidn Comité 1 vez C/2 Reunidén rendicidn de cuentas semana
*  Estratégico OAC semanas |21 |anterior Director Despacho Jefe
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Reuniéon con Despacho 1 vez
* del Alcalde C/semana |24 |Reunién con CIAC Millenium y Giorgio |Jefe / C-TS
Reunién con 1 vez
*  Supervisores CIAC C/mes 25 | Reunidén con CIAC foraneas Jefe / C-TS
Reunién con Alcalde y 1 vez
*  Director General C/mes 25 | Reunién de denuncias con direcciones | C-ICG
Reuniéon de denuncias 1 vez Reunion rendicién de cuentas semana
* con direcciones C/semana |28 |anterior Director Despacho Jefe
Periodicidad de actividades capital
humano: 30 |Compartir de cada centro Todos
Actividad con todo 1 vez C/3
* OAC meses 30 |Reunidn con Supervisores lefe / C-TS
1 vez Coord.
*  Capacitaciones fijas C/mes 30 |Reunién con Coordinacién General Gral
lefe /
1 vez C/6 Superviso
*  Cursos meses 30 |Capacitacion fija res
Merienda de compartir 1 vez Revision  encuesta "Atencién al
* en cada centro C/mes 30 |Ciudadano en la Calle" C-TS
lefe / C-
Periodicidad de encuestas: 30 |Reunién Comité Estratégico OAC ICG/ C-TS
CIAC, 0800- 1 vez C/3
* MISUCRE y SAC meses
1 vez por
*  Unidad Movil zona
"Atencién al Ciudadano 1 vez
* enla Calle" C/mes
1 vez C/6
* OAC general meses
Periodicidad de alianzas:
Contacto y 1 vez C/3
* mantenimiento meses
Busqueda de 1 vez C/3
* nuevas alianzas meses

Figura 12: "Programacion del mes de las salidas de la Oficina de Atencion al Ciudadano™
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Desde el punto de vista de las funciones medulares, a continuacién los estandares de control de gestion

para cada area:

v’ Servicio de Atencién presencial:

En el caso de los CIAC, la tabla 23 del ”"Vacio de indicadores diarios para los Centros Integrales de

Atencidn al Ciudadano” se debe utilizar para mantener el control de los indicadores diarios:

Tabla 23: "Vacio de indicadores diarios para los Centros Integrales de Atencion al Ciudadano”

FECHA

MES

SEMANA

DIA

PARROQUIA

OFICINA

DIRECCION

TRAMITE

TOTAL

FUNCION

01/04/2014

Abril | 1

Martes

Petare

Giorgio

OAC

Aval de Residencia

50

CIAC

v Servicio de Atencién presencial de calle:

En el caso de las jornadas de calle, la tabla 24 del “Vacio de indicadores diarios para las jornadas de

atencién presencial en la calle” se debe utilizar para mantener el control de los indicadores diarios:

Tabla 24: “Vacio de indicadores diarios para las jornadas de atencidn presencial en la calle”

Fecha Semana | Mes | Tipo de operativo | Parroquia | Sector Direccion | Tramite Total | Funcion
Atencion al Atencidn
o , Carta de )
29/04/2014 | 4 Abril | Ciudadano en la|Petare El Marqués | OAC . . |28 presencial
Residencia
Calle de calle

La tabla 25 del “Vacio de resultados de asistencia en las jornadas de calle de OAC” para controlar la

informacién de cudntas personas se atendieron y asistieron a los eventos que realizamos en las jornadas

de calle y de esta manera evaluar la convocatoria y la cantidad de trdmites ejecutados, basado en un

ejemplo real:
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Tabla 25: “Vacio de resultados de asistencia en las jornadas de calle de OAC”

ASISTENCIA JORNADAS DE CALLE

Total de ciudadanos Numero
Total de tramites realizados 300
Total de personas atendidas 280
Total de personas que asistieron al evento | 420

La tabla 26 para el “Vacio de resultados de realizacién de trdmites en las jornadas de unidad mévil” y la

tabla 27 para el “Vacio de resultados de realizacidn de tramites en los eventos de Atencién al Ciudadano

en la Calle” y asi poder mantener un record de las solicitudes realizadas en cada tipo de operativo:
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Tabla 26: “Vacio de resultados de realizacion de tramites en las jornadas de unidad maévil”

NUMERO DE TRAMITES REALIZADOS EN LA UNIDAD MOVIL

Direccidon /
Instituto

Tipo de solicitud

Cantidad

Total

Constancia de Residencia

Constancia de Fe de Vida

Permiso de Mudanza

OAC Tramitacién de partidas de nacimiento con autorizacidn del Registro Civil
Recepciéon de denuncias, reclamos, felicitaciones y sugerencias
Central de informacion

Consejo de |Solicitud de permiso de viaje al interior del pais para menores

Proteccion
del
Nifa y

Nifio,

Adolescente

Solicitud de permiso de viaje al exterior del pais para menores

Registro de adolescentes trabajadores.

Presentacién extemporanea

Actividades Econdmicas

Inmuebles

Vehiculos
Rentas Publicidad y Espectaculos Publicos
Municipales | Requisitos para solvencias

Exoneraciones

Declaraciones

Consulte su Estado de Cuenta
Direccién
de Salud Vacunacién
Oficina de | Recepcidn de ayudas econdmicas funebres
Relaciones |Recepcion de ayudas econdmicas materiales
con la | Recepcion de ayudas econdmicas econdmicas generales
Comunidad | Recepcion de ayudas econémicas médicas

. Tramitacion Fichas catastrales

Direccion

de Catastro

Tramitacidn Cartas catastrales

Recepcién de informacion

IMVIH

Declaracién Jurada de No Poseer Vivienda

Carta de Solteria

Asesoria en Titulo Supletorio
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Tabla 27: “Vacio de resultados de realizacion de tramites en los eventos de AC en la Calle”

NUMERO DE TRAMITES REALIZADOS EN EL EVENTO DE ATENCION AL CIUDADANO EN LA CALLE

Direccién /
Instituto

Tipo de solicitud

Cantidad

Total

Constancia de Residencia

Constancia de Fe de Vida

Permiso de Mudanza

OAC Tramitacién de partidas de nacimiento con autorizacidn del Registro Civil

Recepcion de denuncias, reclamos, felicitaciones y sugerencias

Central de informacidn
IMAT Carnetizacién de la tercera edad para la exoneracién del pasaje del transporte publico
Consejo de | Solicitud de permiso de viaje al interior del pais para menores

Proteccién del
Nifio, Nifa vy
Adolescente

Solicitud de permiso de viaje al exterior del pais para menores

Registro de adolescentes trabajadores.

Presentacién extemporanea

Rentas
Municipales

Actividades Econdmicas

Inmuebles

Vehiculos

Publicidad y Espectaculos Publicos

Requisitos para solvencias

Exoneraciones

Declaraciones

Consulte su Estado de Cuenta

Direccion de
Salud

Medicina general

Servicio Odontolégico

Vacunacion

Oficina de
Relaciones con
la Comunidad

Recepcion de ayudas econémicas funebres

Recepcion de ayudas econdmicas materiales

Recepcion de ayudas econdmicas médicas

Direccion de

Tramitacion Fichas catastrales

Tramitacion Cartas catastrales

Catastro — - —
Recepcidn de informacion
Atencién al Ciudadano
Poda de darboles

IMAPSAS

Barrido por las areas cercanas al evento

Fumigaciones por las areas cercanas al evento

110




La tabla 28 para el “Control de gestion de jornadas de calle de la Oficina de Atencidn al Ciudadano” y

poder controlar la gestion de visitas:

Tabla 28: “Control de gestion de jornadas de calle de la Oficina de Atencién al Ciudadano”

Leoncio Martinez | Petare | Caucagiiita | La Dolorita | Fila de Mariches
Unidad movil y
semana 1
Unidad movil X
semana 2
Abril Unidad movil X
semana 3
Unidad movil x
semana 4
Jornada especial de X
Sabado
Unidad movil X
semana 1
Unidad movil
semana 2 X
Unidad movil
Mayo X
semana 3
Unidad movil «
semana 4
Jornada especial de X
Sdbado
Unidad movil
semana 1 X
Unidad movil X
semana 2
Junio Unidad movil X
semana 3
Unidad movil X
semana 4
Jornada especial de X
Sdbado
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v Servicio de Atencién telefdnica:

En el caso del 0800-MISUCRE, la tabla 29 es para el “Vacio de indicadores diarios para el 0800-MISUCRE”

Y que se debe utilizar para mantener el control de los indicadores diarios:

Tabla 29: “Vacio de indicadores diarios para el 0800-MISUCRE”
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v’ Servicio de Atencion digital:

En el caso del SAC, la tabla 30 del “Vacio de indicadores diarios para el SAC” para mantener el control de
los indicadores diarios, y la tabla 30 del “Monitoreo de solucién de denuncias” para el monitoreo de las
denuncias que se han prometido resolver:

Tabla 30: “Vacio de indicadores diarios para el SAC”
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Tabla 31: “Monitoreo de solucion de denuncias”
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o Alcance:
Desde el punto de vista del alcance del proyecto, los objetivos la Oficina de Atencién al Ciudadano son:

v" Brindar una atencidn oportuna, eficientey de calidad, procurando que el ciudadano se retire
satisfecho y con toda la informacidn requerida.

v" Generar una penetracion efectiva de los 5 servicios de OAC en todas las parroquias del municipio,
logrando que sean del conocimiento y alcance de la mayoria de la poblacién.

v Lograr una reputacion de confiabilidad y eficiencia entre los ciudadanos del municipio.

v" Mantener los tiempos de espera de la atencidn al publico en el minimo posible dependiendo de las
circunstancias y demanda del momento.

v" Promover y acercar los servicios y actividades que realiza la Alcaldia en las distintas comunidades del
Municipio, por medio de los Centros Integrales de Atencidn al Ciudadano, el 0800 MISUCRE y las

jornadas de Atencién al Ciudadano en la calle.

Para el cumplimiento de estos objetivos, es necesario mantener una estructura interna que los maneje.
Esto se logra por medio de la Coordinacién General de Atencidn al Ciudadano compuesta por el Jefe, la
coordinacion de Tramites y Servicios y la coordinacion de Informacién, Control y Gestion, desde donde
se generan de la administracion de las 5 funciones medulares, asi como todo el recurso humano

requerido para el desempefio de estos servicios.

Esta oficina con base a los objetivos planteados, llega hasta dichos niveles de desarrollo y se plantea los

siguientes limites:

v' OAC se desempefia como el canal de comunicacién formal de la alcaldia por medio de las funciones
medulares previamente mencionadas, y sirve Unicamente como la via formal. Por esta oficina no se
reciben o toman en cuenta solicitudes o denuncias realizadas por medio de pedidos personales,
oficios o boca o boca, como en muchos casos sucede en las zonas populares.

v" OAC no tiene la funcién de vincular a los ciudadanos con el Alcalde directamente, ya que esta
potestad reside en la Direccidn del Despacho del Alcalde. OAC comunica a los ciudadanos con todas
las direcciones e institutos de la alcaldia que ofrecen servicios a la poblacidn, asi como también con
la propia Direccidn del Despacho del Alcalde en el caso de querer contactar al Alcalde.

v Esta oficina comunica las solicitudes con las direcciones e institutos pertinentes, mas no tiene la
funcién de resolver el problema. OAC monitorea que la direccidn o instituto pertinente resuelva o

responda la denuncia, asi como ejercer los mecanismos de presién pertinentes para hacerlo.
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v" OAC ofrece una cartera de trdmites previamente alistada, asi como también extiende los tramites y

servicios de otras dreas en su propia oficina, pero no hace tramites o presta servicios fuera de los

que estan previamente alistados. La oficina puede brindar la informacidn para que el ciudadano

ejecute su solicitud donde es pertinente, sin ejecutarlo personalmente. De la misma manera, los

servicios y tramites se limitan a la jurisdiccion del municipio.

