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RESOLUCION DE ALCALDIA N° 0128 -2017-ALC/MVES

Villa E] Salvador, 17 ABR 2017

MUL\O
CENTRAL TELEFONIGA 319-2530 '
e s EL ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE VILLA EL SALVADOR.

www.munives.gob.pe
VISTO: El Memorando N°398-2017-GM/MVES de la Gerencia Municipal, €l Informe
N°®155-2017-OAJ/MVES de la Oficina de Asesoria Juridica, el Memorando N°1 42-2017-OPP/MVES de
la Oficina de Planeamiento y Presupuesto y el Informe N°36-2017-UPECT-OPP-MVES de la Unidad
de Planeamiento Estratégico y Cooperacion Técnica, y;

CONSIDERANDO:

N Que, conforme a lo dispuesto por el Articulo 194° de la Constitucion Politica del Peru, en’
Yconcordancia con el Articulo 1l del Tituio Preliminar de la Ley N° 27972 - Ley Organica de
gMunicipaiidades, los gobiernos locales gozan de autonomia politica, economica, y administrativa, en
+os asuntos de su competencia, esta autonomia radica en la facultad de ejercer actos de gobierno,
-~ administrativos y de administracion, con sujecion al ordenamiento juridico;

Que, el articulo 4° de la Ley N° 27658 — Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del
. Estado sefiala que, "El proceso de modernizacion de la gestién del Estado tiene como finalidad
. fundamental la obfencion de mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, de manera gue se logre
una mejor atencion a la ciudadania, priorizando y optimizando ef uso de los recursos publicos”,

Que, mediante Decreto Supremo N°004-2013-PCM se Aprueba la Politica Nacicnal de
Modernizacion de la Gestion Publica, en cuyo articulo 3° se establece que, “l a Presidencia del
Consejo de Ministros, a través de la Secretaria de Gestion Publica, en su calidad de rector del proceso
de Modernizacion de la Gestién Puablica y en coordinacion con otras entidades cuando por fa materia a
< \sarrollar ello sea necesario, tendré a su cargo la articulacién, seguimiento y evaluacion de la Politica

N8 Nglcr'onal de Modernizacion de la Gestién Pablica”,

i

4 Que, mediante Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el *Manual para.
2#Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la Administracién Publica”, con el objeto de
brindar criterios y lineamientos de obligatorio cumplimiento para las entidades de la Administracion
m_PﬂbliCa, con la finalidad de mejorar la labor desempefiada en la atencién otorgada al ciudadano y en
p “a provision de bienes y servicios plblicos; para cuyo efecto las entidades publicas deberan prever y
lizar de forma eficiente las acciones que garanticen su implementacion;

Que, por Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2015-PCM-SGP, ta
<.« Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros aprueba los Lineamientos
para el proceso de implementacion progresiva del Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en
las entidades de la Administracién Publica; con el objeto de establecer los mecanismos, condicicnes y
plazos para garantizar la implementacion progresiva del citado Manual, asi como la regulacion
ecesaria para efectuar su seguimiento y evaluacion en cumplimiento de la Resolucion Ministerial N°

; Que, de acuerdo a lo sefialado en el numeral 4.2.2 de los Lineamientos para el Proceso
€ Implementacion Progresiva del Manual para mejorar a atencion a la ciudadania en las entidades
de la Administracion Publica, al que se refiere el parrafo precedente, el proyecto de mejora es
presentado a la Alta Direccion de la entidad, para su validacion y aprobacion correspondiente;

Que, en ese contexto, mediante Informe N°36-2017-UPECT-OPP-MVES la Unidad de
Planeamiento Estratégico y Cooperacion Técnica, remite el Plan para Mejorar la Calidad de Atencién
a la Ciudadania (Proyecto Vill@tiende), el cual ha sido validado por el Equipo de Calidad de Atencién
a la Ciudadania de la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros (SGP
— PCM), por lo que corresponde emitir el acto resolutivo correspondiente;

“\jiila El Salvador, Ciudad Mensajera de la Paz”
PROCLAMADA POR LAS NACIONES UNIDAS EL 15- 089 - 87
Premio Principe de Asturias de la Concordia



