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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar qué efecto produce
aplicacion de metodologia de simplificacion administrativa en la calidad de los
procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San Roman,
periodo 2013 -2014 y tres objetivos especificos el primero es determinar el nivel de
aplicacion de la metodologia de simplificacion administrativa, el segundo identificar los
aspectos de los procedimientos administrativos que se optimizan a traves de la
implementacion del proceso de simplificacion administrativa y por ultimo proponer
técnicas que faciliten el proceso simplificacién administrativa que mejoren la calidad de
los procedimientos administrativos. Para lo cual emplearemos el método deductivo y tipo
de investigacion descriptiva aplicada a una poblacion de 139 procedimientos
administrativos y 157 trabajadores, dada la magnitud de la presente investigacion se ha
realizado el muestreo no probabilistico en la que la eleccion de los elementos no depende
de la probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion. Para determinar el nivel
de aplicacion de la metodologia de simplificacion administrativa se ha considerado como
muestra cinco procedimientos que son: Expedicidn de copia certificada, certificado de
compatibilidad de uso, autorizacion para colocacion de publicidad exterior y licencia de
funcionamiento, estos han sido elegidos considerando su complejidad y elevada demanda
los cuales han sido analizados a través de una ficha de observacion y para determinar los
aspectos mejorados los procedimientos administrativos se ha realizado una encuesta a la
totalidad de trabajadores a cargo de procedimientos de la muestra cuyo nimero asciende
a 48 trabajadores. Obteniendo como resultado que nivel de aplicacion de la Metodologia
de Simplificacion Administrativa en los es de 66%, poco mas de la mitad, considerando
que el nivel intermedio de aplicaciéon es de 60% entonces en conclusién el nivel de
aplicacion es alto, relativamente ya que se alcanz6 un nivel 6ptimo que han sido reflejados
en cuanto a la reduccion de tiempos de espera, requisitos innecesarios y costo en la

atencion de procedimientos administrativos.

Palabras clave: Calidad de atencion, costo, metodologia de simplificacion
administrativa, procedimientos administrativos requisitos y tiempo.
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ABSTRACT

This research has as objective general to determine what effect produces application of
methodology of administrative simplification in the quality of administrative procedures
which provides the Municipal dad Provincial de San Roman, 2013-2014 period and three
specific objectives the first is to determine the level of application of the methodology of
administrative simplification, the second identifying the aspects of administrative
procedures that are optimized through the implementation of the administrative
simplification process and finally to propose techniques that you facilitate the process of
administrative simplification that improve the quality of administrative procedures. Hitch
employ the deductive method and type of descriptive research applied to a population of
139 administrative procedures and 157 workers, given the magnitude of this research has
been carried out sampling non-probability that the choice of the elements does not depend
on the probability, but the characteristics of research. To determine the level of
application of the methodology of administrative simplification has been considered five
procedures which are: issue of certified copy, certificate of compatibility of use,
authorization for placement of outdoor advertising and operating license, these have been
chosen considering its complexity and high demand which have been analyzed through a
tab of observation and to determine aspects improved administrative procedures has
conducted a survey to all workers to charge of the sample procedures whose number
amounts to 48 workers. The level of implementation of the methodology of administrative
simplification in the is 66%, slightly more than half, whereas the intermediate application
level is 60% then considers that application-level is relatively high, since reached an
optimal level which have been reflected in terms of the reduction of waiting times

unnecessary requirements and cost in the care of administrative procedures.

Keywords: quality of care, cost, administrative simplification, administrative procedures

methodology requirements and tim.
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CAPITULO I
INTRODUCCION

El descontento de la ciudadania en cuanto a la atencién de procedimientos
administrativos brindados por las instituciones estatales de nuestro pais, es una cosa de
todos los dias, los reclamos en cuanto al tiempo excesivo que toma la atencion de un
procedimiento administrativo que se prolonga hasta en meses de espera, la lista de
requisitos y ni hablar de los costos, son el dolor de cabeza de todos los dias de largas
colas de ciudadanos que se acercan en busca de la expedicion de licencias de
funcionamiento, licencias de conducir de vehiculos menores, licencias de construccion,
certificado de numeracidon predial, habilitaciones urbanas , expedicién de copias
certificadas, certificados de compatibilidad de uso, partidas de nacimiento entre los mas
solicitados de los mas de 139 procedimientos administrativos que brinda la
Municipalidad Provincial de San Roman, considerando que la ciudad de Juliaca es
considerada eje comercial de la regién Puno.

En este contexto el estado ha emprendido la dificil tarea de cambiar esta situacion
a través de la implementacion politicas de simplificacion administrativa que tiene por
finalidad fundamental la obtencidn de mayores niveles de eficiencia del aparato pablico
de manera que se logre una mejor atencion a la ciudadania, priorizando el uso de recursos
publicos cuyo objetivo es alcanzar un estado al servicio de la ciudadania. Entonces la
presente investigacion tiene como objetivo general determinar cuales son los efectos de
la aplicacion de metodologia de simplificacion administrativa en la calidad de
procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San Roman,
periodo 2013-2014, los cuales seran analizados a traves del desarrollo de los cinco

capitulos que consta la presente.
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La gestion publica a lo largo del tiempo ha ido evolucionando transformandose
de un modelo de gestion burocrética tradicional que se caracteriza por ser lento y abusivo
a uno nuevo denominado modelo gestion por resultados el cual estd centrado en una
planificacion estratégica que se caracteriza por estar orientada a la mejoras de calidad de
los servicios publicos, que sean sostenible en el tiempo, orientados hacia la innovacion
y mejora continua de los procesos ,identificando y resolviendo problemas y demandas
con el objetivo elevar la calidad de vida de la ciudadania proporcionando un marco
coherente para la efectividad de los resultados.
|La atencion de procedimientos administrativos a cargo del estado en la mayoria
de paises del mundo ha sido catalogada como lenta, abusiva e ineficiente, sin embargo,
también existen experiencias de éxito que han sido desarrolladas por paises del primer
mundo como Nueva Zelanda, Singapur, y Hong Kong que ocupan los primeros puestos
segun la clasificacion denominada "Doing Business Proyect 2014", elaborada por el
Banco Mundial, que mide el entorno regulatorio de la actividad empresarial de 189 paises
miembros, presenta la clasificacion global en la facilidad en la apertura de una empresa
considerando el niamero de procedimientos, tiempo, costos . De acuerdo a este estudio
donde el tiempo de atencidn para apertura de negocios (Licencia de Funcionamiento) no
supera el medio dia y se puede hacer desde casa lo que demuestra que es posible cambiar
la percepcidn del usuario y servir de mejor manera a la poblacion lo que involucra un
reto para el resto de paises del mundo.
En Sudamérica comenzar algun tramite administrativo ante cualquier
organismo publico puede considerarse como una de las tragedias mas fatigantes y
sobrehumanas que enfrentan los ciudadanos frecuentemente los administrados deben

desafiar inflexibilidades en los procedimientos administrativos, excesivos protocolos,
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rigidas normas improcedentes, en suma, una exageracion de formalidades burocréticas
que sélo sirven para dificultar y entorpecer las méas simples gestiones, estas barreras
burocraticas existentes en la gestion publica, puede explicarse por la supervivencia de
estructuras administrativas decrépitas, sistemas de informacion ineficaces, organizacion
estatal anticuada y ejercicio de la funcion publica incongruente con la época que vivimos.
Esto queda evidenciado en las posiciones reprobables que los paises latinoamericanos
venimos ocupando se indicadores internacionales.

En el Per lamentablemente aiin estamos inmersos dentro del modelo de gestion
burocrético tradicional, no obstante, hoy en dia el estado viene emprendiendo esfuerzos
muy importantes para implementar programas de gestion por resultados. El Plan
Nacional de Simplificacion Administrativa 2010-2014 ha sido formulado en el marco de
la Politica Nacional de Simplificacion Administrativa, por lo tanto, su funcion principal
es implementar de forma efectiva dicha politica de acuerdo al marco normativo vigente.
La guia metodoldgica de Simplificacion Administrativa definida y aprobada mediante
Decreto Supremo N° 007-2011-PCM orienta la actuacion de las entidades pablicas en
todo el ambito nacional, con la finalidad que éstas brinden procedimientos y servicios
administrativos valiosos y oportunos para la ciudadania, la simplificacion de los
procedimientos y servicios administrativos propone la reduccion de plazos, requisitos y
costos de los mismos, mejorando los niveles de percepcion que tiene la ciudadania de la
atencion de los procedimientos y servicios administrativos brindados por las entidades
publicas en todo el ambito nacional.

| En la region de Puno se puede decir que existe una percepcion negativa
sobre la calidad de servicios publicos que brinda el estado, la poblacion se siente
marginada por el estado, esto enraizado en la desinformacion de la ciudadania sobre el

ejercicio de sus derechos lo que da lugar a decisiones unilaterales y verticales
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incoherentes a las necesidades de la ciudadania ocasionando un descontento generalizado
en cuanto al  desempefio institucional del sector publico, tal como lo reporta la
Defensoria del Pueblo respecto a las instituciones méas quejadas de la region Puno en
donde los gobiernos locales presentan mayor niumero de casos de queja que durante el
afio 2008 al 2011 registraron de 151 a 203 quejas que representa un incremento de
34.44%. Bajo estas circunstancias, no es casualidad que el ciudadano a medida que
afronta mayores obstaculos para la realizacion de tramites ordinarios, nutre forzosamente
el florecimiento de comportamientos que infringe la norma como negocios ilicitos hasta
arreglos bajo la mesa para eludir los impedimentos y atascos habituales.