La estructura del equipo de OAC se puede extender hasta llegar a la siguiente organizacion explicada en

la tabla 32 de la “Meta estructural de la Oficina de Atencién al Ciudadano del Municipio Sucre”:

Tabla 32: “Meta estructural de la Oficina de Atencidn al Ciudadano del Municipio Sucre”

. Condicién
Cantidad L. .
. Ubicacion de trabajo de su | Cargo
necesitada
contrato
Coordinacion General de Atencién al| .
1 ) Fijo Jefe
Ciudadano
1 Coordinacion General de Atencion al i Coordinador ~ de  Tramites 'y
ijo ici
Ciudadano ) Servicios
1 Coordinacion General de Atencion al i Coordinador  de  Informacion,
ijo i4
Ciudadano ] Control y Gestion
Coordinacién General de Atencién al| . .
1 . Fijo Analista Central Il
Ciudadano
Coordinaciéon General de Atencion al| __ )
1 ) Fijo Analista Central |
Ciudadano
Coordinaciéon General de Atencion al| __ ) o )
1 . Fijo Asistente Administrativo
Ciudadano
Coordinacién General de Atencién al
2 . Contratado |Programador
Ciudadano
Centro Integral de Atencién al|__. )
1 . ] . Fijo Supervisor
Ciudadano Millenium
Centro Integral de Atencién al|__. .
1 . . Fijo Supervisor
Ciudadano Giorgio
Centro Integral de Atencién al| . .
1 . Fijo Supervisor
Ciudadano El Carmen
Centro Integral de Atencién al| . .
1 . . Fijo Supervisor
Ciudadano La Dolorita
Centro Integral de Atencién al| __ .
1 . Fijo Supervisor
Ciudadano Caucagliita
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Centro Integral de Atencion al

Fijo Supervisor
Ciudadano Fila de Mariches ) P
Centro Integral de Atencién al| . . .
. Fijo Supervisor Adjunto
Ciudadano El Carmen
Centro Integral de Atencién al| . ) .
. . Fijo Supervisor Adjunto
Ciudadano La Dolorita
Centro Integral de Atencién al| . ) .
. Fijo Supervisor Adjunto
Ciudadano Caucagiiita
Centro Integral de Atenciéon al| . . .
) . . Fijo Supervisor Adjunto
Ciudadano Fila de Mariches
Centro Integral de Atencion al Fito Abogado de Atencién al
i
Ciudadano Millenium / Giorgio / Petare ) Ciudadano
Centro Integral de Atenciéon al i Abogado de  Atenciéon  al
ijo
Ciudadano La Dolorita ) Ciudadano
Centro Integral de Atenciéon al i Abogado de Atencidn al
ijo
Ciudadano Caucagliita ) Ciudadano
Centro Integral de Atencion al i Abogado de Atencién al
ijo
Ciudadano Fila de Mariches ) Ciudadano
Centro Integral de Atencion al Fito Psicdlogo de  Atencién al
i
Ciudadano El Carmen ) Ciudadano
Centro Integral de Atenciéon al i Psicdlogo de  Atencion  al
ijo
Ciudadano La Dolorita ) Ciudadano
Centro Integral de Atenciéon al i Psicdlogo de  Atencidon al
ijo
Ciudadano Caucagliita ) Ciudadano
Centro Integral de Atencién al i Psicdlogo de  Atencion  al
ijo
Ciudadano Fila de Mariches ) Ciudadano
L Enviado en
Centro Integral de Atencién al L ) ) )
. . comision de | Abogado de Violencia de Género
Ciudadano La Dolorita o
servicio
L Enviado en
Centro Integral de Atencién al L ) ) ,
. comision de | Abogado de Violencia de Género
Ciudadano Caucagliita o
servicio
., Enviado en
Centro Integral de Atencion al L ) . i
) . . comisién de | Abogado de Violencia de Género
Ciudadano Fila de Mariches o
servicio
., Enviado en|Mediador del Consejo de
Centro Integral de Atencion al L .. N
. . comision de | Proteccion  del Nifio(a) vy
Ciudadano La Dolorita o
servicio Adolescente
., Enviado en|Mediador del Consejo de
Centro Integral de Atencion al o .. .
) comision de | Proteccion del Nifo(a) vy
Ciudadano Caucagliita o
servicio Adolescente
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» Enviado en|Mediador del Consejo de

Centro Integral de Atencion al L B N

) ) ] comision de | Proteccion del Nifio(a) y
Ciudadano Fila de Mariches o

servicio Adolescente

Centro Integral de Atencion al .. .

) o Contratado | Agente de Atencién al Ciudadano
Ciudadano Millenium
Centro Integral de Atencién al y .

) L Contratado | Agente de Atencién al Ciudadano
Ciudadano Giorgio
Centro Integral de Atenciéon al y .

) Contratado | Agente de Atencidn al Ciudadano
Ciudadano El Carmen
Centro Integral de Atenciéon al .. .

) . Contratado | Agente de Atencién al Ciudadano
Ciudadano La Dolorita
Centro Integral de Atencion al .. )

) Contratado |Agente de Atencién al Ciudadano
Ciudadano Caucagiiita
Centro Integral de Atencion al » .

) ) ] Contratado | Agente de Atencién al Ciudadano
Ciudadano Fila de Mariches
Centro Integral de Atencidon al
Ciudadano Giorgio (Parroquia Leoncio | Fijo Fiscal de Atencién al Ciudadano
Martinez y Petare)
Centro Integral de Atencién al| . . » .

) . Fijo Fiscal de Atencidn al Ciudadano
Ciudadano La Dolorita
Centro Integral de Atencién al| . ] . )

) Fijo Fiscal de Atencidn al Ciudadano
Ciudadano Caucagliita
Centro Integral de Atencién al|__. ) . )

) ) ) Fijo Fiscal de Atencion al Ciudadano
Ciudadano Fila de Mariches
Coordinacion General de Atencién al Teleoperador de Atencién al

. Contratado .
Ciudadano Ciudadano
Coordinacidon General de Atencién al|Fijo /

) Conductor
Ciudadano Contratado
Coordinacidon General de Atencion al|Fijo / .

. Mensajero
Ciudadano Contratado
Centro Integral de Atencién al|Fijo /

) Personal Obrero
Ciudadano Petare Contratado
Centro Integral de Atenciéon al|Fijo /

] . Personal Obrero
Ciudadano La Dolorita Contratado
Centro Integral de Atencién al|Fijo /

. Personal Obrero
Ciudadano Caucagliita Contratado
Centro Integral de Atencién al|Fijo /

) ) . Personal Obrero
Ciudadano Fila de Mariches Contratado
Centro Integral de Atencion al o

Contratado | Vigilante

Ciudadano Fila de Mariches
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a Recursos Humanos:

En el caso del manejo del recurso humano, debe haber un enfoque importante en el desarrollo de la

cultura organizacional.

Tabla 33: “La estructura organizacional actual de OAC”

. Condicidn
Cantidad L .
. Ubicacion de trabajo de su | Cargo
necesitada
contrato
Coordinaciéon General de Atencién al|
1 ) Fijo Jefe
Ciudadano
1 Coordinacién General de Atencién al Fito Coordinador de Tramites vy
i
Ciudadano ) Servicios
Coordinacién General de Atencién al Coordinador de Informacion,
1 ) Contratado .
Ciudadano Control y Gestidn
Coordinacion General de Atencién al| . )
1 . Fijo Secretaria
Ciudadano
Centro Integral de Atencién al Ciudadano| . )
1 . ] Fijo Supervisor
Millenium
Centro Integral de Atencién al Ciudadano| . )
1 . Fijo Supervisor
Giorgio
Centro Integral de Atencién al Ciudadano | . .
1 . Fijo Supervisor
Parque Montecristo
Centro Integral de Atencién al Ciudadano| . )
1 . Fijo Supervisor
La Dolorita
Centro Integral de Atencién al Ciudadano | . )
1 Fijo Supervisor
Caucaguita
Centro Integral de Atencién al Ciudadano | . .
1 : . Fijo Supervisor
Fila de Mariches
1 Centro Integral de Atencién al Ciudadano Fito Abogado de Atencion al
i
Millenium / Giorgio ) Ciudadano
1 Centro Integral de Atencién al Ciudadano Fit Abogado de Atencion al
ijo
La Dolorita ) Ciudadano
1 Centro Integral de Atencién al Ciudadano Fii Asesor Legal de Atenciéon al
ijo
Caucagtita ) Ciudadano
1 Centro Integral de Atencién al Ciudadano Fii Abogado de Atencion al
ijo
Fila de Mariches ) Ciudadano
s Centro Integral de Atencién al Ciudadano Fi Agente de Atencion al
ijo
Millenium ) Ciudadano
5 Centro Integral de Atencién al Ciudadano | Fijo Agente de  Atencidon  al

118




Giorgio Ciudadano
g Centro Integral de Atencién al Ciudadano - Agente de Atencion al
ijo
Parque Montecristo ) Ciudadano
g Centro Integral de Atencién al Ciudadano - Agente de Atencién al
ijo
La Dolorita ) Ciudadano
9 Centro Integral de Atencién al Ciudadano Fito Agente de Atencién al
i
Caucagtita ) Ciudadano
9 Centro Integral de Atencién al Ciudadano - Agente de  Atencion  al
ijo
Fila de Mariches ) Ciudadano
4 Personal Junta Parroquial de Petare - Agente de Atencion al
ijo
(personal reubicado) ) Ciudadano
5 Coordinaciéon General de Atencién al i Teleoperador de Atencion al
ijo
Ciudadano ) Ciudadano
Coordinacion General de Atencién al
1 ) Contratado | Conductor
Ciudadano
Coordinacion General de Atencién al )
2 . Contratado | Mensajero
Ciudadano
Centro Integral de Atencién al Ciudadano | .
1 . Fijo Personal Obrero
Parque Montecristo
Centro Integral de Atencién al Ciudadano | .
1 ] Fijo Personal Obrero
La Dolorita
Centro Integral de Atencién al Ciudadano | .
2 Fijo Personal Obrero
Caucaglita
Centro Integral de Atencidén al Ciudadano| _ .
2 . ) Fijo Personal Obrero
Fila de Mariches

El plan de desarrollo y motivacién para el personal de OAC vendria siendo un elemento esencial dentro

de la gestion de planificacién del recurso humano. A continuacidon el calendario trimestral de

planificacion:
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Periodicidad de actividades para desarrollo del capital
S MT WT F S

humano:
* | Actividad con todo OAC 1 vez C/3 meses 1 2 3 4 5
* | Capacitaciones fijas 1 vez C/mes 6 7 8 9 10 11 12
* | Cursos 1 vez C/6 meses 13 14 15 16 17 18 19
* | Merienda de compartir en cada centro 1 vez C/mes - [20 21 22 23 24 25 26

o

2 27 28 29 30

11 12 13 14 15 16 17
18 19 20 21 22 23 24
25 26 27 28 29 30 31

MAYO

N
w
N
ul
(<))

15 16 17 18 19 20 21
22 23 24 25 26 27 28
29 30

JUNIO

Figura 13: “Programacion del mes de Junio de las actividades del capital humano de OAC”

Las actividades para el desarrollo del capital humano se ejecutarian de la siguiente manera:

Motivacidn y sentido de pertenencia:

- Actividad de todo OAC: Son actividades grupales que se llevan a cabo trimestralmente con todo el
personal de la oficina y con el objetivo primordial de incentivar la integraciéon del equipo e incrementar
el sentido de pertenencia. De la misma manera con estas actividades se busca recalcar y afincar la matriz

estratégica de la oficina, asi como hacer un resumen de logros del ultimo trimestre.