RESOLUCION DE ALCALDIA N° -0128 -2017-ALC/MVES

Villa El Salvador, 17 ABR 2817

SRR
CENTRAL TELEFONICA 319-2530 N .
TELERAX, 2871071 Que, con Memorando N°142-2017-OPP/MVES la Oficina de Planeamiento y Presupuesto
mreEHite opinién favorable respecto de la aprobacion del Plan para Mejorar la Calidad de Atencion a la

Ciudadania, toda vez-que con la aprobacion del Plan se obtendran beneficios en la mejora de la
calidad de atencion a la ciudadania, sefialando ademas que, se cuenta con disponibilidad
presupuestaria por el importe de € 10,000 Euros como parte del financiamiento para la realizacién del
Plan;

"r‘g;?» Que, con Informe N°155-2017-0AJ/MVES Ia Oficina de Asesoria Juridica emite opinién
favorable para la aprobacion del Plan para Mejorar la Calidad de Atencién a la Ciudadania, toda vez
4 ____ique el Plan tiene como finalidad Ia buena atencion a la ciudadania brindando servicios de calidad que
"HRAL Fimpulsen la mejora continua en los procesos de gestion, a fin de responder las necesidades de la
W,/ ciudadania, lo cual permitira concretar el logro de los objetivos de esta Corporacién Edil:

AN Estando a lo solicitado por la Gerencia Municipal mediante Memorando N°398-2017-
e GMIMVES, y en uso de las facultades conferidas en el numeral 6) del Art. 20°, asi como el Art. 43° de
i~ Fy [a L]'[éy N°® 27972 - Ley Organica de Municipalidades;

Vi

speind SE RESUELVE:

Articulo 1°.- APROBAR el “PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A
=55 LA CIUDADANIA EN LA MUNICIPALIDAD DE VILLA EL SALVADOR”, cuyo texto forma parte
“wntegrante de la presente Resolucion.

[ vty < Articulo 2°.- ENCARGAR ¢! cumplimiento de la presente Resolucidn de Alcaldia ala
" =/~ Gerencia Municipal, Oficina de Planeamiento y Presupuesto, Oficina General de Administracién,
" Unidad de Planeamiento Estratégico y Cooperacion Técnica,

‘ Articulo 3°.- ENCARGAR a la Unidad de Desarrollo Tecnolégico la publicacién de la
hresente Resolucion y sus anexos en el portal institucional de la Municipalidad de Villa Ei
palvador (www.munives.gob.pe).

SE Y CUMPLASE

GEIDO IRIGO PERALTA
LCA =
e

. “Villa El Salvador, Ciudad Mensajera de la Paz”
PROCLAMADA POR LAS NACIONES UNIDAS EL_ 15-09 - 87
Premio Principe de Asturias de la Concordia
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1.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Para |a identificacion de problemas nuestra propuesta parte en identificarlos desde el lado
de la demanda, es decir orientado desde conocer las necesidades de la ciudadania —
usuario; asimismo, en ese sentido, el andlisis critico de los problemas lo realizamos en
dos momentos y abordamos a dos actores, el primer actor que son los ciudadanos —
usuarios que se acercan a la plataforma de atencién y el segundo actor que son todos lo
que brindan el servicio de atencidn en la Plataforma de atencién.

En el primero de los casos realizamos en el 2015 tres (03) encuestas de satisfaccion al
administrado y una (01} en el 2017, conforme la siguiente ficha técnica:

. - Sistema o Fecha de
rowess | (RESS Temetode) e | e rebape
Muestreo Campo
Del 25 al 29
cnovesta de Mayo
2015
Ciudadanos - Encuesta
Usuarios que . personal con Del 17 al 21
2da
Encuesta | han recibido Aleatorio cuestionario que de Agosto
< tras
la atencidn en 50 realizar | consta de 5 del 2015
la Plataforma . ar 1a preguntas
I Ciudadanos gestion
de Atencion - Usuario ante la cerradas y un Del 23 al 27
3er al Ciudadano PAC apartado para © de
Encuesta | oo l.a E_‘>ede brindar Noviembre
Principal recomendaciones. del 2015 .
‘e do enero e
Encuesta 0217

Elaborado: Unidad de Planeamiento Estratégico y Cooperacion Técnica
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En base a las recomendaciones emitidas en las tres (03) encuestas que nos brindaron los
ciudadanos — usuarios y la 4ta encuesta realizada en el 2017 se ha procedido a

presentarlos en problemas:

¢ Ciudadanos - usuarios no reciben adecuada orientacién cuando acuden a las

instalaciones de la plataforma de atencion.