La provincia de San Roman es poseedora de mayor poblacion a nivel de la
region Puno reconocido eje articulador en la macro region sur del pais por su estratégico
posicionamiento y por su capacidad articuladora del transito de mercancias a través del
comercio cuya capital es Juliaca, con una poblacion de 278 444 habitantes, concentra el
98.80% de la poblacién de la provincia de San Roman al 2015 segln Instituto Nacional
de Estadistica e Informéatica. Dado el gran nimero de habitantes y actividades
econdmicas la Municipalidad Provincial de San Roman recibe diariamente gran nimero
de solicitudes de procedimientos administrativos que en la mayoria de los casos no son
atendidos en los plazos establecidos, ya que debido al gran numero de solicitudes
recibidas y vicios en los que ha caido la administracion municipal , muchos de estos
trdmites son encarpetados, extraviados, desviados, archivados por incumplimiento de
requisitos, abandonados por el administrado debido al tiempo y costo que este demanda,
lo que genera descontento en la ciudadania y ha sido motivo de protestas colectivas .Si
bien es cierto la atencion al cliente es la cara del estado la mayoria de usuarios tienen un

mal concepto de la gestion municipal debido a que esta se ha caracterizado por ser:
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- Lenta, esto implica elevados tiempos muertos, vistos buenos innecesarios,
encarpetamiento de expedientes y hasta pérdida de expedientes.

- Abusiva por que se acostumbra solicitar requisitos innecesarios esto por
desconocimiento de sus derechos, por parte del administrado o usuario por otro
lado podemos mencionar el sobre costo de los servicios exclusivos y
procedimientos administrativos.

- Corrupta, porque se acostumbra recibir y ofrecer pagos extras o adicionales, fuera
del costo ya cobrado por el servicio, para que la atencion de procedimientos
administrativos, incurriendo en vicios, tanto el servidor publico como el usuario

0 administrado.

En consecuencia la Municipalidad Provincial de San Roman, como parte de la
tarea de modernizacion del estado, desde el afio 2013 ha iniciado la implementacion de
Metodologia de Simplificacion Administrativa, con el objetivo de ayudar a los gestores
publicos responsables de las distintas unidades organicas a cargo de atencion de los
139 procedimientos administrativos que brinda la municipalidad con la finalidad de
ofrecer un servicio de calidad, &gil y oportuno a través de la eliminacion de los tiempos
de muertos y tiempos de espera, requisitos innecesarios y sobrecostos de procedimientos

administrativos.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION
La presente investigacion estudia la aplicacién de la metodologia de simplificacién

administrativa y su efecto en la calidad de atencién de procedimientos administrativos
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que brinda la Municipalidad Provincial de San Roman, para lo cual se ha plantea como

problemas general y especifico de investigacion las siguientes interrogantes:

1.2.1 PROBLEMA GENERAL DE LA INVESTIGACION

PG ;Qué efecto produce la aplicacion de la metodologia de simplificacion
administrativa en la calidad de los procedimientos administrativos que brinda la

Municipalidad Provincial de San Roman, periodo 2013 -2014?

1.2.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS DE INVESTIGACION

PE1: (Cudl es el nivel de aplicacién de la metodologia de simplificacion
administrativa en los procedimientos administrativos que brinda la

Municipalidad Provincial de San Roman, periodo 2013- 2014?

PE 2: ¢ Queé atributos de los procedimientos administrativos se optimizan a través
de la implementacion del proceso de simplificacion administrativa en la

Municipalidad Provincial de San Roman, periodo 2013-2014?

PE3: ¢ Es posible proponer técnicas que faciliten la implementacion del proceso
de simplificacién administrativa y mejoren la calidad de los procedimientos
administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San Roman, periodo

2013-2014?

1.3  HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 HIPOTESIS GENERAL
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HG. La aplicacion de metodologia de simplificacion administrativa eleva la
calidad de los procedimientos optimizando procesos, costos y requisitos de los
procedimientos administrativos que brinda, Municipalidad Provincial de San

Roman, periodo 2013 -2014.

1.3.2 HIPOTESIS ESPECIFICOS

HEL. El nivel de aplicacion de la metodologia de simplificacion administrativa no
supera el 70%, por deficiencias en la etapa preparatoria e implementacion en los
procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San

Roman, periodo 2013-2014.

HE2. La implementacion de proceso de simplificacion administrativa optimiza
procesos, reduce requisitos y sincera costos elevando la calidad de procedimientos
administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San Roman, periodo

2013-2014.

HE3. El proceso de mejora continua facilita la aplicacion de metodologia
simplificacién administrativa y por tanto elevan la calidad de los procedimientos
administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San Roman, periodo

2013-2014.

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

20

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

14.1 OBJETIVO GENERAL
OG. Determinar qué efecto produce aplicacion de metodologia de simplificacion

administrativa en la calidad de los procedimientos administrativos que brinda la

Municipalidad Provincial de San Roman, periodo 2013 -2014.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE1. Determinar el nivel de aplicacion del proceso de simplificacién
administrativa en los procedimientos administrativos que brinda la

Municipalidad Provincial de San Roman, periodo 2013-2014.

OE2. Identificar los aspectos de los procedimientos administrativos que se
optimizan a través de la  implementacion del proceso de simplificacion

administrativa en la Municipalidad Provincial de San Roman, periodo 2013-2014.

OES3. Proponer técnicas que faciliten la aplicacion del proceso de simplificacién
administrativa y mejoren la calidad de procedimientos administrativos que brinda

la Municipalidad Provincial de San Roman, periodo 2013-2014.
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CAPITULO II
REVISION DE LITERATURA

2.1 MARCO TEORICO

2.2.1 SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

La simplificacion administrativa es un proceso de cambio permanente del servicio
publico que contribuye a mejorar la calidad del servicio que brindan las entidades del
estado. Proceso que consiste en eliminar y compactar fases del proceso administrativo,
asi como requisitos y trdmites a fin de ganar agilidad y oportunidad en la prestacion de
los servicios publicos o tramites administrativos. Simplificacion Administrativa.
Recuperado de ww.definicion.org/simplificacion-administrativa (20 de Julio del 2015).
La simplificacién administrativa tiene por objetivo la eliminacion de obstaculos o costos
innecesarios para la sociedad, que generan el inadecuado funcionamiento de la
administracion publica. La Simplificacion Administrativa, representa una de las
principales acciones que debe ser implementada por las entidades publicas para orientar
y optimizar la prestacion de los servicios que brinda el estado, luso adecuado del marco
normativo y las herramientas (guias metodoldgicas y sistemas informaticos) de
simplificacion y determinacion de costos; asi como, el manual para mejorar la atencion a
la ciudadania que la Secretaria de Gestion Publica pone a disposicién. Presidencia del
Consejo de Ministros. Recuperado de http://sgp.pcm.gob.pe/simplificacion-

administrativa/ (20 de Julio del 2015)

Importancia de la simplificacion administrativa

Permite cumplir con los objetivos béasicos y la finalidad de la institucion.

Mejora la Imagen de la Institucion.
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ﬂ. UNIVERSIDAD

- Reduce la cantidad de esfuerzo requerido para cumplir una operacion.

- Permite economizar tiempo y recursos materiales y econdmicos.

- Trabaja con calidad.