- Merienda y compartir en cada centro: es una actividad mensual, en la tarde del ultimo viernes de cada
mes, que tiene como objetivo el compartir de cada equipo en su propio espacio de trabajo con una

merienda. Esta iniciativa busca que los empleados se relacionen entre ellos y con sus superiores en un
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ambiente ameno vy sin la presidén de la jerarquia laboral. En este espacio también se celebraran los

cumpleafios de los que celebran sus fechas de nacimiento en ese mes.

- La Madrina y el Padrino de Atencidn al Ciudadano: en cada drea de OAC se escogera una Madrina y
Padrino que luego competirdn por el nombramiento principal. Este evento se celebrara 1 vez al afio

durante la tercera actividad conjunta de todo OAC (tercer trimestre).

- Equipo deportivo de softbol de Atencidn al Ciudadano: para la construcciéon de un equipo masculino de

softbol que represente al equipo de OAC frente a otros equipos del municipio y de la alcaldia.

- Equipo deportivo de vélibol de Atencién al Ciudadano: para la construccidon de un equipo femenino de

volibol que represente al equipo de OAC frente a otros equipos del municipio y de la alcaldia.

- Equipo de dominé de Atencién al Ciudadano: para la construcciéon de un equipo mixto de doming,
principalmente pensado para los empleados de la tercera edad de OAC, que se enfrente a otros equipos

de la alcaldia.

Desarrollo de capacidades:

- Capacitaciones fijas: son inducciones puntuales de temas generales que le sean utiles al personal para
incentivar la gestién del conocimiento en la oficina e incrementar el desempeio de los trabajadores.
Estas capacitaciones se imparten por area dentro de todo OAC siendo la figura principal de cada equipo
quien tiene la responsabilidad de hacer la induccién, siendo en la Coordinacidn General el Jefe de OAC

quien haga la induccidn, mientras que en los CIAC serdn los Supervisores.

Igualmente en las reuniones mensuales entre Jefe, el Coordinador del Tramites y Servicios y el grupo de
Supervisores, el Jefe igualmente debe continuar con esta gestidon del conocimiento impartiendo temas

puntuales referidos a estrategias de gerencia, liderazgo y manejo de personal.

- Cursos: serian capacitaciones de temas de desarrollo complejas y largas de manera que puedan durar 8
0 16 horas académicas y que involucren a todo el personal de la oficina o a los miembros del equipo que

necesitan reforzar ciertos conocimientos o aprender algunos temas.

Se calcula ejecutar los cursos cada 3 meses porque implican la ausencia del puesto de trabajo de los

empleados por 1 o 2 dias, asi como existen limites presupuestarios.
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A continuacion el protocolo de vocabulario que deben cumplir todos los Agentes de atencién al publico

dentro de OAC:

La primera impresion del sucrense al entrar en la Oficina de Atencidn al Ciudadano sera visual, razén por
la cual la presencia cumple un papel muy importante al momento de mejorar nuestros servicios. No
debe olvidarse que son la cara de la Alcaldia de sucre y serdn evaluados tanto por el buen trato y

servicio que ofrezcan, como por su presencia y disposicion.

1. Bienvenida: Cuando un ciudadano se acerque a alguna taquilla de Atencién al Ciudadano, es necesario
que reciba una bienvenida cordial y respetuosa, por lo cual, independientemente de la edad y condicion,
deben ser tratados de Usted, y no de Tu. Del mismo modo, es necesario recordar que esas personas no
son un frio nimero de taquilla, sino que tienen necesidades y nuestro deber es facilitarles la ayuda

necesaria para que las satisfagan.

No olvidar: “En la Alcaldia de Sucre tratamos a los ciudadanos como nos gustaria que nos trataran.”

Vocabulario:

Buenos dias / tardes... éC6mo le puedo servir?

2. Escucharlo con atencion: Después de darle la bienvenida al ciudadano, se procede a escuchar sus
guejas o preguntas, lo cual implica estar muy atento a sus requerimientos con el fin de detectar el o los

motivos que lo impulsaron a buscar ayuda.

Situaciones y comportamientos que deben evitarse a lo largo de este paso:

- Interrumpir al ciudadano para resolver otros problemas o para hablar con terceros. Es necesario

recordar que el ciudadano es nuestra prioridad.

- Interrumpirle mientras habla lo hard perder la idea o el “hilo de la conversacidon”; escuche sus

explicaciones activamente hasta que finalice.

Vocabulario:

Si no se comprende lo que se esta solicitando, se dice:

Disculpe, no comprendi qué queria decir con... {Puede repetirlo por favor?
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3. Confirmar la informaciéon: Antes de buscar una solucidn al problema o necesidad del ciudadano, se
debe verificar su requerimiento para, de este modo, tener la seguridad del tipo de informacién o ayuda
qgue se le debe proveer, y evitar prestar informacidn errada. Por tanto, es necesario repetir y recalcar al

ciudadano lo que se entendié por su solicitud.

4. Resolver el problema: Después de asegurarse de comprender las necesidades o molestias del
ciudadano, se procede a buscar la mejor solucidn para las mismas. Si es posible, esta tarea debe ser
cumplida directamente por el personal de Atencién al Ciudadano, pero en caso de que se salga de sus
manos, se deben buscar las soluciones convenientes y verificar que el trabajo realizado responda
realmente a la necesidad planteada. Es imperativo evitar que el ciudadano derive de oficina en oficina
en busqueda de soluciones, por lo que dominar la informacion relacionada con las responsabilidades y

capacidades de cada Direccién e Instituto de la Alcaldia es necesario.

Vocabulario:

Al pedir un recaudo se debe incluir la palabra por favor

En el caso de no saber la respuesta, se dice: espere un momento, por favor. Y se busca a la supervisora

para dar la respuesta correcta.

5. Informar con claridad: Los ciudadanos en busqueda de ayuda esperan recibir del servidor publico una

informacién precisa y rapida, que responda y de soluciones a sus necesidades.

Dependiendo de la condiciéon del ciudadano que este atendiendo, la informacion deberd ser proveida de
diferentes maneras. En caso de que sea una persona de tercera edad o con cierta discapacidad, se
recomienda anotar la informacidon en un papel o entregarle un folleto para que, de esa forma, pueda

disponer de ella en todo momento y no sea necesario repetirla constantemente.

En la Alcaldia de Sucre estan totalmente prohibidas las siguientes respuestas:

-Nose
- Eso no es conmigo
- Venga mas tarde que estoy ocupado

- Yo no puedo ayudarle
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6. Despedida: Después de dar respuesta o solucidn al problema o reclamo planteado por el ciudadano,
se aprovecha el ultimo contacto para darle un cordial saludo y mostrar la buena disposicion de
solucionar sus necesidades. Mostrar una atencion personalizada es de suma importancia para el

ciudadano.

Vocabulario:

Luego de dar la respuesta y asegurarse que la informacion se comprendié correctamente, se despide:

hasta luego Sr(a), gusto en servirle.

* En el caso que el ciudadano se ponga violento, nunca responderle con mal tono. Debe decirle:

espere un momento por favor, y buscar a la supervisora.

A continuacidn el reglamento por el que se debe regir OAC:

Normas generales para todo el personal de la Oficina de Atencién al Ciudadano

Inasistencias y reposos:

e Para justificar la inasistencia de un dia al trabajo se debe de traer un justificativo firmado y
sellado por la entidad competente, es decir, un certificado médico legitimo y original, o una
constancia avalada por la institucion competente a donde asistio la persona. De lo contrario se
calificard su ausencia como una inasistencia.

e Silainasistencia cumple un lapso de 72 horas (3 dias) continuas (incluyendo la ausencia entre un
viernes y el siguiente lunes), sélo se aceptaran los reposos médicos que sean avalados por el
seguro social y la Dra. Kitys Moller de la Direccion de Recursos Humanos de la Alcaldia del

Municipio Sucre.

Impuntualidad y ausencia temporal durante el dia:

. El personal que llegue luego de las 8.30 a.m tendra la obligacién de poner la hora real a

la que llegd.
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. Los superiores pueden tomar ciertas medidas con los lapsos de tiempo no cumplidos
dentro del horario laboral:
1. Hacer levantamiento de acta por impuntualidad.
2. La suma total de los tiempos acumulados de impuntualidad van a ser trabajados en los
operativos de Atencién al Ciudadano de los fines de semana.
3. El tiempo que se perdié de trabajo por impuntualidad sera recuperado a partir de las 4.30 p.m,
para de esta manera cumplir con la jornada laboral completa.
- En casos excepcionales es posible dar un tiempo determinado al trabajador para las circunstancias

imprevistas, mas estas excepciones no pueden ocurrir mas de 1 vez en el mes.

Trato con los ciudadanos y con el equipo de trabajo:

e Eltrato con el publico y los comparieros de trabajo deberd ser segun el protocolo de vocabulario de
Atencion al Ciudadano expuesto en el manual de procedimientos de los Centros Integrales de

Atencidn al Ciudadano.

Importante: los agentes de atencidn al ciudadano tienen la obligacién de atender al publico
siguiendo el protocolo de vocabulario establecido en la Oficina de Atencidn al Ciudadano.
De sentir la necesidad de salirse de esta estructura, retirarse cordialmente y llamar al supervisor

para que atienda el caso personalmente. Estd terminantemente prohibido responder de forma

maleducada al ciudadano, verlo de mala manera o insinuar algun gesto grosero.

Es la obligacién de los agentes tratar de forma cordial y gentil a todos los ciudadanos, sin
discriminacion.

Las discusiones entre el personal, problemas personales o denuncias de los agentes no pueden

ser compartidas de ninguna manera con el publico.

e Conrespecto al equipo de trabajo, es necesario el trato cortés y el respeto entre los trabajadores. La

falta a esta norma puede conllevar a la sancidn que determine el superior.