» Ciudadanos insatisfechos por el desorden y aglomeracién debido a que los

espacios de atencién son inadecuados e insuficientes.

=
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) ar, es decir una zona de chja.
%9“ <,

i SITUACION ACTUAL

En el apartado anterior hemos identificado, a través de Encuestas de Satisfaccion dirigido
a los ciudadanos — usuarios y también en una reunidn de trabajo con los operadores de la
plataforma de atencion, problemas que afectan en que se brinde una atencidn de calidad.

En ese sentido,

» Ciudadanos - usuarios no reciben adecuada orientacién cuando acuden a las
instalaciones de la plataforma de atencién.

Solo se da la figura del personal de orientacion en la Sede Principal, en cambio en las
Agencias Municipales no existe esta figura, asimismo, hemos identificado que existe un
alto nivel de rotacidn de la persona que orienta a los ciudadanos — usuarios y aprende su
funcién a través de un proceso de ensayo y error que en algunos casos es efectivo
cuando el ciudadano — usuario es dirigido a la ventanilla correspondiente y otras no,
porgue cuando no es la ventanilla correspondiente se tiene que trasladar a otra,
generando malestar. '

En las agencias municipales esta situacién es critica toda vez que el ciudadano — usuario
se encuentra desorientado porque no existe sefalizacion alguna de la plataforma de
atencién, menos aun una orientadora que le brinde asesoramiento.

Por otra parte, cuando un ciudadano — usuario se acerca a la plataforma de atencién
hemos identificado que estd motivado por lo siguiente: a) Tiene ya un procedimiento
iniciado y viene a hacerle seguimiento, b) Iniciara un procedimiento nuevo. En ambos
casos hemos recogido quejas toda vez que el operador cuando ya inicié un procedimiento
le exige documentacién complementaria que no esta contemplado en el TUPA y cuando
va a iniciar el procedimiento no les hace de conocimiento de los requisitos exigidos del
TUPA. :

Esto genera malestar en el ciudadano — usuario toda vez que tiene que volver a regresar
a entregar documentacion en otro dia que lo citan, haciendo que este pierda tiempo en
trasladarse desde su hogar hasta la plataforma.

¢ Ciudadanos insatisfechos por el desorden y aglomeracion debido a que los
espacios de atencién son inadecuados e insuficientes.

El desorden se origina toda vez que no hay espacio suficiente se identifican tres zonas en
la plataforma de atencidn, una primera zona ubicada en el 1er piso donde tramite
documentario y la sub gerencia de catastro brindan atencion, una segunda zona ubicada
en el 2do piso donde son ventanillas de atencién de la gerencia de administracion
tributaria y la 3era ubicada tambjén en el 2do piso donde el ciudadano — usuario se acerca

N
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Estos espacios se vuelven en espacios criticos cuando recibimos la afluencia masiva en
los meses de julio y diciembre en las zonas de la gerencia de administracién tributaria y
caja, y los meses de agosto a noviembre la afluencia es considerable en la zona de

tramite documentario. Se presentan reportes estadisticos del 2016.

ofal atenciones
Tramite Agosto -
Documentario 48111 Noviembre
Gerencia de
Administracién 27568" Julio / Diciembre
Tributaria
Caja (Unidad de 122808 Julio / Diciembre
Tesoreria)

Elaborado: Unidad de Planeamiento Estratégico y Cooperacion

Fuente: Reportes emitidos por la Sub Gerencia de Trémite Documentario, Sisterma de Controf de

Colas y Sistema de Cajas.

Foto tomada en diciembre del 2016, se observa una gran cola esperando ser atendida por

ventanillas de la zona de caja.

