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Resumen - El departamento de tesoreria pertenece a
la presidencia municipal de Sombrerete al cual le
corresponde la vigilancia de la recaudacion,
contribuciones; Ademas es responsable del ejercicio
presupuestal, la contabilidad y el gasto publico,
ademas de las atribuciones y obligaciones que
expresamente le sefialan la normatividad aplicable.
Entre sus responsabilidades aplica los recursos
derivados de las participaciones y aportaciones
estatales y federales con base en las reglas de
operacion, asi como la administracion de los recursos
de convenios de los diferentes programas estatales y
federales, lo cual genera carga de trabajo pesada y en
ocasiones el exceso de responsabilidades de los
trabajadores.

En la actualidad, se requiere mantener un buen flujo
de trabajo para lo cual se implementa el modelo de la
Fundacion Europea para la Gestion de la calidad
(EFQM) que permite por medio de la autoevaluacion
de los trabajadores identificar areas de oportunidad
de mejora, para promover estrategias que eleven el
nivel de satisfaccion de los trabajadores, asi como la
excelencia del servicio que ellos otorgan a los
ciudadanos.

indice de Términos — Autoevaluacién, Calidad,
Mejora, Satisfaccion.

. INTRODUCCION

La realizacion de encuestas ya es un hecho cotidiano, no
s6lo en el &mbito de la investigacidon, sino también, en el
flujo habitual de informaciéon que llega a los ciudadanos
desde los diferentes medios de comunicacion fruto de un
sin fin de estudios de mercado, opinion o similares. [1]
Los modelos de gestion de calidad aplican herramientas
para la autoevaluacion, mediante la recogida de
informacidn rigurosa y representativa de la organizacion
en su totalidad, permiten conocer en modo completo el
funcionamiento real, resultados y mejoras que deben

realizarse. [2] La motivacion es el elemento principal en
el comportamiento organizacional, y permite medir el
esfuerzo, la conducta y la energia en general del
empleado, dotandolo para sentirse mejor en las
funciones que realiza. [3] EI modelo de Gestién de
Calidad EFQM, cuyo interés, no es otro que promover
los factores o criterios que hacen la excelencia en una
organizacion [4]. El plan estratégico de la empresa debe
desplegarse a todos los niveles y &reas funcionales de la
organizacion, con el fin de que desde alli se deriven las
acciones necesarias que permitan fortalecer las
capacidades para cumplir con las metas y objetivos
organizacionales. [8]
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Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El &rea de tesoreria municipal de Sombrerete, Zacatecas,
carece de una adecuada gestion de recursos, ya que no
realiza un control de las operaciones administrativas y
gran parte de las actividades que se desarrollan, se llevan
a cabo de manera tardia, aunado a ello, el personal que
estd involucrado en el departamento no tiene definida
una linea de comunicacién, ni se les han dado a conocer
de manera clara las funciones de los puestos que
desempefian, por lo que las tareas primordiales del area
se postergan, lo que conlleva al incumplimiento con
otros departamentos involucrados.

Il OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

Implementar el modelo EFQM en el departamento de
tesoreria municipal de Sombrerete, Zacatecas para
promover estrategias que eleven el nivel de satisfaccion
de los trabajadores, asi como la excelencia del servicio
gue ellos otorgan a los ciudadanos del municipio.

Objetivos especificos:

e Analizar la situacion actual departamento de
tesoreria municipal mediante un proceso de
autoevaluacion.

e Recopilar informacién importante que permita la
aplicacién del modelo EFQM mediante auditoria
interna.

o Identificar areas de oportunidad de mejora.

o Disefio y gestion de los procesos implantados en
el modelo EFQM.

IV. JUSTIFICACION

Actualmente en el departamento de tesoreria municipal
no existe ninguna forma de autoevaluacion del personal
que labora en las diferentes areas, por lo cual no se sabe
a ciencia cierta en qué actividades se estd fallando,
ademas no se conoce la situacion actual del
departamento, el modelo EFQM promueve un trabajo de
empleados junto con sus directivos para identificar
problemas,  promover la mejora y aumentar la
excelencia en atencion al cliente.