- Busca satisfacer al cliente Simplificacion Administrativa. Recuperado de
http://ugel15hri.gob.pe/documents/simplificacion_administrativa_inventario.pdf
(16 de noviembre del 2015)

2.22 TEXTO UNICO DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

El Texto Unico de Procedimientos Administrativos es el documento de gestion
de las municipalidades, que contiene los procedimientos administrativos y servicios
exclusivos que una entidad brinda a la ciudadania Estos procedimientos y servicios estan
ordenados segun el &rea orgénica a la cual pertenecen y puestos en un formato legalmente
establecido. Guia para el Texto Unico de Procedimientos Administrativos orientaciones
para municipalidades del ambito rural. Presidencia del Consejo de

Ministros.Recuperadohttp://www.gobernabilidad.org.pe/buen_gobierno/galleries/11777

7894 040-Guia%20TUPA%20rural.pdf (16 de Noviembre 2015)

Objetivos del Texto Unico de Procedimientos Administrativos

Existe la exigencia legal de tener un Texto Unico de Procedimientos
Administrativos en las municipalidades, a fin de alcanzar los siguientes objetivos que
estan relacionados con los beneficios que recibe la ciudadania:

- Ordenar y poner en un solo documento la informacion adecuada sobre los
procedimientos administrativos y servicios prestados en exclusividad que la
entidad brinda a los ciudadanos y ciudadanas.

- Habilitar a las municipalidades para tramitar los procedimientos administrativos
y cubrir los costos que ello conlleva; de lo contrario pueden estar sujetas a
cuestionamientos por realizar tramites sin sustento.

- Ordenar y racionalizar los requisitos que se solicitan para los procedimientos

dando a conocer los plazos legales de resolucion de los procedimientos.
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- Definir las autoridades que resuelven las solicitudes de los ciudadanos y
ciudadanas.

- Reducir la corrupcion, al establecerse la obligacion de publicar los tramites que
ofrecen a la ciudadania, los requisitos estrictamente necesarios que deben
presentar por estos tramites y los costos.

Partes del TUPA

La informacion que se debe detallar en el TUPA se encuentra en un formato
que debe ser llenado con todos los procedimientos administrativos y servicios
exclusivos que presta la municipalidad. Como se ha mencionado con anterioridad, la
Secretaria de Gestion Pablica, ha llenado parte de los formatos de sustento técnico,
asi como el formato resumen con informacion de aquellos procedimientos conforme
a ley, son obligatorios para los gobiernos locales:

a) Numero de orden. -Cada procedimiento debe ir numerado de manera correlativa.

b) Denominacion del procedimiento y su base legal. - En el formato se debe poner
el nombre del procedimiento y la norma que lo crea o base legal que sustenta
la funcidn asignada a la municipalidad para prestarlo. La competencia para poder
realizar el procedimiento administrativo o prestar el servicio en exclusividad debe
estar recogida en una ley, un decreto supremo o bien una ordenanza municipal. Si
no existe norma que faculte a la municipalidad a realizar el procedimiento o
prestar el servicio en exclusividad, dicha actividad es ilegal.

c) Requisitos. - Los requisitos incluyen aspectos como boleta de pago, formulario
y otros documentos gue se solicitan para el tramite.

d) Derecho de tramitacién. - EI que debe ser calculado seglin a la Metodologia de
Costos aprobada por la Presidencia del Consejo de Ministros.

e) Calificacion. Se refiere a la calificacion que corresponde a cada procedimiento,
ya sea de aprobacion automatica o de evaluacion previa.

f) Plazo de resolver Se debera poner el plazo maximo para emitir pronunciamiento
por parte de la municipalidad. En algunos casos, este plazo estd determinado en
la ley o decreto supremo que crea el procedimiento. Cuando en la norma no hay

referencia al plazo, aplica la norma general que estipula 30 dias Gtiles como plazo
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maximo para su tramitacion; sin embargo, la municipalidad podria determinar que
la tramitacion pueda darse en un plazo menor y colocarlo asi en su Texto Unico
de Procedimientos Administrativos.

g) el procedimiento: Indicacion de la unidad orgéanica donde se inicia el tramite,
como por ejemplo la mesa de partes.

h) Indicacion de la autoridad competente para resolver: Se refiere a la unidad
organica que emitira la resolucién otorgando el derecho o bien.

i) Instancias de resolucion de recursos: Indica la Autoridad competente para resolver
los recursos a interponerse en caso se le rechace la solicitud al ciudadano o
ciudadana. Los recursos administrativos que puede interponer ya sea recurso de

reconsideracion o recurso de apelacion.

2.2.3 METODOLOGIA DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
La Metodologia de Simplificacion Administrativa constituye el documento

orientador para todas las entidades de la administracion publica que se proponen
desarrollar procesos de simplificacion administrativa. Para su elaboracion se ha revisado
experiencias exitosas en simplificacion administrativa desarrolladas en entidades
publicas de los diferentes niveles de gobierno, asi como metodologias internacionales y
manuales nacionales. Presidencia del Consejo de Ministros. Decreto Supremo N°007-
2011 PCM. Recuperado de sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2015/06/DS-007-2011-

PCM.pdf (27 de febrero del 2013)

2.24. ETAPAS DEL PROCESO DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

El proceso de Simplificacion Administrativa consta de seis etapas (Ver Figura
N°01) los que desarrollaremos y describiremos segin se describen en el Decreto
Supremo N°007-2011 PCM. Recuperado de sgp.pcm.gob.pe/wp-
content/uploads/2015/06/DS-007-2011-PCM.pdf (27 de febrero del 2013). (Ver Figura

N° 01).
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a) Etapa Preparatoria
Primera Fase: Identificacién y Conformacién del Equipo

Consta de constituir el Comité de Direccion de Simplificacion Administrativa que es la
instancia politica responsable de la puesta en marcha del proceso de simplificacion y de
supervisar y facilitar la labor del equipo de mejora continua y el Equipo de Mejora
Continua encargado de planificar y gestionar el proceso de simplificacion administrativa,
a este equipo basico.

Figura N2 01

Etapas del Proceso de Simplificacion Administrativa

Presentacitin de nesultados al Comité de Direccidn ded Proceso de Simplfficacion

D o R0 0% RECursos Huimand

af [ Ll i Tiraes!
Caracterizacion del procedimients y hetramigntas a utilizar
Plan de trabajo dél procesa de simplificacion

Identificacion de los actores involucrados

\dentificacidn y priorizacidn dé los trimites a simplificar
patitacion y senshifmcidn de |os equipo

Identificacidn y Confarmacion del Equipa

Fuente: Decreto Supremo N°007-2011-PCM

Figura N° 02

Miembros de comité de direccion del proceso de simplificacion administrativa
y equipo de mejora contintia

26

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Comité de Direccion del Proceso de
Simplificacién Administrativa

Equipo de Mejora Continua (EMC)

Los funcionarios con poder de decision y
conocimiento de la entidad (Secretario General,
Gerente Municipal)

Los representantes de los gremios representativos para
la entidad o asociaciones de usuarios o de la sociedad
civil. Pueden ser entidades privadas o publicas.

El responsable de la Oficina de Planificacion y
Presupuesto de la entidad.

El representante ante el Comité es el responsable de la
Oficina de Planificacion y Presupuesto, no obstante, el
responsable del Equipo de Mejora Continua debe ser
el responsable de racionalizacién de la entidad.

Especialista en procesos. - Especialista en
procesos capaz de utilizar estas herramientas y
desarrollar soluciones creativas sobre la base de
su conocimiento y experiencia. Este especialista
se encargara de analizar los procesos, elaborar
las propuestas de redisefio y su ejecucion.
Especialista en costos. - Se requiere una persona
familiarizada con métodos de costeo de recursos
que intervienen en el desarrollo del
procedimiento administrativo.

Especialista legal. - Se ha observado en varios
procesos de simplificacion que una de las trabas

més importantes para la simplificacion
administrativa son las normas legales que
regulan los procedimientos administrativos.

Fuente: Decreto Supremo N°007-2011-PCM
Elaboracién: Propia

Si la entidad es grande (mé&s de 30 personas) o cuando el proceso de
simplificacion involucre el uso de tecnologia de informacion y comunicaciones, se
recomienda se amplie este equipo incorporando a especialistas de apoyo, por ejemplo:
Especialista de sistemas, facilitador de talleres, especialista en redisefio de
infraestructuras y especialista en comunicaciones.

Figura N° 03

Equipo de Mejora Continua bésico y ampliado

Responsable Responsebly
del del
procedimien procedimiento

Frnipo basicn

Facilitacion
caTalloras

Sistemas
Programacion,
Responsable \ Responsable
del del
procedimieny prozedimiento
Fuente: Decreto Supremo 007-2011-PCM

Segunda Fase: Capacitacién y Sensibilizacién de los Equipo

Rediseiio da
Infraestructura

Realizar talleres de sensibilizacion sobre la importancia de la simplificacion

administrativa, el servicio al ciudadano y de gestion del cambio. Estos talleres deben
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complementarse con talleres de capacitacion en los cuales se entrene al equipo sobre la
Metodologia de Simplificacion Administrativa, la Metodologia de Determinacion de
Costos de los Procedimientos Administrativos y Servicios Prestados en Exclusividad. Se
debe buscar la participacion activa de todos los miembros del equipo en estos talleres por
cuanto ellos serén los encargados de capacitar y sensibilizar a los demés funcionarios y

personal de la entidad.