Identificando estas cantidades de ciudadanos ~ usuario que vienen a recibir un servicio la

oferta de ventanillas es la siguiente:




=
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.Trémite 03 Agosto -
Documentario Noviembre
Gerencia de
Administracion 07 Julio / Diciembre
Tributaria
Caja (Unidad de 04 Julio / Diclembre
Tesoreria)

Elaborado: Unidad de Planeamiento Estratégico y Cooperacion

Asimismo en las Agencias Municipales solo cuenta con dos ventanillas, una para tramite
documentario y otra para administracion tributaria, asimismo no cuentan con acceso a la
informacion de los sistemas y por lo general los ciudadanos — usuarios prefieren venir a la

Sede Principal.

7

novodfbennrrnapedt
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Zona de Caja de la Agencia
Municipal N° 01

Zona de Atencidn de la Agencia
Municipal N° 01
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Zona de Atencion de la Agencia
Municipal N° 03

Zona de Caja de la Agencia
Municipal N° 03
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Zona de Caja de la Agencia
Municipal N° 04

Municipal N° 04

Zona de Atencidn de la Agencia
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Asimismo, observamos que no existe una ventanilia preferencial para ciudadanos —
usuarios tales como adultos/as mayores, madres gestantes y con nifios y nifias, asi como
personas con discapacidad, asimismo, no existe una ventanilla para atencion de reclamos
y sugerencias.

No contamos con reportes estadisticos sobre estos tipos de ciudadanos — usuarios en
esas condiciones, sin embargo, debido a la congestién masiva en meses de mayor
afluencia, se ha observado que vienen madres gestantes y con nifios y nifias, asi como
personas con discapacidad y adultos mayores que tiene que esperar en una (01} sola
ventanilla unica, haciendo un conteo rapido se pudo observar que en época de amnistia
en diciembre del 2016 una (01) sola ventanilla atendia en la zona de caja a
aproximadamente 60 ciudadanos — usuarios en esas condiciones.

Foto tomada en diciembre del 2016, se observa la larga cola de ciudadanos — usuarios
esperando recibir atencién preferencial en la zona de caja.

Foto tomada en diciembre del 2016 se observa que tanto la cola de atencion preferencial
g la atencién en la zona de administracién tributaria.
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Esto ha devenido en que el ciudadano - usuario hace largas colas debido a demoras en
los tiempos de espera y atencion.

En este escenario se presenta los tiempos promedios de espera y atencién durante el
mes de diciembre del 2016, mes donde la sede principal tiene una gran afluencia.

Por lo general la mayor afluencia de esta plataforma se da en meses de julio y diciembre
cuando los ciudadanos — usuarios vienen a ser atendidos por campafias de predial y
arbitrios. Las largas colas que se forman son considerables en el poco espacio que se
cuenta y también a ello sumado la demora en la atencion.

Foto tomada en febrero del 2017 se observa las grandes colas identificadas en las zonas
de administracion tributaria y de caja.

A continuacion se presenta la tabla de recomendaciones de las Encuestas de Satisfaccion
realizadas donde se identifica las solicitudes de tener mas ventanillas, mas orden en la
atencién, entre otros:

Recomendaciones de la | Encuesta de Satisfaccion (25 al 29 de maye del 2015)

Un personal destinado a brindar orientacién a los administrados.
Implementacién de una Ventanilla Preferencial.

El personal de plataforma cuente con una identificacion.

Que se brinde la atencién a través de un ticket.

Hacer de mayor conocimiento el teléfono para consuitas.
Informes mas claros de los requisitos del TUPA.

El acceso para conversar con |os jefes sea mas viable.

Mayor énfasis en la cusfodia de los expedientes administrativos.

S@ ™te oo
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Recomendaciones de la Il Encuesta de Satisfaccion (17 al 21 de Agosto del 2015)

‘Cdnfidad de:

admm;sfrado as s querep, resenfa

org cmzoc:on}

Atencicn con pronhfud de lo solicitade por e administrado y 5 0%
mejor custodia de los mismos.