La falta de comunicacion entre los responsables de las
distintas areas asi como la descoordinacion de las
entregas de los documentos fisicos son los principales
problemas que se encuentran dentro del departamento de
tesoreria municipal. El no contar con los recursos

necesarios para gque este departamento tenga un 6ptimo
desarrollo es un impedimento que hoy en dia no permite
el buen funcionamiento del mismo.

La implantacion del modelo EFQM pretende identificar
areas en donde se necesita realizar planes de mejora que
le permita al departamento de tesoreria empezar a
implementar estrategias de mejora mediante la
realizacion de un andlisis objetivo y riguroso.

V. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Cudl es el area de tesoreria municipal de Sombrerete,
Zacatecas que presenta el mayor retraso en el servicio al
usuario?

VI. HIPOTESIS

La implementacion del modelo EFQM contribuye a la
identificacion de areas de oportunidad de mejora, y
promueve el cumplimiento de funciones de puestos en el
area de tesoreria municipal de Sombrerete, Zacatecas.

VIl.  METODOLOGIA

A Tipo de estudio

El estudio es de investigacion aplicada, ya que mediante
la utilizacién de una encuesta se conocen los problemas
en el departamento de Tesoreria Municipal de
Sombrerete y se aplican estrategias de acuerdo a los
problemas identificados.

B. Localizacién

La investigacion se lleva a cabo en el municipio de
Sombrerete,  Zacatecas, particularmente en el
departamento de Tesoreria Municipal, el cual se
encuentra ubicado en la avenida Hidalgo 346 A, cerca de
la presidencia municipal en un edificio externo.

|

Fig. 1 Ubicacion del municipio de Sombrerete,
Zacatecas.
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Fuente:https://www.google.com/url?sa=i&url=https%3
AY%2F%2Fes.m.wikipedia.org%2Fwiki%2FArchivo%3A
Mexico_Zacatecas_Sombrerete_location_map.svg&psig
=AO0vVaw28lgHhjhaTwvYzbxSFF56V&ust=165323996
7697000&source=images&cd=vfe&ved=0CAwWQjRxqF
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C. Poblacién

En total fueron 7 departamentos del &rea de tesoreria los
cuales son: Egresos, ingresos, digitalizacion,
proveedores, contabilidad, auditoria, transferencia y
presupuestos.

D. Herramientas

Se comienza realizando una observacion sobre los
métodos de trabajo de los diferentes encargados de area
en los departamentos de Tesoreria Municipal,
posteriormente se disefia un instrumento el cual evalda el
rendimiento especifico de las &reas de egresos, ingresos,
digitalizacion, proveedores, contabilidad, auditoria,
transferencia y presupuestos.

E. Autodiagnostico

I.- La primera etapa se inicia realizando un
autodiagndstico sobre el rendimiento en las diferentes
areas de trabajo,

considerando el desempefio.

I1.- La segunda etapa identifica debilidades propias de la
organizacion y toma en consideracion las oportunidades
de mejora propuestas por los mismos encargados de
areas.

I11.- La tercera etapa reconoce por parte de los mismos
trabajadores, habilidades, destrezas y el desarrollo del
conocimiento adquirido durante su estancia en el
departamento de tesoreria municipal de Sombrerete,
Zacatecas.

IV. La cuarta etapa evalla el clima laboral que se tiene
en el departamento tomando en cuenta la carga de
trabajo de acuerdo a las actividades y tareas asignadas,
asi como el estrés laboral que se percibe por parte de los
trabajadores.

V. La quinta y ultima etapa valora el desempefio de los
colaboradores de todas las &reas del departamento de
tesoreria municipal de Sombrerete, Zacatecas. con
relacion a las funciones que desempefia en su labor
diaria.
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VI. Posteriormente, se procede a realizar una auditoria
interna para conocer el grado de cumplimiento de los

colaboradores del departamento para identificar
actividades que requieren progreso.
VIIl.  RESULTADOS

El trabajo de investigacién comienza con un proceso de
autoevaluacion por parte de los integrantes del
departamento de Tesoreria Municipal de Sombrerete, la
cual incluye el rendimiento, eficiencia y productividad
observada en el ultimo afio en curso.

Fig. 2 Personal del departamento realizando
autoevaluacion
Fuente: Archivo de imagenes del departamento de
tesoreria municipal de Sombrerete.