Normas generales para los Supervisores y los Agentes de la Oficina de Atencién al Ciudadano:

e EL USO DE CELULARES NO ESTA PERMITIDO DURANTE LAS HORAS LABORABLES
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e EL USO DEL UNIFORME ES DE CARACTER OBLIGATORIO (no se permiten escotes, zarcillos largos o
exceso de maquillaje)

e NO SE DEBERA EXPONER EN EL AREA DE ATENCION AL CIUDADANO NINGUN TIPO DE ALIMENTOS,
BEBIDAS, ENVASES CON COMIDA, REVISTAS O CATALOGOS (Entiéndase: Avon, Amway, tupperware,
ropa interior u otro tipo producto). LOS MISMOS DEBERAN PERMANECER EN SITIOS NO VISIBLES. Si
desean venderlos se debera hacer fuera de su horario de trabajo.

e EL USO DE CUALQUIER TIPO DE EQUIPOS DE SONIDO QUEDA PROHIBIDO (entiéndase
computadoras, Ipod, MP3, radio, o equipos por el estilo)

e NO SE DEBE INGERIR ALIMENTOS MIENTRAS PERMANEZCAN CIUDADANOS EN EL AREA

e SOLO TRAER NINOS Y FAMILIARES EN EL CASO DE EXTREMA NECESIDAD CON EL PREVIO
CONSENTIMIENTO DE SU SUPERVISOR

e ESTA TERMINANTEMENTE PROHIBIDO LA VENTA DE CUALQUIERA DE LOS SERVICIOS QUE SE
PRESTAN AL PUBLICO.

e Estd prohibido darle preferencias a una persona en la cola por algun tipo de vinculo personal con el

ciudadano.

Funciones y deberes del Agente y del Supervisor de Atencion al Ciudadano:

e Atender de manera cordial, servicial y empdtica al publico en los Centros de Atencién Integral al
Ciudadano (CIAC), call center, operativos en la calle y otros modos de atencién al publico que
ofrezca esta oficina. Se deben de tramitar todos los servicios prestados, atender las dudas, quejas,
reclamos, felicitaciones y denuncias de los ciudadanos. Para ello es necesario tener un conocimiento
integral de todos los procesos y servicios de la Alcaldia de Sucre.

e Ser agente de Atencion al Ciudadano en la Unidad Mdévil de la oficina.

e Atender a los ciudadanos en los operativos especiales de “Atencion al Ciudadano en la Calle”, que se
realizan un sabado al mes aproximadamente.

e Atender al publico en el call center del 0800 MISUCRE y en la central telefdnica interna de la Alcaldia
de Sucre.

e Vaciar la informacion de los ciudadanos que se atienden en las oficinas de Atencion al Ciudadano

para alimentar la base de datos. En el caso de que no se tenga computadora, como por ejemplo
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suceder en la unidad mdvil y otros operativos en la calle, se deben de escribir los datos en las
planillas predeterminadas.

e (Colaborar con el buen funcionamiento de la oficina en general.

e Asistir a las jornadas y eventos especiales de Atencién al Ciudadano por motivos de capacitacion,

integracion u otros.

- El Reglamento General de la Ley de Carrera Administrativa, sefiala en su articulo 198 que los
funcionarios publicos estdn obligados a trabajar por necesidad de servicio fuera de los horarios

establecidos si lo ordena la autoridad competente.

Normas para los supervisores de los Centros Integrales de la Oficina de Atencidn al Ciudadano:

e A parte de mantener un control diario de la carpeta de asistencia, tienen la obligacidn de reportar
diariamente las personas que falten en un correo dirigido al Jefe de la OAC y al coordinador de la
OAC. Igualmente estan en la obligacién de marcar en la lista de asistencia un asterisco a las personas

gue no han llegado luego de pasar las 8.30 a.m.

NOTA: si no hay Internet en el momento de hacer el comunicado, llamar directamente a

cualquiera de las 2 personas previamente indicadas.

e Las personas que no asistan al trabajo, sélo podrén justificar el reembolso de su bono alimentico por

medio de:

* Justificativo médico personal o del hijo (a)

* Reposo médico

* Permiso pre y post natal

* Permiso de vacaciones

* Permiso por licencia de paternidad

* Falta justificada por los superiores de la OAC, (Revisar el Reglamento de la Ley de Carrera

Administrativa el cual te dice quién, cuando y por cuanto se pueden dar los permisos)
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e Cuando haya falta de material, se debe hacer el pedido a la coordinadora de la OAC, con su debida

anticipacién, por medio de un correo electrénico donde diga los requerimientos.

NOTA: si no hay Internet en el momento, llamar a la coordinadora y notificarle de las

necesidades directamente por teléfono.

e las supervisoras tienen el deber de reportar cualquier irregularidad que ocurra en la oficina, sea por

parte del personal o por parte de alguno de los ciudadanos.

-Cabe destacar que dichas normas son de obligatorio cumplimiento-

A demads de las normas antes sefialadas, los Funcionarios Publicos deberan cumplir con los deberes

establecidos en la Ley del Estatuto de la Funcidén Publica y demas leyes que rijan la materia.

El Incumplimiento de cualquiera de las normas antes sefialadas acarreard la aplicacidn de las

Medidas Disciplinarias a que haya lugar.
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NIVEL ESTRATEGICO

o Comunicaciones:

En el caso de las comunicaciones, tienen principalmente un enfoque externo, desde el punto de vista del

contacto con el publico. A continuacion los puntos estratégicos primordiales que se deben ejercer

permanentemente:

v" Desde el punto de vista de las funciones medulares es necesario lograr la penetracién en todas las

parroquias del municipio. Esto se logra mediante:

- La promocion de la mayor cantidad posible de servicios en cada CIAC para que la mayor

cantidad de ciudadanos puedan satisfacer la mayor cantidad de solicitudes en un mismo

lugar. La practicidad del lugar atraeria al publico.

- En el caso de los centros cercanos a la alcaldia como es el de las parroquias de Petare y

Leoncio Martinez, se debe buscar facilitar servicios que obliguen al publico de ir de una

oficina a otra para culminar un tramite y especialmente, de una sede a otra de la

alcaldia. Busca que todo se pueda realizar en el mismo sitio. Se debe apuntar a ofrecer:

La lista de tramites de Atencidn al Ciudadano

Asesoria legal gratuita

Un punto del Consejo de Proteccion de Nifios, Nifias y Adolescentes
Justicia Municipal

La lista de tramites del Instituto Municipal de Vivienda y Habitat

Ayudas econémicas

Pago de tasas de la Direccién de Rentas Municipales y la Direccién de Catastro

- En el caso particular de los centros fordneos se debe realizar un esfuerzo adicional por

lograr esta multiplicidad de servicios por la lejania que presentan estos sitios frente a la

ubicacion de la alcaldia. Los centros fordneos deben buscar actuar como la propia

alcaldia, pero localizadas estratégicamente en zonas lejanas para atender al publico con

los servicios que reflejan las necesidades de la zona. Se debe apuntar a ofrecer:

La lista de tramites de Atencidn al Ciudadano
Asesoria legal gratuita

Asesoria psicoldgica gratuita

Asesoria legal de violencia de género

Un punto del Consejo de Proteccidn de Nifios, Nifias y Adolescentes
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= Justicia Municipal

- La realizacién de actividades adicionales en los centros fordneos aprovechando la
utilizacion de sus espacios para reuniones de ONG’s con la comunidad, encuentros
educativos y dem3s actividades que se puedan llevar a cabo.

- El desarrollo de servicios de ONG’s en los propios centros.

- El desarrollo de servicios sociales de las empresas privadas en los propios centros.

- Exposicion de las demas funciones medulares en los propios CIAC.

- Mercadeo en las parroquias del municipio de la imagen de OAC por medio de la
explicacion de todos los servicios, haciendo volanteo, posicion de pancartas fijas,
exposicidon en el portal web de la alcaldia, mensajeria de texto y demas estrategias que
el presupuesto permita.

Aumentar la utilizacion de los canales formales de comunicacidn con la alcaldia por medio de:

- La realizaciéon periddica de campafias medidticas de la utilizacién de los canales
formales, por ejemplo, cuando el Alcalde realiza ruedas de prensa, por medio del slogan
“Queremos escucharte” y la sucesiva promocion de los servicios que ofrece esta oficina.

- La exigencia por parte de las direcciones a los ciudadanos que hacen peticiones con
oficios o boca a boca, como es el caso de la mayoria de las comunidades de las zonas
populares, para canalizar sus denuncias o solicitudes por medio de los canales formales
de manera que sea posible registrar el requerimiento y se pueda llevar a cabo una
planificacion de soluciones integradas.

- Continuar instalando redes inalambricas gratuitas en las zonas populares.

- Garantizar las respuestas expeditas, precisas y satisfactorias a los ciudadanos para
incentivar la reutilizacién de los canales formales.

Hacer especial énfasis en difundir los servicios de OAC en las zonas foraneas que siempre han
clamado sentirse mas alejadas de la dinamica de la alcaldia por medio de:

- Realizaciéon recurrente de jornadas especiales de tramites y servicios para promocionar
las funciones de OAC.

- Ejecutar una campafia puntual de mensajeria de texto a los habitantes de estas
parroquias promocionando la utilizacién de las funciones de OAC.

- Creando una estrategia de comunicacién especifica a las zonas populares donde se

utilice un idioma con el que la comunidad puede sentirse identificada.
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Con respeto a las estrategias para comunicarse con los ciudadanos, es necesario desarrollar perfiles del
ciudadano, para poder comprender el publico que se estd atendiendo. A continuacién la matriz que
debe contener los datos del ciudadano y de las actividades que realiza en la oficina representada por

medio de la tabla 34 por medio del “Perfil del ciudadano para comunicaciones”:

Tabla 34: “Perfil del ciudadano para comunicaciones”

DATOS CIUDADANO
Género

Nombre

Segundo Nombre
Apellido

Segundo apellido

C.l

Fecha de nacimiento
Edad

Teléfono celular

Teléfono de habitacidn

Municipio

Parroquia

Sector

Calle

Direccién

DATOS ACTIVIDAD REALIZADA
Fecha de visita

Dia de la semana

Hora de visita

Oficina asistida / servicio requerido

Tramite requerido / solicitud emitida

Cantidad del Tramite / solitud requerida

Numero de veces que ha asistido a esta oficina / requerido este servicio

Total de veces que ha solicitado un servicio de OAC

Ver histdrico de solicitudes
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Una vez que se conocen las personas que se atienden, se pueden comenzar a identificar patrones. A

continuacién la matriz para comprender la recurrencia de los ciudadanos y asi poder tomar decisiones

estratégicas. Dicha matriz estd basada en un ejemplo real y estd basada en la tabla 35 con los “Patrones

de comportamiento de los ciudadanos con respecto a las funciones medulares de OAC”:

Tabla 35: “Patrones de comportamiento de los ciudadanos con respecto a las funciones medulares de

OAC”

. o Lunes 1500
Numero de visitas / Martes 3000
solicitudes por el dia de Ia
>emana Miércoles 2000
Jueves 1000
Viernes 900
#1 CIAC
#2 Unidad Movil

Orden de solicitud por funcion

- #3 ACC

medular solicitada
#4 0800-MISUCRE
#5 SAC

Edad media del ciudadano 40

Género mas concurrido F
CIAC 9.00 am
Unidad Movil 12.30 pm

H ) funcis Atencidn al

ora ico or uncion
P P Ciudadano en la

medular
Calle 11.00 am
0800-MISUCRE 9.00 am
SAC 5.00 pm

En el caso especial del servicio presencial de calle, hay que tomar en cuenta que:

v las jornadas de la Unidad Movil de Atencién al Ciudadano y los eventos de “Atencién al

Ciudadano en la Calle” es necesario mantener un equilibrio de visitas entre todas las zonas

disponibles en el Municipio Sucre. Esta expansion desarrollara la penetracién de la oficina en la
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mayor cantidad de comunidades, asi como sera una oportunidad de promocion de las funciones.
Es importante regirse por el formato de distribucion de visitas anteriormente expuesto para asi
garantizar no concentrarse tanto en algunas parroquias o zonas.

v' También es importante tomar en cuenta la persistencia de estas visitas, para que se asienten

como parte intrinseca de la cultura ciudadana con respecto a los servicios de la alcaldia.