Fersongl especiico para crientacion e informes al administrado 4 8%
limpiementacién de un médulo de informacian)

Capacitacién a funcionarics y empleados sobre atencidn y ética i 2%

Actuglizacién del Porfal de o Municipalidad I 2%

No han emitido Recomendacién alguna 19 38%
TOTAL 50 100%

Fuente: Elaboracién propia en base  los resultados de ia Il Encuesta de Satisfaccion del
Adminisfrado

Recomendaciones de la lll Encuesta de Satisfaccion (23 al 27 de noviembre del
2015)

Cantidedde:
admm:sfrados /crs

Espocio de atendién: mds ampiio; ordenads, limpio. .

Oﬁ‘é.ntd.dor_.ok :‘n:grééd;:en: 'eslééddl-p'c:nkd ;"Qs'_ oduifos mayores - 10%
Orden enla c.én;o po.':-‘c:. .c:ojo y mds cofﬁg qué Gﬁenaon 3 6%
Mayor informc:c_:ic"m por parte del persongl, sobre impuesic Predial, 4 8%
Arbifrios y Amnistia

1 2%

Un personal en ia ticketera
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Parsonal més amable ala hora de atender, gue tengon vocacion de

. . . 9 16%
frabajo. Mejor capacitado
Notificar con anticipacion i 2%
No hay recomendaciones 22 44%

TOTAL . 50 100%

Fuente: Flaboracién probic en base a los resultados de ia il Encuesta de Safisfaccion del
Adrministrado :

Recomendaciones de la | Encuesta de Satisfaccion (09 al 13 de enero 2017)

'.:Ca;ifidac.:f de .. Z%que
; admfnistrad_os/d- represent

Recém’ehddéiqnés-‘éﬂi‘:fldas-por elfla. admin S

a

CAPACITACION AL PERSONAL ! 8%
DISPENSADOR DE AGUA ! 8%
INFORMACION PRECISA 1 8%
INFORMAR Y DIFUNDIR SOBRE EL CAMBIO DE NOMBRE DE LAS AVENIDAS i 8%
LOS TIEMPOS DE ATENCION ¥ ESPERA DEBEN SER MAS CORTOS I 8%
MAS ORDEN o i : : 2 15%
MAS VENTANIELAS DE A'TENC.'ON_ L : : 2 15%
WIEIORAR EL SISTEMA, LOS TRAMITES. IMPLEMENTAR UNA VENTANILLA DE QUEJAS ¥ ; 8z
RECLAMACIONES

ORIENTACION PRECISA o ! 8%
ORIENTADOR ENLAPUERTA" - [ fa el ST 2 15%

TOTAL ' 13 100%

Fuente: Elaboracion propia en basea los resultados de la | Encuesta de Satisfaccidn del Administradd
2017 ~ Rentas

A continuacién se presenta un cuadro de los tiempos promedios de espera y atencion a
los administrados, en este caso solo se presenta de la sede central donde se cuenta con
un sistema de colas.

ahicip

P

0
4’“\
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Viernes 02 diciembre 86 89% 11 11% 2.38 10.77 20.15
et | oas [ e [ om [ [ ooew [ om0 mas
Lunes 05 diciembre 182 82% 40 18% 13.53 8.63 22,16 I
Martes 06 de diciembre 151 96% 7 4% 24.73 9.5 34.33
Migrcoles 07 diciembre 194 97% 7 3% 4.9 23.43
_ Se‘rriéat.'l:i'rzl Bl U R .1-!_‘79%:":‘ L e s iy 26.64
Lunes 12 de diciembre 204 95% 10 5% 25.83 6.92 3275
Martes 13 de diciembre 209 96% 8 4% 20.15 7.18 27.33
Miércoles 14 de diciermbre ig4 86% 29 14% 14.9 5.35 20.25
Jueves 15 de diciembre 265 96% 10 4% 173 6.38 23.68
Viernes 16 de diciembre 307 97% 10 3% 12.87 5.22 18.09
 gemana3s ol iaiee - | Tonn el e e 24.42
Lunes 19 de diciembre 238 | 98% 6 2% 5.18 17.68
Martes 20 de diciembre 194 98% 3 2% 18.45 87 27.15 ‘
Miércoles 21 de diciembre 296 96% 13 4% 7.23 5.73 12.96 ‘
Jueves 22 de diciembre 195 98% 4 2% 42 7.35 11.55 :
Viiernes 23 de diciembre 163 98% 23.72 8.6
Semanad ' .| <108 98%: 1 10336 | o 19.588
Lunes 26 de diciembre | 356 | 98% 3.73 1273
Martes 27 de diciembre 513 98% 9 2% 10.78 2.83 13.61
Miércoles 28 de diciembre 519 S7% 14 3% 7 3.5 105
Jueves 29 de diciembre 652 99% 5 1% 13.47 2.73 16.2
Viernes 30 de diciembre 585 98% 12 2% 9.62 26 12.22
. Sernana’5 | csass|.omme o | oag | 2| a9 | L BOT8 . 13082