Como se observa en la figura 2, durante su jornada
laboral, se le solicita al personal del area involucrada un
tiempo para autoanalizarse con relacion a las actividades
y metas programadas.

Al realizar el autodiagndstico con todos los involucrados
del departamento de Tesoreria Municipal de Sombrerete,
se logra identificar cuales son las areas que requieren
una atencion inmediata.

Areas con oportunidad de mejora

<4

M Proveedores
B Contabilidad
M Digitalizacién
M Transferencias y presupuestos
M ingresos
Egresos

B Auditoriz

Gréfico 1. Areas de mejora del departamento de
Tesoreria.
Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo al grafico 1 areas de mejora, se observa que
la mayoria de los trabajadores coinciden que es un area
gue puede aplicar estrategias que promuevan la
eficiencia del departamento de tesoreria municipal.

Aplicacion de Auditoria al
Digitalizacién

departamento de

El objetivo que persigue el proceso de auditoria que se
realiza en una empresa no es otro que el que determinar
claramente el plan a seguir [5]. La aplicacion de la
auditoria en el departamento de Tesoreria Municipal,
permite la revision y verificacibn de documentos,
procesos y requerimientos necesarios, requiere de la
cooperacion de los integrantes del area a observar y
permite de manera clara y puntual hacer evidente el
cumplimiento de actividades planeadas.

RESULTADO FINAL DE LA AUDITORIA

Lot @ CUMPLE B NO CUMPLE

CUMPLE NO CUMPLE |TOTALPREGUNTAS
3 9 12
B 5% B 75% 100%

CALIFICACION COMENTARIO

PROCESO NO CONTROLADO

Gréfico 2. Resultados de primera auditoria
Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en el gréfico 2, al realizar la primera
auditoria al departamento de digitalizacion, de las 12
actividades que se revisan, sélo se cumplen en un 25%
las responsabilidades del departamento como lo son:
reportes mensuales, orden de documentos fisicos, los
lineamientos internos y principalmente la digitalizacion
de documentos oficiales entre otros.

Elaboracion de plan estratégico

De acuerdo a las necesidades identificadas en el
departamento de tesoreria municipal, se procede a
elaborar un plan estratégico que contribuya a solucionar
los principales problemas identificados en el &rea.

Meta y objetivo
Medir y supervisar de manera periaddica el

cumplimiento de actividades.

Planificar de manera programada la entrega de

la informacion documentada.

Optimizar la gestion de materiales

administrativos.

Recabar la informacion diariamente y eliminar
los re trabajos.

Lograr una distribuciéon adecuada de cargas de
trabajo.

Concientizar sobre Ila importancia de Ila

planificacion entre lo urgente y no importante.

Fig. 3. Determinacion de objetivos y metas para el
departamento de tesoreria municipal.
Fuente: Elaboracion propia.

Como se aprecia en la figura 3, de acuerdo a los
problemas que se identifican en la autoevaluacion como
lo son: la falta de registro de actividades, la carencia de
control de documentos, la escasez de materiales, asi
como las cargas de trabajo excesivas, se procede a
establecer metas y objetivos a corto plazo que hacen
evidente la importancia de priorizar tareas y organizar el
trabajo de acuerdo a las actividades urgentes a
desarrollar.

De la misma manera se procede a planear estrategias
especificas para administrar el tiempo empleado en las
tareas realizadas por el departamento.

Realizar una auditoria semanal sobre el

cumplimiento de las actividades.

Desarrollar un programa anual de entregas de

documentos para el afio 2022.

Desarrollar un manual de compras y

aprovisionamiento para materiales.

Dar seguimientc a re trabajos y crear entre el

personal una cultura responsabilidad.

Capacitacion denominada distribucion adecuada

de cargas de trabajo.
Disefar la matriz de Eisenhower
Fig. 4. Programacion de estrategias en el &rea de
tesoreria municipal de Sombrerete.
Fuente: Elaboracion propia.

Como se aprecia en la figura 4, como parte del método
EFQM se procede a planear de manera estructurada
estrategias que promueven la entrega en tiempo de
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documentacion requerida, asi como la organizacion del
trabajo en dicho departamento.