En el caso especial del servicio digital, hay que tomar en cuenta que:

v' Hay que mantener una cercania con los Enlaces de Atencién al Ciudadano pertenecientes a las
direcciones e institutos con mayor demanda, como es el IMAPSAS, Polisucre, la Direccion de
Obras, Mantenimiento y Servicios y el IMAS, ejecutando reuniones semanales para revisar las

denuncias aun pendientes y generar mecanismos de presion para que se cumpla con la solucién.

o Riesgos:

Desde el punto de vista de los posibles riesgos para OAC, entendemos que el punto de partida de esta
oficina se basa en la confiabilidad que tienen los ciudadanos con respecto a su propdsito. En el
momento que el publico no encuentre en los canales formales un medio efectivo para las soluciones de
sus problemas, entonces los dejaran de utilizar y en la misma medida la oficina perdera relevancia.
Igualmente en la medida que menos publico atienda, serd menor el alcance del érgano con respecto a la
comunidad y sera proporcional la reducciéon del presupuesto para poder abarcar los costos que

permitan mantener, mejorar e innovar.

Para prevenir este escenario, es necesario garantizar, tomando como premisas basicas la dptima

atencion al publico y los tiempos de espera cortos, lo siguiente:

v Con respecto a los CIAC, la Coordinacién de Tramites y Servicios debe controlar que la calidad
del servicio esté bien gestionada en todo momento. Esto incluye la realizacién periddica de
encuestas para evaluar la calidad de servicio y las decisiones estratégicas correspondientes a los
resultados, e incluye la evaluacién mensual de los Agentes para corregir y mejorar el desempefio

del capital humano de la oficina.
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v

v

v

Con respecto al SAC, la Coordinacién de Informacidn, Control y Gestién debe trabajar y
mantener una relacién estrecha con los Enlaces de Atencién al Ciudadano de todas las
direcciones e institutos. El perfil de este Coordinador debe incluir gran fortaleza en el area de
relaciones publicas para vincular y mantener este lazo de la manera mas fructifera posible. En
efecto, asi se puede presionar estratégicamente a los Enlaces para que mantengan un trabajo
bueno y consistente con respecto a las solicitudes y denuncias recibidas. Igualmente las
reuniones semanales con los Enlaces de las direcciones e institutos mas requeridos en el SAC
son necesarias para poder obtener esta constancia y optimizar la solucién de denuncias.

Con respecto al 0800-MISUCRE, la Coordinacidon de Informacion, Control y Gestion debe
mantener un control de gestidon permanente sobre los tele-operadores para garantizar la calidad
en la informaciéon dada, asi como tiempos de espera cortos para la atencion a los llamantes. El
Coordinador debe realizar una revisidon constante de los indicadores referentes al call center
para poder realizar cambios inmediatos, cada vez que sea requerido, asi como hacer monitoreo
de llamadas cada hora.

Con respecto a las jornadas de calle, es necesario tomar en cuenta que los sitios visitados sean
aquellos que requiera la comunidad, esto porque dichos eventos son relevantes mientras haya
circulacion y demanda de personas. La convocatoria es la clave para el éxito. Igualmente la
calidad del servicio toma un papel primordial en estas instancias porque en este caso es la
Alcaldia la que estd penetrando en las comunidades y el vinculo que se genere con el publico es
esencial porque determina en gran medida el impacto y la opinién en la zona. lgualmente
siempre se debe mantener el cronograma de visitas para garantizar el abarcamiento del

Municipio.

a Gestion de los Involucrados del Proyecto:

Desde el punto de vista de la gestion de los involucrados en el proyecto, se identifican como

stakeholders de OAC a las siguientes personas:

AN N NN

La ciudadania del Municipio Sucre
El Estado
Las alcaldias de los otros municipios del area Metropolitana de Caracas

El personal de la Alcaldia de Sucre
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v Los consejos comunales de las parroquias del Municipio Sucre

v" La Gobernacion de Miranda

Tomando en cuenta todos los stakeholders mencionados, se define la participacion como estrategia
principal en la gestidn de estos involucrados. OAC tendrd cabida dentro de la alcaldia y funcionara en el
municipio, si y sélo si la comunidad esta de lado del ente. La manera de garantizar esta buena relacion
es por medio de la una estrategia inclusiva donde se involucren a estos actores. Esto se puede realizar

por medio de:

v Asambleas de vecinos periddicas para fortalecer el contacto con la ciudadania.
v" Invitacidn a los consejos comunales a talleres de trabajo para alinear las necesidades de los
sectores y coordinar las soluciones.

v' Garantizar un enlace en la Gobernacién de Miranda para poder comunicarse cuando se
requiera.

v Publicar en el portal web de la alcaldia el detalle de los gastos presupuestarios para poder
demostrar la ausencia de los insumos por parte del gobierno nacional y asi ejercer presién
publica de la debida reparticion de los fondos a la Alcaldia de Sucre.

v' Garantizar un enlace en las otras alcaldias del drea Metropolitana de Caracas para poder

comunicarse cuando se requiera.
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NIVEL OPERATIVO

o Calidad:

Desde el punto de vista de seguimiento y control de la calidad, a continuacion la estandarizacién de los
procesos para evaluar y mejorar la calidad de las funciones medulares de la oficina, asi como los

mecanismos de evaluacion del personal.

En la gestidén de calidad en el drea de las encuestas, a continuacidn una encuesta de referencia para

llevar a cabo programdticamente y su tabla respectiva para el vacio de informacion:

Encuesta de la percepcion general de Atencion al Ciudadano

- Fecha:

-Género:F__ M__

- Edad:

Buenos dias / Buenas tardes. Mi nombre es y trabajo en la Alcaldia de Sucre. Usted ha sido

seleccionado/a aleatoriamente para realizar una pequefia encuesta de atencidn al publico en la Alcaldia.
Las respuestas son confidenciales y andnimas. Valoramos su opinion ya que nos ayudard a prestar un
mejor servicio a los ciudadanos que se acerquen a las oficinas. {Me podria permitir realizarle una
encuesta? Sélo tomard unos pocos minutos

1) ¢Usted vive, trabaja o transita en el Municipio Sucre?

e Vive
e Trabaja __
e Transita __

2) ¢Usted conoce la oficina de Atencién al Ciudadano del Municipio Sucre?

a-Si__
b.- No

Si responde no, culminar la encuesta diciendo:
Le agradecemos su tiempo e informacién suministrada. Que tenga un buen dia.

3) éCdémo se enterd de esta oficina?

a. Referencia personal
b. Volanteo
c. Pancarta

136



d. Pagina web
e. Prensa

f. SMS

g. De vista

4) i Ha realizado alguna solicitud a OAC?

a.-Si
b.- No

4.1) En el caso de responder que si... ¢Qué solicitud realiz6?

e 0800-MISUCRE __
e SAC__
o CIAC
e Unidad Moévil

e Atencidn al Ciudadanoenla Calle
5) éCémo calificaria usted el trato recibido por el funcionario que lo atendi6?

a. Muy mala

b. Mala

c. Regular hacia mala
d. Regular hacia buena
e. Buena

f. Muy buena

6) iComo calificaria usted la calidad de la atencidn que recibid? Incluyendo la precision en la
informacién y solucién del problema.

a. Muy mala

b. Mala

c. Regular hacia mala
d. Regular hacia buena
e. Buena

f. Muy buena

8) éVolveria a contactar este servicio?
a.-Si

b.- No
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9) éTiene algin comentario adicional que quiera compartir con nosotros?

Le agradecemos su tiempo e informacion suministrada. Por medio de este tipo de acciones es que
podremos seguir mejorando nuestros servicios e impactando positivamente a la comunidad.

Que tenga un buen dia.

-Fin de la encuesta-

La tabla 36 de la “Matriz de vacio de resultados de encuesta para la imagen de

la Oficina de Atencidn al Ciudadano” para vaciar la encuesta sera la siguiente:

Tabla 36: “Matriz de vacio de resultados de encuesta para la imagen de
la Oficina de Atencidn al Ciudadano”

OAC GENERAL
Fecha

Género

Edad

Vive, trabaja o transita el Municipio Sucre
¢Conoce OAC?

éCémo se enterd de esta oficina?

¢Ha realizado alguna solicitud a OAC?

Tipo de solicitud realizada

Calificacion de atencion

Calificacion de respuesta

éVolveria a contactar este servicio?

Comentarios adicionales

La gestion de calidad en el drea de las encuestas debe mantener una programacién para asegurar su

constancia y cumplimiento. A continuacion el calendario de realizacidon de encuestas de OAC:
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Periodicidad de encuestas:

* | CIAC, 0800-MISUCRE y SAC

1 vez C/3 meses

* | Unidad Movil

1 vez por zona

—

1 vez C/mes

* | OAC general

1 vez C/6 meses
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Figura 14: “Programacion de elaboracion de encuestas del segundo trimestre de OAC”

La gestion de calidad en la evaluacion del personal de OAC se llevara a cabo mediante las siguientes

tablas:
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o Atencidn presencial:
Para la evaluacion de los Agentes de OAC, a continuacion las tablas desde el punto de vista de una
medicion individual y desde el punto de vista de una medicién individual comparativa con los demas

agentes del centro:

Tabla 37: “Evaluacion de desempefio individual de los Agentes de la OAC”

EVALUACION INDIVIDUAL
Nombre Agente

Fecha

Dia de la semana

Tipo de tramite realizado

Total de tiempo de )
. ., Minutos
ejecucion
Total de tramites L
. Tramites
realizados por el Agente
Total de tiempo de
. . Horas
ejecuciéon
Total de horas trabajadas
Horas
por el Agente
Se emitié al comentario| .
: Si No_
negativo del Agente

Comentario
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Tabla 38: “Evaluacion de desempeiio comparativo de los Agentes de OAC”

EVALUACION INDIVIDUAL COMPARATIVA

Nombre Agente

Fecha

Dia de la semana

Total de tramites realizados en el centro Tramites
Total de tramites ejecutados por el agente Tramites
Media de tiempo de realizacidn de tramites Minutos
Media de tiempo de ejecucion de trdmites por .
Minutos
el Agente
Total de horas trabajadas por el funcionario Horas
Total de horas trabajadas por el
Horas
departamento

o Atencion telefdnica:

Para la evaluacién de los Agentes de la central telefdnica, a continuacién la tabla 38 de “Evaluacidn de

desempefio comparativo de los Agentes de atencidn telefdnica en la Oficina de Atencidn al Ciudadano”:

Tabla 39: “Evaluacion de desempeiio comparativo de los Agentes de atencidn telefdnica en la Oficina

de Atencion al Ciudadano”

EVALUACION INDIVIDUAL

Agente #1

Agente #2

Total

Total de llamadas realizadas

Porcentaje del total de las llamadas

Duracion total de las llamadas

Porcentaje de duracion de las llamadas

Promedio de duracién de la llamada

Duracion total del tiempo de espera

Promedio de duracidon de la espera
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o Atencidn digital:

Para la evaluacién de los Enlaces del SAC, a continuacidn la tabla 40 de “Evaluacién del desempefio
individual de los Enlaces de Atencién al Ciudadano de la Alcaldia de Sucre por la atencidn digital del SAC”
y la tabla 41 para la “Evaluacién del desempefno comparativo de los Enlaces de Atencién al Ciudadano de

la Alcaldia de Sucre por la atencién digital del SAC”:

Tabla 40: “Evaluacion del desempeiio individual de los Enlaces de Atencidn al Ciudadano de la Alcaldia
de Sucre por la atencién digital del SAC”

EVALUACION INDIVIDUAL
Nombre enlace
Direccion / instituto perteneciente

Total de mensajes respondidos

Ortografia y gramatica

Formato
Amabilidad
Precision en la infomacidn

Velocidad de respuesta
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Tabla 41: “Evaluacion del desempeiio comparativo de los Enlaces de Atencion al Ciudadano de la
Alcaldia de Sucre por la atencidn digital del SAC”

EVALUACION COMPARATIVA
DIRECCION / INSTITUTO Cerrado | Demorado | En ejecucién | Nuevo | Total general
CATASTRO

CORPOELEC

DES. ECONOMICO

DES. SOCIAL

DESPACHO

EDUCACION

FUNDASUCRE

IAMDER

IMAPSAS

IMAS

IMAT

IMVIH

INGENIERIA

INVASIONES

JUSTICIA MUNICIPAL

OAC

OBRAS

POLISUCRE

RECURSOS HUMANOS
RELACIONES CON LA COMUNIDAD
RELACIONES INSTITUCIONALES
RENTAS

SALUD

SINDICATURA

Total general
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a Tiempo:

Desde el punto de vista de la gestion del tiempo, es necesario establecer los tiempos reglamentarios

para los servicios que asi lo ameritan. A continuacidn la tabla 42 del “Limite de tiempo reglamentario

para la ejecucion de los tramites y las solicitudes de OAC” con sus rangos de tiempo particulares:

Tabla 42: “Limite de tiempo reglamentario para la ejecucion de los tramites y las solicitudes de OAC”

SERVICIOS
ATENCION
PRESENCIAL
ATENCION
PRESENCIAL
CALLE

DE

DE

Direccion /.. .. Tiempo reglamentario
] Tipo de solicitud . L
Instituto de ejecucion y entrega
Constancia de Residencia Inmediato
Constancia de Fe de Vida Inmediato
Permiso de Mudanza Inmediato
Tramitacién de partidas de nacimiento con
autorizacién del Registro Civil 7 dias habiles
OAC Recepcién de denuncias, reclamos,
felicitaciones y sugerencias 10 dias habiles
Asesoria legal gratuita (disputas vecinales
o intrafamiliares, violencia de género,
cartas de concubinato, cartas de solteria 'y
carta de buena conducta). Inmediato
Central de informacion Inmediato
Solicitud de permiso de viaje al interior del
Consejo de pais para menores 3 dias habiles

Proteccién del Nifio,

Nifa y Adolescente

Solicitud de permiso de viaje al exterior del
pais para menores

3 dias habiles

Registro de adolescentes trabajadores.

3 dias habiles

Presentacién extempordnea

3 dias habiles

Rentas Municipales

Actividades Econdmicas Inmediato
Inmuebles Inmediato
Vehiculos Inmediato
Publicidad y Espectaculos Publicos Inmediato
Requisitos para solvencias Inmediato
Exoneraciones Inmediato
Declaraciones Inmediato
Consulte su Estado de Cuenta Inmediato

Oficina

de

Recepcidn de ayudas econdmicas funebres

7 dias habiles
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Relaciones con la|Recepcion de ayudas econdmicas
Comunidad materiales 7 dias habiles
Recepcién de ayudas econdmicas
econdémicas generales 7 dias habiles
Recepcién de ayudas econdmicas médicas ] L
7 dias habiles
. By Tramitacion Fichas catastrales 7 dias habiles
Direccién de — . —
Tramitacién Cartas catastrales 7 dias habiles
Catastro — - — -
Recepcién de informacion Inmediato
Declaracion Jurada de No Poseer Vivienda .
Inmediato
IMVIH - -
Carta de Solteria Inmediato
Asesoria en Titulo Supletorio Inmediato
Direccién /.. .. Tiempo reglamentario
. Tipo de solicitud
Instituto de respuesta
SERVICIO DE Tod I
ATENCION DIGITAL odas 351 solicitud de informacién 10 dias habiles
direcciones e
institutos Solicitud de servicios 10 dias habiles
SERVICI(,) DE | oAcC Solicitud de informacion Inmediato
ATENCION
TELEFONICA Solicitud de servicios 10 dias habiles
o Costos:

Desde el punto de vista de la gestién de los costos, es necesario establecer los gastos recurrentes que

persisten en todos los afos para poder realizar de esta manera la debida planificacién del Plan

Operativo del Presupuesto anual por medio de la tabla 43 de los “Costos recurrentes de los gastos de

OAC”:
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Tabla 43: “Costos recurrentes de los gastos de OAC”

Servicio Costos recurrentes Costo mensual / trimestral Costo total
Mantenimiento de la| Bs. F.| Bs. F.
CIAC camioneta 2.000,00 24.000,00
Bs. F.| Bs. F.
0800-MISUCRE Sistema de central telefénica | 7.500,00 90.000,00
Innovaciones recurrentes al| Bs. F.| Bs. F.
SAC sistema 8.500,00 102.000,00
Bs. F.| Bs. F.
Almuerzos funcionarios 4.450,00 53.400,00
Bs. F.| Bs. F.
Atencidn al | Mercadeo evento 4.200,00 50.400,00
Ciudadano en la Calle Bs. F.| Bs. F.
Sonido 3.000,00 36.000,00
Bs. F.| Bs. F.
Toldos, sillas y mesas 2.500,00 30.000,00
Bs. F.| Bs. F.
Almuerzos funcionarios 1.500,00 18.000,00
. . Bs. F.| Bs. F.
Unidad — Movil  de Mercadeo evento 850,00 10.200,00
Atencion al
Ciudadano o . Bs. F.| Bs. F.
Mantenimiento de la unidad |2.000,00 24.000,00
Revision trimestral de la| Bs. F.| Bs. F.
unidad 5.500,00 22.000,00
Bs. F.
460.000,00
Area Costo mensual / trimestral /
Costos recurrentes semestral Costo total
Bs. F.| Bs. F.
Cursos trimestrales 105.000,00 420.000,00
Bs. F.| Bs. F.
Eventos de motivacion 14.000,00 56.000,00
Recursos humanos Bs. F.| Bs. F.
Fiesta de Navidad 16.500,00 16.500,00
Bs. F.| Bs. F.
Tarjetas de cumpleaios 550,00 6.600,00
Regalos del Dia del Padre Bs. F.| Bs. F.
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6.700,00 80.400,00
Bs. Bs. F.
Regalos del Dia de la Madre |10.500,00 126.000,00
Bs. Bs. F.
Regalos de Navidad 15.550,00 186.600,00
Meriendas mensuales para| Bs. Bs. F.
compartir 3.500,00 42.000,00
Material de oficina - 0
Botellones de agua - 0
Coordinacion General | Téner de impresora - 0
Bs. Bs. F.
Manteniento de las motos 750,00 9.000,00
Material de oficina - 0
Botellones de agua - 0
CIAC C.C. Millenium | Téner de impresora - 0
Bs. Bs. F.
Pintura 8.000,00 16.000,00
Material de oficina - 0
Botellones de agua - 0
CIAC C.P. Giorgio Téner de impresora - 0
Bs. Bs. F.
Pintura 4.000,00 8.000,00
Material de oficina - 0
Botellones de agua - 0
CIAC La Dolorita Toéner de impresora - 0
Bs. Bs. F.
Pintura 12.000,00 24.000,00
Material de oficina - 0
Botellones de agua - 0
CIAC Fila de Mariches | Toner de impresora - 0
Bs. Bs. F.
Pintura 16.000,00 192.000,00
Material de oficina - 0
Botellones de agua - 0
CIAC Caucagiiita Téner de impresora - 0
Bs. .| Bs. F.
Pintura 16.000,00 32.000,00
Material de oficina - 0
CIAC Parque
Montecristo Botellones de agua - 0
Téner de impresora - 0
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Bs. Bs. F.
Pintura 4.000,00 8.000,00
Bs. F.
1.223.100,00
TOTAL COSTOS | Bs.
RECURRENTES 1.683.100,00
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CAPITULO VII. EVALUACION DEL PROYECTO

En este capitulo se enumeraran las lecciones aprendidas que se obtuvieron del analisis de los

indicadores actuales de OAC, asi como de la propuesta de la documentacién.
a.- LECCIONES APRENDIDAS

Una vez expuestas las fallas de OAC y estandarizados los procesos para poder llevar a cabo la oficina, se

deben enumerar las siguientes lecciones aprendidas:
Con respecto a OAC como enfoque general:

e Los resultados de la demanda de tramites y ubicacién de jornadas hicieron evidentes una
concentracién de servicios y de atencién en Petare y Leoncio Martinez. En efecto, como se explicé en el
nivel de las comunicaciones, se hace necesario llevar a cabo un plan estratégico de difusion de la
informacién de las funciones medulares en las parroquias fordneas de manera que incremente el

porcentaje de ciudadanos que conocen y utilizan los canales formales de la alcaldia.

e El trabajo de motivacidn, capacitacion y de incrementar el sentido de pertenencia entre los
trabajadores y OAC se ha venido llevando a cabo durante estos afios con cierta concurrencia, pero una
vez determinado el calendario y plan de motivacion del equipo en el nivel de gerencia, se hace
imprescindible remarcar la importancia del cumplimiento de dicho plan. Es sélo con personal motivado y
bien formado que OAC va a poder mejorar su desempefio y garantizar el objetivo de la matriz

estratégica.