Asimismo, solo en el mes de diciembre 2016 la zona de caja (tesoreria) registré 18 780
operaciones en caja, esto debido a que varios administrados no solo pagan su pago del
predial sino arbitrios ademas de;multas administrativas enire otros.
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. OBJETIVOS

Habiendo descrito los problemas que debemos de abordar en el marco del Plan para
mejorar la calidad de la atencion a la ciudadania, la Municipalidad de Villa el Salvador ha
disefiado el Proyecto Vill@tiende, en ese sentido se presentan los objetivos especificos a

lograr:

Problemas

Objetivos

Ciudadanos - wusuarios no reciben
adecuada orientacién cuando acuden a
las instalaciones de la plataforma de
atencion.

1.

Brindar una adecuada orientacion
a los ciudadanos — usuarios que
acuden a la plataforma de
atencion.

Ciudadanos insatisfechos por el desorden
y aglomeracion debido a que los espacios
de atencibn son inadecuados e
insuficientes.

Remodelar la Plataforma de
Atencidn en la Sede Municipal y
Desconcentradas (04 agencias
municipales)
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V. ALCANCE

El presente plan para mejorar la calidad de la atencion a ciudadania tiene un alcance a las
plataformas de atencion de la sede principal, asi como de las agencias municipales.

Sedes donde se brinda atencion al ciudadano

Sede Principal

Cruce Av. César Vallejo con Av. Revolucion, Sector 02, Grupo
15 VES

Agencia Municipal N° 01

Alt. Km 16.50 de la Panamericana sur Mz "B" Lte. 07 La
Concordia VES

Agencia Municipal N° 02

Primera Etapa, Mz. X, Urb Pachacamac, VES

Agencia Municipal N° 03

Av. Pastro Sevilla con la Av. Bolivar, VES

Agencia Municipal N° 04

Sector 1 - Grupo 24 -Manzana "C" - Lote 2, VES
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Vil. RECURSOS

La Municipalidad de Villa El Salvador define una estrategia de financiamiento a traves del
apoyo de sus aliados estratégicos como son las Ciudades Hermanadas con la Ciudad,
éstas son las Ciudades de Amstelveen — Holanda y Santa Coloma de Gramenet — Espana
a través de un aporte de 10 mil euros cada uno, asi como la Municipalidad de Villa El
Salvador realizara el aporte de 10 mil euros, en ese marco el Proyecto cuenta con un
financiamiento a febrero dei 2017 de 30 mil euros que al tipo de cambio del 28 de febrero
del 2017 es de 103 455.00 nuevos soles.

Asimismo, también resaltamos que existen alternativas de solucion que seran
implementadas con recursos propios gue no irrogara gasto efectivo a la Corporacion Edil.

En ese sentido, se presenta un cuadro de presupuesto donde se identifica la participacion
de cada entidad cooperante vinculados con las alternativas de solucion programadas.

Pri

ori Recursos
da Objetivos Alternativas de Solucién
d Efectivo | Valorizado
Remodelar la Plataforma de
1 Atencién en la Sede Municipal y | Las sefialadas en el Punto €.
Desconcentradas (04 agencias V. 30.000.00

municipales)