Capacitacion al personal del area de Tesoreria
Municipal

La capacitacion es una actividad educativa que coadyuva
al desarrollo de las capacidades humanas. [6] La
formacion en el &mbito profesional coadyuva al
desarrollo de las capacidades humanas, ya que permite el
progreso de las organizaciones, generando cambios en
los individuos, asi como en el contexto en el cual se
desarrollan.

de trabajo
Sc n..."f;..q R i"‘r:'l.

Distribuir adecuadamente las cargas de trabajo genera un
entorno organizacional favorable

Fig. 5. Capacitacion al area de tesoreria municipal de
Sombrerete, Zacatecas.
Fuente: Archivo de imagenes del departamento de
tesoreria municipal de Sombrerete.

Como se puede apreciar en la figura. 5. Se desarrolla una
capacitacion con las diferentes areas del departamento de
Tesoreria, con el afan de concientizar a los involucrados
sobre el impacto de sus actividades diarias y dar a
conocer un plan de trabajo anual considerando las tareas
requeridas en las é&reas de: egresos, ingresos,
digitalizacion, proveedores, contabilidad, auditoria,
transferencia y presupuestos.

Con el propésito de contar con la informacién oportuna
se procede a digitalizar los documentos, ya que la
accesibilidad en linea de obras digitalizadas impone
como paso necesario un esquema de interoperabilidad
que funcione correctamente, y maxime cuando se trata
de acceder a informacion [7]

67

Fig. 6 Actualizacion de documentos.
Fuente: Archivo de imagenes del departamento de
tesoreria municipal de Sombrerete.

Se desarrolla la Matriz Einsenhower, la cual permite
priorizar las tareas emergentes a ejecutar en el
departamento de tesoreria municipal.

Matriz Eisenhower

Urgente No urgente

Importante |
+ Revision de estados financieros.

Entregar los reportes bimestrales. ¢ Planificacién de los  gastos
administrativos del mes siguiente.

+» Control y organizacion de la « Digitalizacion de los documentos
informacion fisica. del bimestre pasado.

e Pago de proveedores del presente

mes.

No Adquisicién de materiales y equipo * Planeacion del siguiente afio fiscal.

administrativo. * Almacenamiento de la informacién

Importante

Cierre de semestres anteriores. fisica.

Fig. 7. Aplicacién de la Matriz Eisenhower.
Fuente: Elaboracion propia.

Dentro de las actividades emergentes, se destaca la
importancia de cumplir a cabalidad con los reportes
bimestrales requeridos por el municipio, ademas de
revisar de manera continua los estados financieros del
departamento, ya que es fundamental contar con el
control y organizacion tanto de los bienes materiales
como economicos del area de tesoreria.

Después de implementar varias estrategias en el
departamento de tesoreria de la presidencia municipal de
Sombrerete, Zacatecas; se procede a realizar nuevamente
una auditoria en la cual se observa que el 83% de las
tareas correspondientes al area de digitalizacion se Ilevan
a cabo de manera responsable y oportuna.
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RESULTADO FINAL DE LA AUDITORIA

DIGATIZACION @ CUMPLE B NO CUMPLE

CUMPLE NO CUMPLE |TOTAL PREGUNTAS

10 2 12

2 383% @ 1% 100%

CALIFICACION COMENTARIO

PROCESO TOTALMENTE CONTROLADO

Gréfico 3. Resultados de la auditoria al implementar
estrategias de mejora.
Fuente: Elaboracion propia.

IX. CONCLUSIONES

El implementar modelo EFQM de calidad en el
departamento de tesoreria municipal en Sombrerete
Zacatecas permite reconocer cuales son las dificultades
gue tiene dicho  departamento, identificando
principalmente la digitalizacion de documentos, la falta
de un plan estructurado lo cual a su vez permite aplicar
estrategias como la capacitacién del personal de area de
tesoreria y la priorizaciéon de tareas mediante la matriz
Einsenhower permite el logro de objetivos y metas de
una forma oportuna, logrando un incremento de 58% en
eficiencia en dicho departamento. Implementar el
modelo de calidad empresarial contribuye al buen
funcionamiento de las éareas que conforman el
departamento de tesoreria municipal en Sombrerete,
Zacatecas conformando asi un equipo de trabajo
sustentable en el que su principal objetivo es ser un
departamento responsable con sus trabajadores y con el
municipio optimizando los recursos para Su mejor
funcionamiento.
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