Tercera Fase: ldentificacion y Priorizacion de los Procedimientos Administrativos A
Simplificar

Identificar y priorizar procedimientos administrativos o servicios
prestados en exclusividad para iniciar el proceso de simplificacion. Se sugiere los
siguientes pasos:

- Identificar primero el universo de los procedimientos a simplificar.

- Eliminar los innecesarios.

- Priorizar los restantes y a este grupo de procedimientos aplicar la Metodologia de
la etapa de diagnostico en adelante.

- Competencia de la Entidad que consiste en la identificacion de las normas que
otorgan competencia a la entidad para la creacion o tramitacion del procedimiento
administrativo.

- Demanda del procedimiento administrativo se debe revisar si el procedimiento
administrativo ha sido demandado en un periodo igual o mayor a un afio.

- Impacto en una o varias actividades econémicas.

- Tiempos de respuesta elevados.

- Elevado costo.

- Elevado numero de quejas y sugerencias del servicio.

Cuarta Fase: Identificacion de los actores involucrados

Identificado el o los procedimientos administrativos con los que se iniciara la

simplificacion es importante identificar a los actores. Que son las personas u
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organizaciones que estan relacionados con los procedimientos administrativos y/o cuyos
intereses pueden verse afectados como resultado de la ejecucion de la simplificacion
administrativa. Estos pueden influir sobre los objetivos y resultados del proceso; en este
sentido, es muy importante que el Equipo de Mejora Continua identifique a los actores
claves y analice sus intereses, su importancia e influencia sobre los resultados. Los
actores pueden ser:

- Los actores externos son las personas que se relacionan de alguna manera con
los procedimientos administrativos a simplificar, pero se encuentran fuera de
la entidad.

- Los actores internos son aquellas personas dentro de la entidad que estan
relacionados con los procedimientos administrativos y pueden influir favorable

o desfavorablemente en la buena marcha del proceso de simplificacion.

Quinta Fase: Plan de trabajo del proceso de simplificacion

El lider del Equipo procedera a realizar reuniones para la planificacion de las
actividades a desarrollar durante el proceso de simplificacion. Se establecera el plazo en
que debe ser desarrollado el proceso de simplificacion, asocidndolo a cada uno de las
actividades sefialadas y se identificaran los recursos con los que se cuenta para realizar

estas actividades. Recursos humanos, financieros y tecnol6gicos.

b) Etapa de Diagnostico
En esta etapa, se realiza el diagndéstico detallado del procedimiento administrativo

0 procedimientos administrativos priorizados por areas de intervencion a fin de contar
con una vision integral de la problematica del procedimiento administrativo y abordar la
estrategia de simplificacion con un enfoque sistémico. Esta etapa comprende el mapeo
de los pasos del procedimiento administrativo, los recursos que intervienen, el marco
legal del procedimiento administrativo y sus requisitos, el equipamiento e

infraestructura, etc. A continuacion, se detallan las fases de la etapa de diagnostico:
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Primera Fase: Caracterizacion del Procedimiento Administrativo y herramientas a
utilizar

Esta fase consiste en la “caracterizacion” detallada del procedimiento
administrativo, es decir las actividades que éste comprende, las areas involucradas, el
tiempo que demanda y los recursos que se requieren para su realizacion.

- ¢Qué objetivo tiene este procedimiento administrativo?

- ¢Enqué érea se inicig?

- ¢Por cuéles areas ha pasado?

- ¢Hacia qué area se dirige?

- ¢Cuanto tiempo ha pasado desde que se inicid hasta que llegd a este punto?

- ¢Para qué sirve cada uno de los requisitos de este procedimiento? ;Cudl es la
norma que los establece?

- ¢Qué formatos, utiles de oficina, equipos, recursos humanos participan para
atender este procedimiento administrativo en esta area?

- ¢¢Donde y cuando termina este procedimiento administrativo?

- Construccion de Tabla ASME-VM

Tabla ASME-VM

Es una herramienta que permite registrar de forma ordenada y secuencial las
actividades que se han encontrado a lo largo del “recorrido fisico” y que conforman el
“procedimiento administrativo”. También permite registrar caracteristicas de cada una
de estas actividades: areas, tiempo, recursos y calificacion del tipo de actividad siendo
cada item un “paso”. Las actividades se van anotando con el verbo infinitivo de la accion,
por ejemplo: llamar, etc. Se anota también el area donde se desarrolla esa actividad, y el
tiempo requerido para ejecutarla. (Ver Figura N° 04), donde se presenta el esquema de
la Tabla Ame-VM).

Figura N°04
Formato de Tabla ASME-VM
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Contador de Recursos Tipo de Actividad Tipo de Valor
Recursos Humanos  (Otros Recursos Operaciér{ Revision |Tras|ado Espera | Archivo

e oo | @ (= (D v VA | Control | VA

Paso Actividad  [Tiempi

FUENTE: DECRETO SUPREMO N° 007-2011-PCM

A continuacion se aprecia un ejemplo del llenado de la Tabla Asme VM. (Ver

Figura N° 05)
Figura N°05
Ejemplo de Tabla ASME-VM
CONTADOR DE RECURSOS TIPO DE ACTIVIDAD ITIPO DE VALOR]
OTROS  breracisrevision[rrasiado| espera | archivo
RECURSOS
PASO ACTIVIDAD AREA RECURS
HUMANOS e |O|E|=| D |V, L
reEmpd R1 | R2 | R3|R4| R5
1 Llamar al siguiente usuario en Informes 1 0 0 1 0 0 1
cola
2 Preguntar a usuario sobre tramite Informes 2 0 0 1 1 {' 1
que desea
3 Escuchar al usuario Informes 5 0 0 1 0 0 C 1
4 | Verificar los requisitos que trae Informes 10 0 0 1 1 0 1
g |ndicar ausuario que pasea Informes 1 ol ooz o T, 1
orientacion
|
6 Llamar a usuario Orientacion 1 0 1 0 1 0 .\ 1
7 | Verificar requisitos que trae Orientacion 10 0 1 0 0 1 1
8 Llenar formulario con el usuario Orientacion 5 0 1 0 0 .4\ 1
—
9  |Archivar expediente Orientacion 3 0 1 0 0 1 />~ 1
10 |Firmade cargo ausuario Orientacion 1 0 1 0 0 0 o | 1
49 0 5 4 4 2 71 2 1

FUENTE: DECRETO SUPREMO N° 007-2011-PCM
El uso del contador de recursos es indispensable para determinar el costo efectivo

de los procedimientos administrativos este es llenado en colaboracion con el personal

encargado de los procedimientos administrativos realizando coordinaciones con el area
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de logistica para determinar los costos de materiales y servicios empleados (Ver Figura

N°06)
Figura N°06
Contador de Recursos
CONTADOR DE RECURSOS
PASO ACTIVIDAD AREA
TIEMPO | RL | R2 | R3 M1 M2 [ s1 | s2 [s3
1 Llamar al siguiente usuario en cola Informes 1 0 0 1 0 0 0 0O
, | Preguntar a usuario sobre tramite Informes 2 0 0 1 1 0 0 o | o
que desea
3 Escuchar al usuario Informes 5 0 0 1 0 0 0 |o0
4 | Verificar los requisitos que trae Informes 10 0 0 1 0 0 0 |o0
s | Indicar a usuario que pase a Informes 1 oo | o 1 o |ololo
orientacion
6 Llamar a usuario Orientacion 1 0 1 0 1 0 0 0 |o0
7| Verificar requisitos que trae Orientacion 10 0 1 0 0 1 0 0 |o0
8 Llenar formulario con el usuario Orientacion 15 0 1 0 0 0 0 0 |o0
9 | Archivar expediente Orientacion 0 1 0 0 1 0 0|0
10 | Firma de cargo a usuario Orientacion 0 1 0 0 0 0 0 |o0
49 0 5 4 4 2 0 0 0

FUENTE: DECRETO SUPREMO N° 007-2011-PCM

Cuando se ha terminado de registrar secuencialmente las actividades, area,
tiempo y recursos, se procede a calificar cada actividad, puede ser de: operacion,
revision, espera, traslado y archivo, y le corresponde un simbolo para su identificacion.
(Ver Figura N° 07)

Figura N°07

Simbolos ASME, usados para identificar el tipo de actividad

TIPO DE )
ACTIVIDAD SIMBOLO DESCRIPCION

OPERACION [ ) Identifica a las actividades mas relevantes

Identifica a las actividades que son dedicadas a verificar la "calidad
REVISION I |"dealgo.

Identifica actividades en los que los documentos o las personas
TRASLADO ‘ deben trasladarse.
Continua

Identifica a las actividades que no revisten accion y que detienen
ESPERA - temporalmente el flujo del procedimiento.