Simplificar y mejorar los
procedimientos X
administrativos del TUPA

Elaborar un Plan de
Capacitacion “En busqueda X
de la Atencidon de Calidad

Disefar un Manual de

Brindar una adecuada Atencion al Ciudadano X

2 orientacion a los ciudadanos —
usuarios que acuden a la

plataforma de atencién. o
Definir el proceso de

integracién del capital X
humano

Disefiar el modelo de
medicién que permita el
seguimiento, monitoreo, X

evaluacion de la atencidn al
ciudadano

TOTAL €.
30.000.00
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T Recursos
Pri Propi c ‘s
ori Obietivos Alternativas ropios ooperacion
da J de Solucién Santa
d
MUNIVES | Sl | Amstelveen
Gramenet
Remodelar la
Plataforma de Atencidn €
1 en la Sede Municipal y €. 10.000.00 ' €. 10.000.00
10.000.00
Desconcentradas (04
agencias municipales)
' Simplificar y
mejorar los

procedimientos
administrativos
del TUPA
Elaborar un
Plan de

Capacitacion
En busgueda
de la Atencidn

de Calidad
Brindar una adecuada B]':ﬁazz" 32
orientacion a los Atencion al
2 ciudadanos — usuarios Ciudadano
que acuden a la e
plataforma de atencion. Definir el
proceso de

integracion del
capital humano
Disefiar el
modelo de
medicion gue
permita el
seguimiento,
manitoreo,
evaluacion de
la atencion al
ciudadano

€.
TOTAL €.10.000.00 | .o (o0 00 | €. 10.000.00

Se considera los aportes de los socios estratégicos para la intervencion directa en la
remodelaciéon de la plataformaf de atencion en la sede principal y oficinas

des%.mentradas.
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Sin embargo a la fecha se sigue gestionando la aportacién de mayores fondos toda vez
que a continuacion se presenta un cuadro a nivel recursos humanos, recursos materiales
y material adicional diferenciando en bienes y servicios y zonas de intervencion.

Se considera que la intervencion sea en el 2do nivel de la Sede Principal, es decir todos
los servicios se brinden en esta y las zonas definidas en las agencias municipales.

En ese sentido

Objetivo N° 2 Remodelar ta Plataforma de Atencion en la Sede Municipal y
Desconcentradas (04 agencias municipales)

Recursos Humanos:

El presupuesto para el pago de sueldos de los operadores de ventanilla se encuentra ya
comprometido en el centro de costo de cada Unidad Organica, asi que este monto se
considera valorizado y no se considera como parte de este presupuesto.

Recursos Materiales:

La adquisicion de material de oficinas, tales como hojas, folders, sellos, bandejas, post —
it, archivador de palanca, engrapador, perforador, grapas, entre otros son asumidos por la
Municipalidad y no forman parte de este presupuesto.

Material adicional:

Bienes

Plataforma de Atencion Municipal Sede principal y Agencias Municipales

Bienes Cantidad Costo Ag}c))ximado

Televisores Led para el
funcionamiento del Sistema de 4 8,000.00
Gestion de Colas.

Impresaras Multifuncionales 6 8,000.00
Postes de Cinta Retractiles 20 5,200.00
Sillas de Espera de 3 15 5.500.00

Sillas de Atencion 30 6.300.00
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| ’7 Sillas de Atencién Cajero 3 1.080.00
Computadoras (Monitores) 18 6.120.00
Computadoras CPU MOUSE 18 39.000.00

Kid para 1a ventanilla para 1 1 500.00

invidentes y sordomudos ; ;

Parlantes de Techo 2 1000.00
Conexién de Red Global 10.000.00

Bienes Cantidad Costo Aproximado

Mesa y Sillas de Reuniones 1 GLOBAL 3,500.00

Proyector Multimedia 1 2,500.00
Ecram Pared Retractil 1 1800.00
Parlantes de Oficina 1 250.00

Computadora 1 2,000.00
Escritorio 1 800.00

Aire Acondicionado 1 3000.00

o
Bienes Cantidad Costo Aproximado
Sillas y Mesas para Nifios/Nifias 1 GLOBAI 500.00
Piso Infantil 1 GLOBAL 200.00
Televisor 1 1,500.00

Reproductor BluRay
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1 150.00

Cantidad

Bienes Costo Aproximado
Computadora 4 10.000.00
Sillas de Atencion 7 1,300.00
Impresora 1 1.500.00
Sistema de Television Giobal 8.000.00
Bienes para Conexion de Red Global 3.000.00
Servicios