¢ Hemos evidenciado que existe una concentracién muy alta de Agentes de Atencién al Ciudadano en
los CIAC heredados de las juntas parroquiales. Es necesario descongestionar dichos centros y dejar sélo
y Unicamente el personal necesario por cada centro, incluyendo las taquillas por ocupar, la
administracién de cola por llevar a cabo vy las fiscalizaciones por ejecutar. El resto del personal debe ser
transferido en comisién de servicio a otras direcciones que tengan necesidad de aumentar su equipo o
en los casos que aplique, mover e impulsar las jubilaciones de aquellos que ya califican. La inmovilidad
laboral descarta la opcion de despedir a las personas que no aporten y mejoren el desempefio de la
oficina, a menos que se vea la oportunidad de generar presiones estratégicas que incentiven a dichos
trabajadores a retirarse de esta oficina. El objetivo final en la estructura del personal es lograr que la

organizacién desplegada en la tabla de la meta estructural de OAC se logre.
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* Parece imprescindible que la Coordinacién General de Atencidon al Ciudadano aumente su equipo por
medio de la contratacién de 2 Analistas Centrales, uno por cada Coordinacidn de la oficina, para poder
tener mayor control de las ocurrencias, llevar a cabo innovaciones y poder gestionar las mejoras de
calidad que se identifiquen. De lo contrario, seguird sucediendo que el trabajo de las piezas principales

de esta oficina se siga enfocando en los problemas del dia a dia y no el desarrollo a futuro.

e Como se incluyd en area de evaluacidn en la seccion de calidad, es necesario mantener una medicion
constante del desempefio de los Agentes de Atencién al Ciudadano para entender el alcance del

cometido que estan llevando a cabo y las mejoras que hay que ejecutar.

* |gualmente el protocolo de vocabulario y el reglamento de OAC que estan expuestos en el capitulo VI,
no sélo deben ser leidos, sino firmados por todo el personal, de manera que al incumplir con alguno de

los puntos en dichos documentos, se puedan tomar las medidas legales al respecto.

Con respecto a la atencién presencial:

¢ Dentro de la lista de trdmites y servicios que se ofrecen en los CIAC foraneos, es necesario incluir
servicios y tramites que respondan a los problemas y la lejania de la zona. En La Dolorita, Caucagtita y
Fila de Mariches se repiten constantemente sucesos violentos a los menores y de violencia de género,

asi como problemas vecinales que terminan con acciones violentas. En efecto, es necesario incluir:

- Asesoria psicoldgica gratuita

- Mediadores del Consejo de Proteccion de Nifios, Nifias y Adolescentes (incluyendo la
facilidad de poder llevar a cabo los tramites de este 6rgano directamente en el centro,
como es el caso de los permisos de viaje y de trabajo para los jovenes)

- Abogado para violencia de género

¢ Al comprender la innecesaria concentracion de CIAC que hay entre Boleita Sur y Los Dos Caminos,
tomando en cuenta el CIAC C.C Millenium, el CIAC Parque Montecristo y el CIAC C.P Giorgio, sabemos
que los CIAC C.C. Millenium y C.P. Giorgio son los mas demandados en todo el Municipio Sucre, mientras
que CIAC Parque Montecristo constituye la demanda mds baja de todos los centros, tomando sélo el 4%
de la atencién al publico de OAC. En efecto, gastan recursos y personal que pueden ser reubicados en
alguna zona donde haya mayor trafico de personas y mayor demanda del servicio, como es el caso de
Petare, en el Barrio El Carmen, donde actualmente existe un espacio para llevar a cabo el proyecto y que

es una ubicacion estratégica dentro de las zonas populares de esta parroquia, parroquia donde aun OAC
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no ha abarcado ningun servicio permanente. Igualmente al llevar a cabo este cambio, se podra

descongestionar un poco los centros del Centro Comercial Millenium y el Centro Prestigio Giorgio.

¢ Entendiendo el nivel de actividad de los CIAC, se evidencia la necesidad que los Supervisores tengan un
apoyo mas directo con alguien que los ayude en el trabajo gerencial y que pueda actuar de Supervisor
cuando ellos no puedan estar en el centro. Se propone entonces la figura del Adjunto que seria el
segundo en mando en cada CIAC y seria la mano derecha de cada Supervisor para garantizar una
observacién mas minuciosa del personal y mayor cumplimiento en el manejo de todos los detalles de la

oficina.

Con respecto a la atencién presencial de calle:

e Como se incluyd en area de evaluacidn en la seccion de calidad, es necesario mantener una medicidn
constante del desempefno de los funcionarios que trabajan en los eventos y jornadas de OAC, para
entender el alcance del cometido que estan llevando a cabo y las mejoras que hay que ejecutar,
tomando en cuenta que estas actividades se realizan en espacios abiertos y las probabilidades de
dispersion aumentan. El resultado de dicha evaluacién determinard el nivel de supervision que debe
realizar el equipo de Atencidn al Ciudadano para garantizar que las jornadas se gestionen de la mejor

manera posible.

¢ Una vez evidenciada la alta concentracién de jornadas en las parroquias de Petare y de Leoncio
Martinez, se entendié la necesidad de llevar una tabla de visitas para controlar el equilibrio presencial

en todo el municipio.

Con respecto a la atencién telefénica:

¢ Se ha comprendido que la razén principal por el alto porcentaje de abandono de llamadas de los
usuarios en la central telefdnica tiene que ver con la inequidad en la respuesta a las llamadas por parte
de los tele-operadores. Por esta razon es necesario reforzar el entrenamiento y la supervision de los
Agentes del 0800-MISUCRE, especialmente el Agente #1, que si atendiera la misma cantidad de llamadas
que el Agente #2, mejoraria el numero de llamadas atendidas en 12% para lograr un 78% de llamadas
atendidas. Pareciera que esta medida bastaria para mejorar el problema de llamadas abandonadas, por

lo que no haria falta incluir un tercer tele-operador.
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¢ Es evidente que el Coordinador de Informaciéon, Control y Gestion requiere de la contratacién de un
Analista Central para poder delegar ciertas cosas, como es la supervisién del call center. El exceso de
tareas de este Coordinador no le permite dedicar el tiempo adecuado a la supervisidon de los tele-
operadores por lo que puede afectar el desempeiio general de la central telefénica. Si dicho Analista se
incluye en el equipo, se puede garantizar una mejor supervision de las llamadas y rutinas de estos

Agentes y optimizacidn general de la atencidn telefénica.

e En la tabla de indicadores diarios del 0800-MISUCRE es necesario incluir el detalle de las
urbanizaciones y zonas populares desde donde Ilaman los ciudadanos que no pertenecen al Municipio
Sucre. Actualmente sélo se aclara que son llamantes fuera del municipio, pero al tener la informacién de
sus direcciones, se podra tener un mejor panorama del impacto y percepcion de la Alcaldia de Sucre

fuera de Sucre.

Con respecto a la atencidn digital:

e Se comprende que la dindmica del Coordinador de Informacién, Control y Gestién debe incluir una
relacién muy estrecha con los Enlaces de Atencidn al Ciudadano. El perfil de este cargo necesita reflejar
altos rasgos de inteligencia emocional para poder generar y llevar relaciones positivas que optimicen el
desempeiio de los Enlaces de Atencion al Ciudadano. Igualmente es imprescindible la recurrencia en las
reuniones y visitas de dicho Coordinador para mantener un seguimiento y generar presion con respecto

a la respuesta de mensajes y solucién de denuncias.

¢ La Unica manera que se va a garantizar el funcionamiento de este sistema es si los Enlaces de Atencion
al Ciudadano persisten diariamente en la respuesta y solucién de estos mensajes, hecho que puede
dificultarse a menudo. Por esta razon, parece necesario que tengan mayores presiones para poder
cumplir con las respuestas de las solicitudes y denuncias del SAC. Algunas de las acciones que se pueden

llevar a cabo son las siguientes:

- Generar un ranking de Enlaces donde se despliegue mensualmente los que tuvieron
mejor y peor desempeiio. Este reporte se enviaria al Alcalde, Director General y los
directores y presidentes de las direcciones e institutos de la Alcaldia, asi como se
publicaria en la pagina web y en las carteleras de los pasillos de la institucion para que

cualquier ciudadano pueda enterarse de los resultados.
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- De deben llevar a cabo mecanismos de compensacién para incentivar a los Enlaces de
realizar debidamente su trabajo. Esto puede incluir un bono de beneficio alimentario
para el que cumpla con el mejor desempeiio, o unas felicitaciones publicas por parte del
Alcalde a los 3 Enlaces que estén mejor evaluados. Igualmente se puede establecer una
alianza con la Oficina de Relaciones Interinstitucionales para que se puedan entregar
premios a dichos enlaces al finalizar el mes con donaciones que se han encontrado para
la alcaldia.

- Se debe incluir dentro de la descripcion de cargo de los encargados de la atencién al
ciudadano de cada érgano de atencidn al publico la funcidn de ser Enlace de Atencién al
Ciudadano del SAC. De esta manera se podran ejercer las sanciones legales en el caso

qgue incumplan con dicho rol y se excedan del rango de dias legales para responder.

¢ El trabajo refleja que es necesario no soélo supervisar que los Enlaces de Atencién al Ciudadano
respondan los mensajes recibidos dentro del rango de tiempo legal establecido, sino que en el caso que
sea una denuncia o solicitud de servicio, tener un sistema para monitorear si efectivamente se llevaron a
cabo o no dichas soluciones. Como se expuso en la tabla de monitoreo de solucidon de denuncias en las
tablas de indicadores de las funciones medulares en el nivel de gerencia, es necesario mantener un
proceso constante de fiscalizacion sobre estos mensajes. Aprovechando la cantidad exagerada de
Agentes de Atencidn al Ciudadano, mas que todo en las parroquias foraneas, se ha evidenciado que se
puede seleccionar un grupo Agentes y nombrarlos con el cargo de Fiscales. Ellos tendran como funcién
la fiscalizaciéon de las denuncias para verificar su solucion. Deben entonces ir a los sitios que sean
encomendados por el Coordinador y monitorear que se haya llevado a cabo el cumplimiento de la
solicitud, tomando en cuenta que previamente el Enlace comunicé al ciudadano que iba a agendar para
cierta fecha la ejecucidn. En el caso que el encargado reporte que no se ha llevado a cabo la solucién del
mensaje, entonces el caso no se puede cerrar y el Coordinador debe contactar a dicho Enlace para
definir una nueva fecha de solucidn, para luego realizar la inspeccidn pertinente para efectivamente
poder cerrar el caso. La inclusién de la figura del Fiscal se puede ver en la tabla ideal de estructuracion

de personal en el nivel de gerencia.

¢ Desde el punto de vista de gerencia de proyectos se puede decir que gracias a las 10 areas de
conocimiento se pudo impulsar la estructuracion de OAC. Fue la manera de poder agrupar las distintas
actividades requeridas en la oficina y asignarlas al drea pertinente de trabajo. Por ejemplo, en el caso de

la elaboracion de los calendarios, ahora este ente tiene una organizacion dentro de todas las actividades
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fijas que debe realizar en cada mes, de manera de garantizar no solo su debida y planificada ejecucion,

sino de poder seguir innovando con base a la plataforma establecida.

¢ Con respecto al desarrollo de los objetivos, se ha aprendido que:

v

En el primer objetivo se pudo determinar la conceptualizacion de OAC, asi como establecer la
descripcién de las funciones de los que comprenden el equipo y de los servicios que se prestan.
En el segundo objetivo se pudo determinar que OAC tiene muchas deficiencias en temas
estratégicos y operativos gracias al analisis comparativo de los indicadores.

En el tercer objetivo se pudo determinar un bosquejo de lo que seria el proyecto de
documentacion por medio de las 10 areas de conocimiento del PMBOK.

En el cuarto objetivo se pudo determinar las estrategias necesarias para optimizar el
desempefio de la oficina gracias las deficiencias identificadas en el segundo objetivo.