Identifica acciones orientadas a archivar demasiados documentos,
ARCHIVO v analizar si es necesario solicitarlos.

FUENTE: DECRETO SUPREMO N° 007-2011-PCM
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Posteriormente, se completan las tres columnas del extremo derecho, que
clasifican a la actividad segun la calificacion de valor que aporta al procedimiento
administrativo; para ello se utilizan los siguientes conceptos: Valor afiadido — VA. -
Actividad cuya realizacion contribuye al resultado final del procedimiento, Control. - Si
es una actividad de control cuya realizacion permite garantizar la calidad del
procedimiento y Sin valor afiadido — SVA. - Actividad cuya realizacion no genera valor

al procedimiento.

El tiempo total debe coincidir con el plazo maximo de atencidn previsto en el
Texto Unico de Procedimientos Administrativos. Completada la tabla ASME-VM, se
puede iniciar el andlisis para decidir las eliminaciones o cambios de actividades
necesarios para optimizar el procedimiento administrativo. (Ver Figura N° 08)

Figura N° 08
Tabla ASME VM completa

CONTADOR DE RECURSOS TIPO DE ACTIVIDAD ITIPO DE VALOR
aslado| Espera | Archivo
PASO ACTIVIDAD AREA
) | D [ |va fono sva
rempd R1|R2|R3[M1|M2]| s1| s2| s3
1 Llamar al siguiente usuario en Informes 1 o o 1 0 0 0 o 0 1
cola P
> Preguntar a usuario sobre tramite Informes B ol o il 1lolololo ¢ 1
que desea
3 Escuchar al usuario Informes 5 o] o 1 o o o) 0 [0 L 1
4 Verificar los requisitos que trae Informes 10 o] 0 1 1 0 0o 0 0o > 1
5 |Indicar ausuario que pasea Informes 1 ofo]Jo]l1]lofofo]o f 1
orientacion
6 Llamar a usuario Orientacion 1 [0 1 0] 1 o] (o) o] (o) ‘\ 1
7 Verificar requisitos que trae Orientacion 10 o 1 (0] o] 1 o] [0] o] 1
X X o |
8 Llenar formulario con el usuario Orientacion 15 0 1 0 o] 0 [0} 0 o] \\ 1
9 Archivar expediente Orientacion 3 0 1 0] (4] 1 4] 0 (4] | — 1
10 Firma de cargo a usuario Orientacion 1 o 1 (0] o] (0] o] (0] o] o | 1
49 o 5 4 4 2 o o] o) 7 2 1

FUENTE: DECRETO SUPREMO N° 007-2011-PCM

Diagrama de Bloques

El diagrama de Bloques es otra herramienta a utilizar para caracterizar el
procedimiento administrativo, una hoja se dibujan lineas verticales, sefialando las areas
que participan en el procedimiento administrativo; en los rectangulos verticales que se
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generan (correspondientes a cada area) se registran las actividades representadas por
“bloques”, unidos por flechas, que sirve para ilustrar graficamente el procedimiento
administrativo, mostrando el flujo de las actividades que fueron recogidas con la Tabla

ASME-VM. (Ver figura N°Q9).

Figura N° 09
Diagrama de Bloques

Area Area 2

; Irieicy }

——

Llsmar al slguleants
usuAario an cols

- 2

Fraguntar al ususrio
meaborer el crdieriioe guees
o e
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F=cuchar al u=suarlo o braes

*

Llenar formularcios
vr“ rlrlcauruluﬂsllr;:“ﬂ‘..f-Itﬂs [= e T AT T4

!

Mo .@ Archivar expedlente

|

Llamear sl asuscks

l—

b

Explcar al ufisric lo
aufe debe ofrreagle =i '.
+ Flrmasr carga al
umisaric
Triclicmr s wmuisric
Sl AR
Al nrac i
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FUENTE: DECRETO SUPREMO N° 007-2011-PCM
Segunda Fase: Diagnostico Legal

Esta fase se puede desarrollar de manera paralela a la caracterizacion del
procedimiento administrativo. La idea es identificar la normativa relacionada con el
procedimiento administrativo que se esta caracterizando, asi como los requisitos

solicitados. Realizar esta labor es importante por cuanto la normativa puede ser un
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obstaculo para la simplificacion del procedimiento administrativo y es importante que al
momento de plantear el redisefio del procedimiento administrativo se plantee también con

claridad qué normas deben modificarse o derogarse.

Tercera Fase: Diagnostico de Equipamiento e Infraestructura

Si bien se ha observado en las experiencias exitosas analizadas que la mejora de
la infraestructura no es condicion necesaria ni limitante para exhibir resultados de buenas
practicas de simplificacion administrativa, mejorar la infraestructura puede potenciar los

resultados alcanzados en el redisefio de un procedimiento administrativo.

Cuarta fase: Diagndstico de Costos

Con la informacion levantada en la primera fase de caracterizacion del
procedimiento administrativo y usando la Metodologia de Determinacion de Costos de
los Procedimientos Administrativos y Servicios Prestados en Exclusividad se puede

realizar el diagndstico del costo del procedimiento administrativo.

Quinta Fase: Mapeo de las Capacidades de los Recursos Humanos

Para el disefio de una estrategia eficiente de simplificacion es importante conocer las
capacidades del personal involucrado con el procedimiento a fin de poder maximizar sus
habilidades en provecho del objetivo de simplificacion y optimizacion planteado.
Asimismo, contar con informacién sobre las capacidades del personal permitira, disefiar
un plan de capacitacion integral complementario, con el fin de reforzar los puntos
débiles. El proceso de mapeo de capacidades debe circunscribirse al personal de las areas
involucradas en el procedimiento administrativo a simplificar. La idea es que participen
aquellas personas que efectivamente inciden en la mejora del servicio brindado. Es
importante que este levantamiento de informacion no sea percibido como un mecanismo
de separacién o despido de personal. Se debe partir de reuniones previas a manera de
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sensibilizacion, en donde se haga énfasis en que el objetivo es simplificar el

procedimiento administrativo para brindar un mejor servicio al ciudadano.

Sexta fase: Presentacion de resultados al comité de direccion del proceso de
simplificacion

El objetivo de esta etapa es dar a conocer al Comité de Direccion del Proceso de
Simplificacion, la situacion que se ha encontrado en la etapa de diagndstico, es
importante llevar preparado un Diagrama de Bloques detallado en un hoja de papel
tamafio A3 0 A1, segun corresponda, pues dicha herramienta da una idea mas clara de la
complejidad del procedimiento administrativo, sefialando que es probable que muchos
de los procedimientos administrativos en la entidad, se encuentran en similar situacion.
Asimismo, debe presentarse informacion sobre las normas e instrumentos de gestion que
regulan el procedimiento administrativo, la realidad encontrada en términos de
equipamiento e infraestructura, asi como la referida a las capacidades de los recursos
humanos y si el costo establecido en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos
vigente realmente refleja lo que se ha encontrado al hacer el costeo. El objetivo de
presentar los resultados es lograr el respaldo politico para proceder con las siguientes

etapas del proceso de simplificacion. Es importante, que a esta reunién se inviten a los

funcionarios a cargo de las areas donde se ha realizado el diagndstico.

a) Etapa de Redisefio

En esta etapa se inicia la reingenieria del mismo, cuyo objetivo es simplificarlo
lo més posible, con la menor cantidad de pasos, recursos y requisitos, pero manteniendo
la seguridad y control necesario de tal manera que el procedimiento administrativo
cumpla con los objetivos para el que fue creado. Esta es una actividad que requiere

mucho criterio, por lo que debe ser acompafiada siempre de la reflexion respecto de la
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Misidn, los Objetivos Estratégicos y los resultados esperados de la entidad. Se
recomienda que ademés del Equipo Basico participen los responsables del proceso y
otros representantes del area a fin de conocer su opinion y lograr la apropiacion de la

propuesta del procedimiento administrativo redisefiado.

Primera Fase: Andlisis del Procedimiento Administrativo

El objetivo de esta fase es analizar el procedimiento administrativo caracterizado
de acuerdo con la informacion proporcionada por la tabla ASME-VM vy el Diagrama de
Bloques. A fin de realizar el anélisis, se pueden plantear las siguientes preguntas:

Figura N°10

Analisis de procedimiento administrativo

TABLA ASME -VM DIAGRAMAS DE BLOQUES
¢Hay demasiadas etapas de revision? ¢ Es necesaria la participacion de esta area?
¢Hay demasiadas etapas de traslado? ¢Hay retroceso en el flujo del procedimiento?
¢Hay demasiadas etapas de espera? ¢El flujo del procedimiento regresa sobre areas
¢Demora demasiado esta operacion? que ya paso?
¢ Es excesivo este tiempo de espera? ¢ Se estan repitiendo actividades?
¢Hay actividades que se repiten? ¢Deben pasar tantas actividades para llenar el

¢Participa demasiado personal es esta actividad? | formulario?
¢Participan demasiados recursos de tecnologia
¢Las actividades de control son repetidas?