Plataforma de Atencién Municipal Sede principal y Agencias Municipales

Servicio Cantidad Costo Aproximado
Servicio de Fabricacion e
Instalacion de Modulares 1 GLOBAL 70.000.00
{Ventanilla y Caja)
Servicio de Fabricaciéon e 1 GLOBAL 1.500.00
Instalacién de Sefializacion. ) ’
Servicio de Confeccién de
Vestimentas para personal de 1 GLOBAL 5.000.00

atencion

Cantidad

Servicio Costo Aproximado
Servicic de Instalacion y
separaciones de Drywall y 1 GLOBAL 15.000.00

Separadores de Vidrio,
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Servicio Cantidad

Costo Aproximado

Servicio de Impresién
2.000.00

(Difusion, Banners, Boletines 1 GLOBAL
Informativos, entre otros)

Servicio de Separadores de 1 GLOBAL 3.000.00

Vidric

Servicio de Fabricacion e
4.500.00

instalacion de modulo de 1
recepcion.

Cuadro Resumen

_ Bienes Servicios Total S/.
Zona de Administracion
Tributaria y Caja 81 700 76 500 168 200
Sala de Reunion 12 850 15 000 27 850
Zona nifios 2 650 Valarizado 2 8650
Zona de Autoservicio y
Orientacion 23 800 g 500 33 300
Total 131 000 101 000 232 000




PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LA ATENCION

A LA CIUDADANIA Pégina 81 de
32

VIII. INDICADORES

Con Ia finalidad de realizar un seguimiento adecuado al Plan para Mejorar la Calidad de la
Atencién a la Ciudadania de Villa El Salvador, se presenta los siguientes indicadores, los
cuales de acuerdo a la metodologia estan vinculados a los objetivos especificos definidos
en el Titulo V.

Objetivo N° 01: Brindar una adecuada orientacion a los ciudadanos — usuarios gue
acuden a la plataforma de atencion.

FICHA DE INDICADOR

Nombre del Indicador Satisfaccion del Ciudadano — Usuario.

Este indicador permitird conocer el % de ciudadanos
Descripcion del indicador — usuarios que se encuentran satisfechos por el
servicio brindado
Se pretende lograr conocer el nivel de calidad de ia
Objetivo del Indicador atencién que se brinda reflejada en la satisfaccion del
' ciudadanc — usuario.

Ciudadanos — Usuarios Satisfechos

Forma de calcul
fm aleuio Cantidad de Ciudadanos — Usuarios Encuestados _

Fuentes de Informacién Encuesta de Satisfaccion

Periodicidad de la Medicion Mensual

Unidad de Planeamiento Estrategico y Cooperacion

Responsable de la Medicidn . .
Técnica

] Meta Se establecera linea de base
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I ANEXCS

Asimismo, se realizé una reunién de trabajo realizada el jueves 09 de febrero del 2017
con los actores que brindan ! servicio de atencién al ciudadano — usuario, es decir el
personal desde los operadores de ventanilla, caja y tramite documentario, asi como de las

agencias municipales de desarrollo.

En esta reunién de trabajo tuvo como finalidad el de identificar el problema, pero esta vez
percibido por los mismos operadores que brindan el servicio, utilizando el método de lluvia
de ideas, presentamos ya una matriz de prioridad de problemas que han identificado, no
son incluidos estos problemas en el Plan de Mejora de Atencién al Ciudadano.

Poco Medianamente Bastante Muy
Problema Importante Importante Importante Importante
L os operadores comentan
gue no son capacitados
sobre el proceso de X
atencion entre ofros no
conocen los
procedimientos del TUPA.
El servicio de
Qrientacion . es
deficiente, No hay
coordinacion en los X
procesos intemos
desorientan al
administrado.
Insuficiente
Infraestructura (No hay
servicios higiénicos para
los ciudadanos -
usuarios), asi como las
computadoras e X
imprescras se malogran
pericdicamente, pocas
ventanillas inclusive las
preferenciales, dificultad
de accesos a la
plataforma.
Sistema es limitado (No
todos los operadores los
fienen) y no esta X
integrado, no hay
sistemas de colas en /
alglnas plataformas