En el objetivo general se pudo determinar y documentar la estructuracidn operativa, estratégica
y gerencial de OAC, gracias al seguimiento de dichas areas de conocimiento y la depuracién de

informacién de lo que ya la entidad aplica y lo que aun era necesario desarrollar.
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CAPITULO VIIl. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se enumeraran las conclusiones que se tienen con respecto a este Trabajo Especial de
Grado y las recomendaciones que se le ofrecen a OAC para mejorar e innovar el ente, tomando en

cuenta las limitaciones existentes.
De este trabajo podemos concluir que:

¢ La implementacién de este manual en OAC va a lograr ahorrar al érgano y a la alcaldia en general
dinero y tiempo. Esto porque al concretar una estructura, cumplir con sus procedimientos y continuar el
mantenimiento, este esfuerzo tiene como resultado la eficacia y eficiencia correspondientes. De la
misma manera esto mejorard el desempeiio de la oficina, lo que se traduce en una mejora proporcional

en la percepcidn del cliente.

* OAC es una oficina con un propdsito primordial dentro de las funciones de la Alcaldia de Sucre que se
ha tenido que desarrollar en condiciones complicadas, asi como tener un crecimiento dificultado por las
circunstancias politicas, estructurales, de falta de personal y presupuestarias. A pesar de este complejo
panorama, la oficina ha podido surgir e impactar positivamente a miles de personas en el Municipio
Sucre. La informacién levantada en este trabajo indica que el érgano tiene mucho por corregir, mejorar
e implementar del propio manual de procedimientos que se ha desarrollado en el capitulo VI, pero se
puede decir que la base estructural ya esta desarrollada y es el punto de partida para corregir los errores
detectados y comenzar un funcionamiento estructural y estandarizado de los procesos, de la manera

gue se pueda dedicar mayor tiempo al desarrollo de la innovacion.

¢ La optimizacién de esta oficina va a depender en gran medida del aumento del apoyo del personal en
la Coordinacidon General de OAC, para asi poder delegar al personal entrante los procesos y actividades
gue ya han sido estandarizadas y garantizar que estas 3 figuras principales (Jefe y los 2 Coordinadores)

puedan enfocarse en las mejoras y la visidn estructural de cada una de sus funciones.

¢ Es necesario recordar que el desempefio de la oficina va a depender de la calidad del personal que lo
componga. Por esta razén es imprescindible realizar evaluaciones periddicas del equipo y lograr el

movimiento necesario de personal para que pueda fluir una dindmica positiva de trabajo.

¢ La educacidn y difusién cultural de los canales formales es necesaria para la relevancia de esta oficina.

El manejo de estos canales se identifican cominmente entre la poblacidon que habita en urbanizaciones,
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mas no de la misma forma en las poblaciones de las zonas populares. Por esta razén es imprescindible
comenzar a desplegarse con mayor intensidad en estas areas y asi tener mayor cabida. También es
importante concluir que no sélo va a depender del mercadeo que logre hacer la oficina, sino que va a
depender de la propia alcaldia al aceptar o no comunicados o solicitudes por los canales informales. Al
final, el sentido organizacional y estructural del personal de la alcaldia como un todo va a influir

importantemente sobre este aspecto.

e OAC puede convertirse en un punto esencial de referencia e informacién de la alcaldia para
comprender los problemas del municipio y los ciudadanos que alli habitan. Los informes de gestién que
se realicen deben cumplir con un proceso exitoso de difusion de manera que sea proporcional la
importancia de la informacién que contienen con las personas que deben recibirlo. Nunca deben estar
sin este informe el Alcalde, el Director General y los directores y presidentes de los distintos érganos de

la alcaldia.

De este trabajo podemos recomendar que:

* Con respecto a los CIAC se recomienda que cada centro tenga una cartelera informativa que incluya
todos los puntos esenciales de servicios y eventos de la Alcaldia en general. Igualmente se le pueden
sumar los panfletos e informacién de la direccion o instituto que la quiera poner. Como central de

informacidn, es importante que dicha funcién se refleje en los centros.

¢ |gualmente en el caso del CIAC del Centro Prestigio Giorgio se sugiere llevar a cabo una expansién del
centro tomando en cuenta la disponibilidad de espacio que hay en las oficinas vecinas a dicho centro, asi
como aprovechar el propio personal de OAC que se encuentra en las foraneas. Este es el centro de la
sede principal de la alcaldia, y como tal es importante que mantenga una apariencia formidable y
agradable para los usuarios. Tomando en cuenta este aspecto, también se recomienda que con esta
ampliacidon se agreguen mas servicios. Existen muchas taquillas puntuales de atencion al publico en
varios niveles del edificio que se pudieran transferir a este espacio, como es el caso de la entrega de
medicinas en la Farmacia Popular de Fundasucre, las asesorias gratuitas de sindicatura, los tramites del
IMVIH, la taquilla de atencién al publico del IMAPSAS, entre otros posibles servicios. De esta manera el
ciudadano encuentra en un mismo sitio la mayoria de los servicios de la alcaldia y no tiene que estar
moviéndose de una oficina a otra, asi como las oficinas internas de la alcaldia no estdn comprometidas

con ciudadanos sino que son espacios estrictamente laborales.
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¢ Con respecto a los reportes de gestion, se recomienda que dentro de la exposicion de las denuncias
mensuales de la alcaldia se incluya una seccidn de ilustracién de la informacién por medio de mapas, de
manera que mostrando en mapa del municipio o los mapas de las parroquias o sectores especificos, se
pueda explicar graficamente las ubicaciones de los problemas, asi como su nivel de importancia por la

densidad de los colores.

¢ Con respecto a la promocién de los canales formales, se recomienda que se lleve a cabo un proyecto
cultural para auspiciar el uso de los sistemas de la alcaldia por medio de la Direccién de Comunicaciones
e Informatica. La idea seria llevar a cabo el desarrollo de puntos de red inaldmbrico en diversas areas de
las zonas populares, asi como talleres con las personas de la comunidad para que aprendan a utilizar las
computadoras, de manera que conociendo los sistemas se familiaricen mds con la idea de los canales

formales.

¢ Como OAC vendria siendo la oficina de atencidn al publico por excelencia, dicha oficina debe de tener
cabida en el protocolo de atencién al publico de las demas oficinas que cumplen con esta naturaleza. Se
sugiere que desde OAC se instauren los estandares de atencidon, protocolos de vocabulario, normas y
vestimenta, asi como un conjunto de cursos que deben tomar todos los funcionarios de la alcaldia que

atienden al publico.

¢ Parece pertinente recomendar la elaboraciéon de un manual de entrenamiento para el nuevo personal
de OAC, o el personal recurrente que esté cambiando de funcion, de manera que al integrarse en la
oficina o ser asignado Agente de atencion presencial, presencial de calle, telefénica o digital, estaran
estandarizados los procedimientos de atencién y se garantizard mayor rapidez en la curva de

aprendizaje y mejor desempenio en el trabajo desde los comienzos en las nuevas funciones.

¢ En el mismo caso de los Agentes de Atencidn al Ciudadano se recomienda que este sea con un cargo
rotativo. Esto quiere decir que cada cierto tiempo ird cambiando de funciones para asegurar mayor
seguridad y honestidad en la elaboracidn de los trdmites y demas servicios cotizados por la ciudadania.
Entonces, si un Agente comienza a trabajar en el CIAC del Millenium, luego de un trimestre sera rotado
al CIAC del Giorgio, y luego de otro trimestre a la central telefénica y asi sucesivamente. Igualmente se
aconseja que el personal que esté desempefiando el cargo de Agente, mantenga la condicién de
contratado. Al final de cada afio se define si se le renovara el contrato por un segundo afio y luego al
final del segundo afo se contrata un nuevo Agente. En el caso actual de OAC, la mayoria del personal

mantiene la condicién de personal fijo, porque ha trabajado en la alcaldia desde antes de la existencia
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de esta oficina, en este caso las acciones son limitadas, pero queda claro que al contratar personal

nuevo siempre cumplirdn con la condicién de contratado.

¢ Para tener mayor idea de la opinidn del publico y poder adaptar sus necesidades, se invita a incluir en
los CIAC buzones de sugerencias para que los ciudadanos puedan escribir en anonimato aquello que
opinan o quieren recomendar. Estos buzones estaran cerrados con llave y dicha llave sélo la tendra el

Jefe de OAC, quien tendra la potestad de retirar los mensajes.

¢ Hoy en dia una gran parte de la dindmica mundial se mueve por medio de las redes sociales y es
necesario que OAC se incluya. No se recomienda que creen sus propias cuentas en las redes 2.0 porque
para eso existen las funciones medulares, pero si se recomienda que se aproveche la informacidn que se
genera para alimentar los reportes de gestidn. Se debe incluir un agregado de las denuncias y solicitudes
gue se hacen por las redes sociales de manera que abarquen aun mds informacién y perspectivas de los

ciudadanos del Municipio Sucre.

¢ Se recomienda desarrollar la sistematizacién de los procesos de la oficina de OAC, principalmente en el
caso de los tramites. Como actualmente los trdmites son elaborados manualmente y la base de datos
resultante es la unidn manual de todos los servicios en el programa de Excel de Microsoft Office, es
necesario invertir en un sistema que digitalice todos los tramites de manera que se puedan llevar a cabo
por este sistema. El Agente entonces entraria en el sistema, ingresaria los datos del ciudadano y luego
seleccionaria el tipo de tramite que requiera. El propio sistema de expondra la plantilla y los datos de la
persona estaran automaticamente suscritos en la planilla. El Agente sélo deberd imprimir y solicitar la
firma autorizada para obtener la legitimidad del papel. A la misma vez el sistema captara los datos del
ciudadano y los organizara para poder exponer los indicadores que describen los patrones del ciudadano

y del Agente, asi como la cantidad automatizada de tramites que se estdn generando.

* En la misma instancia de sistematizacion de procesos, también se recomienda la creacién de citas en
linea para los tramites de atencidn presencial. Se puede desarrollar en este mismo sistema un agregado
en la pagina web de la alcaldia que permitiria a las personas pedir citas por Internet y asi evitar colas a la

hora de llegar al centro.

¢ El horario de atencién al publico de la central telefénica debe ser extendido para acoplarse a los
horarios de atencidn al publico de las demas alcaldias y empresas privadas. Dicho horario debe de ser de
lunes a viernes desde las 8 am hasta las 5 pm sin pausas en la hora del almuerzo. Para poder lograr este

cometido es necesario que los Agentes del 0800-MISUCRE tengan horarios diferidos de manera que el
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Agente #1 haga la apertura de la atencion telefdnica a las 8 am, tenga su hora de descanso de 12 pma 1
pm y culmine a las 4 pm. El agente #2 comenzaria a las 9 am, para tener su hora de descanso de 1 pm a

2 pmy culmine alas 5 pm.

e Por ultimo se sugiere, bajo las circunstancias econdmicas actuales de la alcaldia, que el Jefe de la
oficina siempre ejecute el presupuesto en el primer semestre del afio, de manera que pueda garantizar
utilizar todo el dinero que se la ha sido asignado al érgano. En el area operativa del capitulo VI se
exponen los gastos recurrentes por lo que basados en esas necesidades se pueden hacer las compras de

todo el afio con la anterioridad que la situacion demanda.
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