¢ Hay demasiadas actividades sin valor afiadido?

FUENTE: DECRETO SUPREMO N° 007-2011-PCM

Esta etapa requiere de mucho criterio por parte de los miembros del equipo de
mejora continua asi como también requiere la participacion activa del personal a cargo
de los procedimientos a simplificar, esta es la etapa en donde esposible identifocar cuales
son cuello de bottella, en el flujo de los procedimientos administrativos, aqui se detecta
cuales son las actividades innecesarias que no generan valor agregado con el objetivo de

eliminarlas y proponer nuevas y mejores formas de atender a la ciudadnia.

Segunda Fase: Redisefio
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El objetivo de esta fase es esbozar el nuevo procedimiento administrativo, luego de haber
realizado el anélisis del procedimiento de manera minuciosa donde se determinara

eliminar actividades innecesarias y/ 0 modificando la secuencia correspondiente. (Ver

H o
Figura N°11)
H o
Figura N° 11
Eliminacion de actividades innecesarias
CONTADOR DE RECURSOS TIPO DE ACTIVIDAD ITIPO DE VALOR]
lado| Espera | Archi
PASO ACTIVIDAD AREA
- - . v VA Fontrol| sva
rNempd R1|R2|R3|M1|M2| S1| S2| S3
1 Llamar al siguiente usuario en Informes 1 olo 1lololololo 1
cola o
5 Preguntar a usuario sobre tramite Informes 5 ololalailolololo é 1
que desea
3 Escuchar al usuario Informes 5 (Ol 0] i1loJofo]JofoO L 1
4 Verificar los requisitos que trae Informes 10 0|0 i1l1lo0fo0o]Jof|oO 1
= Indicar a usuario que pase a " 4 ol ol o 4 o i
orientacion
A, 1 lamar o ucuario, O, i a fa¥ a 0. a <
Lm ar, rc.nluicii r:uu;! O, id a0, 0. a 0. o, a 4
8 Llenar formulario con el usuario Orientacion 15 0 1 0 0 0 0 0 0 \\ 1
9 Archivar expediente Orientacion 3 0 1]1]01]0 1]1]0]0]|O0 /j 1
10 Firmade cargo ausuario Orientacion 1 0 1|10 0 0 0 0 0 o | 1
49 0 5 4| 4 2 0 0 0 7 2 1

FUENTE: DECRETO SUPREMO N° 007-2011-PCM

Modificado el procedimiento administrativo, debe generarse la nueva tabla
ASME-VM vy el nuevo Diagrama de Bloques, quedando el nuevo procedimiento
administrativo redisefiado. El tiempo total del procedimiento redisefiado debe calcularse
del mismo modo que se calculé el tiempo total del procedimiento en la etapa de
diagnostico. Este nuevo tiempo total es el que debe considerarse como plazo maximo de
atencion del procedimiento en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos de la
municipalidad. Si el tiempo resultante superase el plazo maximo previsto en el marco
legal, debe ajustarse dicho tiempo al plazo maximo previsto en la norma que regula el
procedimiento. (Ver Figura N° 12)

Figura N° 12
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Procedimiento Administrativo redisefiado

CONTADOR DE RECURSOS TIPO DE ACTIVIDAD TIPO DE VALOR|
peraciorjRevision[Traslado| Espera | Archivo
PASO ACTIVIDAD AREA rEMP
. ) # . W [va fontrol] sva
R1|R2|R3|[M1{M2]| S1] S2| S3
1 Llamar al siguiente usuario en Informes 1 olol1lololololol s 1
cola
) Preguntar a usuario sobre tramite Iformes ) ololal1lolololo ﬁ' 1
que desea
3 |Escuchar al usuario Informes 5 O[O0 1[0fJO0]O0O|O]O]f ¢ 1
4 |Verificar los requisitos que trae Informes 0 ofoj1f1f0]j0f0]oO > 1
5 |Llenar formulario con el usuario Orientacion 15 ojJ1]0]0|JO0JOJOfoO \\ 1
6 |Archivar expediente Orientacion 3 of1fofof1fofo]o /) 1
7 |Firmade cargo ausuario Orientacion 1 oj1fojJojJofo]ojo| e} 1
37 o342 |1f0f0]oO 6] 1 0

Fuente: Decreto Supremo N° 007-2011-PCM

En esta etapa se recomienda organizar talleres con la participacion del personal
involucrado en el procedimiento administrativo, incluyendo tanto a aquellos que orientan
e informan al pdblico como a quienes procesan internamente el procedimiento
administrativo, explicando los beneficios de los cambios realizados, con la finalidad de
evitar actitudes de resistencia al cambio y beneficiar tanto a quienes se encargan de la
prestacion de los servicios, asi como de a quienes esta dirigido. El objetivo de estos
talleres es validar la propuesta, recoger los aportes de los participantes y lograr la
apropiacion de la misma, asi como demostrar los cambios que se presentaron en el disefio
de procedimientos administrativos. (Ver Figura N° 13).

Figura N° 13

Participantes dibujan nueva propuesta de Diagrama de Bloques

AREA A AREA B

Inicio

y

Llamar al siguiente
usuario en cola
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|

Preguntar a usuario el
tramite que desea

\ 4
Escuchar a usuario

Verificaryos requisitos
que trae

Indicar a usuario que
debe corregir

Llenar formularios con el
usuario

\ 4
Archivar expediente

A 4
Archivar expediente

Fin

A 4

Fuente: Decreto Supremo N°007-2011-PCM

Tercera Fase: Modificacion o elaboracién del marco normativo que regule el
procedimiento administrativo redisefiado

Sobre la base de la informacion obtenida en el diagnostico y en funcién a la
propuesta de redisefio del nuevo procedimiento administrativo, se recomienda elaborar
una norma legal que documente el procedimiento administrativo redisefiado de tal manera
que al aprobarse sea obligatoria para el personal. Para decidir la eliminacion de requisitos
innecesarios: los que se solicitan al usuario al inicio del procedimiento administrativo o

aquellos que a lo largo del procedimiento administrativo, un area, le solicita a otra area;
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los miembros del Equipo, deben tener en cuenta que un requisito debe solicitarse,
solamente si cumple las siguientes condiciones:

- Esta estipulado por ley, es decir, de acuerdo con la Ley del Procedimiento
Administrativo General, los requisitos que deben ser exigidos para la
realizacion de cada procedimiento administrativo son aquellos que
razonablemente sean indispensables para obtener el pronunciamiento
correspondiente, atendiendo ademas a sus costos y beneficios. La referida Ley
sefiala en su articulo 40 qué requisitos estan prohibidos de solicitar a los
usuarios.

- Permite obtener informacion de valor para cumplir el objetivo del
procedimiento administrativo, que no fue aportada ya por otro requisito o que
la entidad no tiene.

- Permite un control, que no fue aportado ya por otro requisito.

Cuarta Fase: Propuesta de acondicionamiento de la infraestructura y el equipamiento

En lo que respecta al equipamiento, en la etapa de diagnostico, se ha definido la
situacion del hardware y software de las areas donde se realiza el procedimiento
administrativo, asi como las competencias del personal de sistemas. El analisis de dicha
informacion, asi como la propuesta de redisefio del procedimiento administrativo nos
permitiran tomar decisiones respecto de la necesidad del uso y/o cambios en Tecnologia
de Informacion y comunicaciones en la propuesta de simplificacion del procedimiento
administrativo. En ese sentido de identificarse que las condiciones de equipamiento en
términos de hardware no son las éptimas para emprender la simplificacién, en esta fase
deberé proponerse la relacion de equipamiento minimo con que debera contar el rea para
simplificar el procedimiento administrativo. Del mismo modo, se debe plantear la
redistribucion del espacio fisico orientado a la optimizacion del proceso, la adecuada

atencion al pablico y un buen clima laboral.

Quinta Fase: Propuesta de nuevo costeo
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Sobre la base de la informacion obtenida en el diagndstico y en funcién a la
propuesta de redisefio del nuevo procedimiento administrativo, se costea el nuevo
procedimiento administrativo utilizando la metodologia de costo aprobada por Decreto
Supremo No 064-2010-PCM. Esta informacion deberd incorporarse en la propuesta de
modificacion de la norma correspondiente y posteriormente en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos. Recordemos que los derechos de tramitacion al ser tasas
de acuerdo con el Coédigo Tributario “deben ser aprobados mediante Decreto Supremo u
Ordenanza Regional o Municipal, segun corresponda, previamente a su incorporacién en

los respectivos Textos Unicos de Procedimientos Administrativos de las entidades.

Sexta Fase: Propuesta de fortalecimiento de capacidades

En la etapa de diagnoéstico se ha identificado informacion relacionada a las
carencias del personal en términos de conocimiento, asi como informacion referida a
sus habilidades. Se debera disefiar las actividades de capacitacion necesarias para lograr
que los administradores del proceso adquieran mayores y/o nuevos conocimientos y

habilidades necesarios para operar el nuevo procedimiento administrativo.

Séptima fase: presentacion al comité de direccion del proceso de simplificacion

El objetivo es presentar el procedimiento administrativo redisefiado al Comité, a
través del Diagrama de Bloques y la tabla ASME-VM, ademés del cuadro comparativo.
En esta reunion también se recomienda que se sefiale cuales seran las normas que
requieren modificacion y/o derogacion de ser el caso para facilitar la simplificacion del
proceso. En el caso que el procedimiento administrativo redisefiado suponga la mejora
del equipamiento, infraestructura y Tecnologias de Informacion y Comunicaciones - TIC

como paso previo a la implementacion, este aspecto también debe ser comunicado al
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comité, asi como las necesidades de capacitacion del personal a efectos que se cuente con

los recursos necesarios para su realizacion.

Octava fase: Elaboracion de la propuesta final
Con la opinidn del Comité, se procede a ajustar la propuesta final, la misma que

incluye el Diagrama de Bloques y ASME-VM, el cuadro comparativo de mejoras, las
normas legales e instrumentos de gestion, las adecuaciones del ambiente fisico, los

requerimientos de equipamientoy TIC y el plan de capacitacion.

d) Etapa de Implementacion
Primera Fase: Capacitacion y sensibilizacion especifica a todas las areas involucradas

El objetivo de esta capacitacion y sensibilizacion es compartir y socializar la
propuesta del nuevo procedimiento administrativo y entrenar al personal respecto del rol
que cumplird en el procedimiento administrativo redisefiado. Es aconsejable hacer la
capacitacién a través de talleres organizados y dirigidos por el Equipo de Mejora
Continua. Debe participar el personal que esta involucrado en el procedimiento
administrativo, desde aquellos que orientan e informan al publico sobre el procedimiento

administrativo hasta los que procesan internamente el mismo.

Segunda Fase: Aprobacion del marco normativo que fundamente el nuevo
procedimiento administrativo redisefiado

El objetivo de esta fase es formalizar la propuesta de procedimiento administrativo
redisefiado realizando todos los cambios normativos necesarios para su implementacion.
Esto es necesario, porque en la cultura organizacional de las entidades publicas, el aspecto
“normativo” juega un papel importante para llevar a cabo y dar sostenibilidad a los
procesos de reforma. Como se ha sefialado, estas modificaciones del marco normativo

pueden implicar la modificacion de las siguientes normas:
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- Instrumentos de gestion: muchas veces el Reglamento de Organizaciones y
Funciones-ROF y el Manual de Organizaciones y Funciones- MOF tendran que
modificarse; en casos mas especificos, habra que modificar el Cuadro de
Asignacion de Personal - CAP.

- Manual de Procedimientos - MAPRO.

- Norma que regula el procedimiento la que corresponda

- Texto Unico de Procedimientos Administrativos -TUPA.

- Norma que aprobo los derechos de tramitacion

Tercera Fase: Adecuacion de ambientes, difusion de caracteristicas del procedimiento
administrativo simplificado y Tecnologias de Informacién y Comunicaciones.

Para que la propuesta de simplificacion tenga un impacto importante en los
trabajadores, asi como el publico usuario, es importante que ésta vaya acompafada de la
adecuacion o reorganizacion de ambientes que estén alineados a la légica del nuevo

procedimiento administrativo.

Cuarta Fase: Difusion masiva de la reforma emprendida
El objetivo de esta fase es comunicar al publico usuario (gremios, grupos

vecinales) la reforma realizada para que conozcan cémo realizar el nuevo procedimiento
administrativo, de tal manera que siempre exijan a la entidad los mismos niveles de
calidad y oportunidad en el cumplimiento del mismo. Se busca generar un estandar en la
calidad de la atencion y gestion del procedimiento administrativo que impida retrocesos
posteriores usando a la poblacion como vigilante del proceso. DS N°007-2011-PCM.
Decreto Supremo que aprueba Metodologia de Simplificacion Administrativa y establece
disposiciones para su implementacion y para la mejora de los procedimientos. Normas

legales. Presidencia del Consejo de Ministros.
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2.14 PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Concepto de Procedimiento Administrativo

Es un conjunto de actos y diligencias tramitados ante una entidad, conducentes a
la emisién de acto administrativo que produzca efectos juridicos individuales o
individualizables sobre los intereses, obligaciones o derechos del administrado sea esta
persona natural o juridica, publica o privada. Lineamientos para elaboracion y aprobacion
de TUPA vy disposiciones para el cumplimiento de la Ley de Silencio Administrativo.DS
N° 079 (2007). Presidencia del Consejo de Ministros. Los procedimientos administrativos
de las entidades del estado se encuentran en el Texto Unico de Procedimientos
Administrativa de cada entidad donde ser enumera que procedimientos brinda, a cargo de
que dependencia se encuentra, los requisitos y el plazo en el que debera ser atendido y

ademas si se le aplica el silencio positivo o negativo.

Descripcién de Procedimientos Administrativos
a) Expedicion de copia certificada
Las entidades publicas cuentan con patrimonio documental que es un conjunto de

documentos y expedientes que suelen ser del interés de terceros, la municipalidad cuenta
con la Sub Gerencia de Archivo Central que es la encargada de custodiar y administrar
dicha documentacion. Las copias certificas son copias como su nombre lo indica
certificada por la Secretaria General de la Municipalidad, para los fines convenientes que
vea el administrado. Segun Ley de Procedimiento Administrativo General. Ley N° 27444
(2004). Normas Legales. Poder Ejecutivo del Peru. Art. 55, inciso 3 dice: Acceder, en
cualquier momento, de manera directa y sin limitacion alguna a la informacién contenida
en los expedientes de los procedimientos administrativos en que sean partes y a obtener
copias de los documentos contenidos en el mismo sufragando el costo que suponga su
pedido, salvo las excepciones expresamente previstas por ley.
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b) Certificado e Compatibilidad de Usos

Evaluacion que realiza la entidad competente con el fin de verificar si el tipo de
actividad econdmica a ser desarrollada por el interesado resulta o no compatible con la
categorizacion del espacio geogréafico establecido en la zonificacion vigente. Ley Marco
de Licencia de Funcionamiento. Ley de Licencia de Funcionamiento. Ley N° 28976

Recuperado en http://www.miraflores.gob.pe/Gestorw3b/files/pdf/5055-466-ley

licenciafuncionamiento.pdf [2015, 25 de julio]. Las municipalidades, en materia de
organizacion del espacio fisico y uso del suelo, ejercen las siguientes funciones:
Funciones especificas exclusivas de las municipalidades provinciales: Aprobar el Plan de
Acondicionamiento Territorial de nivel provincial, que identifique las areas urbanas y de
expansion urbana, asi como las areas de proteccidn o de seguridad por riesgos naturales;
las &reas agricolas y las areas de conservacion ambiental. Articulo 79 ° Ley Organica de

Municipalidades N° 27972)

c) Autorizacién para colocacion de publicidad exterior (Paneles Monumentales)

Se trata de una autorizacién de colocacion de paneles publicitarios que otorga la
municipalidad a personas naturales o juridicas, previa calificacidén en cuanto a resistencia
de estructura y ubicacion permitida considerando que no perjudique la visibilidad de los
transportistas y ciudadania en general. La Ley Organica de Municipalidades menciona
entre una de las atribuciones 1.4.4. Autorizaciones para ubicacion de anuncios y avisos
publicitarios y propaganda politica. (Articulo 79°, inciso 1° Ley Organica de

Municipalidades N° 27972)

d) Licencia de Conducir Vehiculos Menores
Documento oficial otorgado por la autoridad competente que acredita la aptitud y
autoriza a su titular a conducir un vehiculo automotor o no motorizado de transporte
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terrestre a nivel nacional. Segun el Articulo 9° de Reglamento Nacional de Licencias de
Conducir vehiculos automotores y no motorizados de transporte terrestre las
“Competencias de las Municipalidades Provinciales Las Municipalidades Provinciales
ejercen las siguientes normativa, es decir, dictar las normas complementarias de caracter
municipal necesarias para la regulacion de las licencias de conducir vehiculos de la
categoria L de la clasificacion vehicular del Reglamento Nacional de Vehiculos, dentro

de su jurisdiccidn, sin contravenir lo establecido en el presente reglamento.

e) Licencia de Funcionamiento

Es la autorizacion que otorga la municipalidad para el desarrollo de cualquier
actividad econémica comercial, industrial o de servicios, con o sin fines de lucro, en un
establecimiento determinado y a favor del titular del mismo. Se podra solicitar una
licencia de funcionamiento que incluya mas de un giro, siempre y cuando los giros sean
afines o complementarios. La licencia de funcionamiento es otorgada por cada
establecimiento en donde tu desees desarrollar una actividad econémica. Estas licencias
no tienen fecha de vencimiento, pero podran otorgarse licencias de funcionamiento con
plazo de vencimiento cuando el solicitante asi lo requiera. La licencia de funcionamiento
se otorga luego de un dnico procedimiento administrativo; esto significa que no
necesitaras hacer ningin tramite previo en tu municipalidad.

Categoria A.- Se otorga a establecimientos hasta 100 m2 municipalidad la otorga la
Licencia de Funcionamientos con solo presentar una solicitud con caracter de Declaracion
Jurada. En esta solicitud se declara, principalmente, que tu establecimiento cumple con
los requisitos de seguridad bésicos, la ubicacion, el area de local y el giro de negocio
Siendo la presuncion de veracidad uno de los pilares méas importantes de la simplificacion

del tramite.
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Figura N& 14

Proceso de atencion de Licencia de Funcionamiento Categoria A

Establecimientos con un drea maxima de 100 m* y capacidad de almacenamiento no mayor del 30 % del local

x —i DHlEHTM:IﬂH:P“ CAJA ; HES#DE?— AREA DE LICENCIA Gj m

PARTES DE FUNCIONAMIENTO | ENTREGA DE LICENCIA H EX

-ﬁrtregigrﬁlhdeh olic Resolucicn y Certificado
tud-D0l.

INCIO | g e

INSPECCION
TECNICA
BASICA

W

FUENTE: USAID FACILITANDO COMERCIO

Después de la entrega de la licencia, la municipalidad, a través de su oficina de
Defensa Civil, verificara las condiciones de seguridad declaradas. Si estas no estan
conformes, la municipalidad podra anular la licencia de funcionamiento. A pesar de poder
estar dentro del area de los 100 m2, quedan exceptuados por ley de este proceso los
establecimientos que desarrollen las siguientes actividades como: Pub, licoreria,
discoteca, casinos, juegos de azar, maquinas tragamonedas y ferreterias. Ademas de
aquellos giros afines a los mismos o que por su desarrollo tengan que ver con el
almacenamiento, uso o comercializacién de productos toxicos o altamente inflamables.

Estos giros pasan por el proceso de categoria B o C.

Categoria B.- Establecimientos mayores a 100 m2 hasta 500 m2 y hasta dos niveles
contados desde el piso estos establecimientos tendran que pasar por una Inspeccion
Técnica de Seguridad en Defensa Civil Basica Ex Ante, realizada por la oficina de
Defensa Civil de la municipalidad, antes del otorgamiento de la licencia de
funcionamiento. Ingresada tu solicitud de licencia, la oficina de Defensa Civil programara

la visita de inspeccion al establecimiento, el mismo al que, de no cumplir con la normativa
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de seguridad en Defensa Civil, de acuerdo al giro que desarrolla, se le dara un plazo
establecido por ley para que subsane cualquier observacion.
Figura N2 15

Proceso de atencion de Licencia de Funcionamiento Categoria B
Establecimientos mayores a 100 m hasta 500 m? y hasta dos niveles contados desde el piso

5
- ORIENTACION CAJA MESA DE O. AREA DE 0. AREA DE LICENCIA ENTREGA DE LICENCIA |
PARTES DEFENSA CIVIL DE FUNCIONAMIENTO 2
=Verificacicn de L zonifica-
cite y compatibilidad de us
- Requistos Inspeccién Témica Resolucidn y Certificado FIN
- Entrega gratuita de b Soli- de Seguridad E
INICIO | citud-DD)L.
Onen de paga.
| pLAZO: |

FUENTE: USAID FACILITANDO COMERCIO

Categoria C.- Establecimientos mayores a 500 m2 o méas de dos niveles contados desde
el piso En esta categoria, deberan presentar como requisito el certificado de Inspeccion

de Detalle o Multidisciplinaria otorgado por el gobierno regional correspondiente.

2.25 CALIDAD

Conjunto de atributos inherentes a un bien u servicio que le confieren capacidad
para satisfacer necesidades y expectativas de los clientes.A lo largo de la historia el
término calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene reflejar en cuanto su
evolucidn histérica. Calidad (2008, 21 de diciembre).Recuperado el 20 de julio de 2015
de http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad.

Primera Etapa: Artesanal (1920)
Donde la calidad suponia hacer las cosas bien a cualquier costo. Los objetivos que

perseguia el artesano eran la satisfaccion personal y la de su comprador, no importaba el
tiempo que llevara, se caracterizaba por que el trabajador tenia la responsabilidad sobre
la produccion completa de un producto, Ain hoy en dia podemos encontrar lo productos

que son fabricados siguiendo esa premisa.
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Segunda Etapa: Revolucién Industrial (1930)

Inicia con la a revolucién industrial con la transformacion del trabajo manual por
el trabajo mecanizado, incrementandose la produccién, surge el supervisor que muchas

veces era el propietario, el cual asumia la responsabilidad por la calidad del trabajo.

Tercera Etapa: Segunda Guerra Mundial (1939-1945)

Marcado por desarrollo de tecnologias que empoderan la economia de los
paises capitalistas desarrollados, sin embargo, se confrontaban serios problemas con la
productividad del trabajo, donde las necesidades de enorme produccion en masa
requirieron del control estadistico de la calidad. Surge la inspeccion por muestreo en lugar
de la inspeccion la cien por ciento. El interés principal de esta época se caracteriza por el
control que garantice no solo conocer y seleccionar los defectos o fallas de productos,
sino también la toma de accion correctiva sobre los procesos tecnologicos. Se podria
decir que en esta época “La orientacion y el enfoque de la calidad paso de la calidad que

se inspecciona a la calidad que se controla”.

Cuarta Etapa: Post Guerra (1945)
Esta etapa corresponde con el periodo posterior de la Segunda Guerra Mundial y

la calidad se inicia al igual que en las anteriores con la idea de hacer hincapié en la
inspeccion, tratando de no sacar a la venta productos defectuosos. Poco tiempo después,
se dan cuenta que los productos defectuosos radicaba en las diferentes fases del proceso
y que no bastaba con la inspeccidn estricta para eliminarlos. Es por esta razon que se pasa
de la inspeccidn el control de los factores del proceso, abarcando desde la identificacion
inicial hasta la satisfaccion final de todos los requisitos y las expectativas del consumidor.
Durante esta etapa se considerd que este era el enfoque correcto y el interés principal

consistio en la coordinacion de todas las areas organizativas en funcion del objetivo final,
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gue no era otra cosa que la busqueda de la calidad a pesar de esto predominaba el
sentimiento de vender lo que se producia.

Las etapas anteriores estaban centradas en el incremento de la produccion a fin de
vender mas, aqui se pasa a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo mejor,
considerando las necesidades consumidor y produciendo en funciéon del mercado”.
Comienzan a aparecer programas y se desarrollan sistemas de calidad para las areas de
calidad de las empresas donde ademas de la medicidn se incorpora la planeacion de la
calidad, considerandose su orientacion el enfoque: “La calidad se construye desde
adentro”.

Quinta Etapa: Control de la calidad
La caracteristica fundamental esta en la direccion estratégica de la calidad, por

lo que el logro de la calidad es toda empresa no es producto de un programa o sistema de
calidad, sino que es elaboracion de una estrategia encaminada al perfeccionamiento, en
toda la empresa. El énfasis principal de esta etapa no solo es el mercado de manera

general, si no el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes.

Sexta Etapa: Calidad Total

Esta etapa se conoce como Servicio de Calidad Total que se define como un
enfoque organizacional global, que hace de la calidad de los servicios, segun la percibe
el cliente, la mejora continua la principal fuerza propulsora del funcionamiento de la
empresa. (Ver Figura N° 16) Como se puede observar la evolucion del concepto de la
calidad ha atravesado por diversas etapas desde la artesanal en donde el hacer las cosas
bien independientemente del coste o esfuerzo necesario para ello hasta la calidad total
centrada en la permanente satisfaccion de las expectativas del cliente, a través del cual
surge la mejora continua, como una herramienta de como brindar servicios o productos

que satisfagan las necesidades del cliente evitando errores a través de todo el proceso de
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produccién Cassani Mario (Diciembre 2009).Evolucion de la calidad, 10 pg. Recuperado

el 20 de Julio de 2015 http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad.

Calidad segun expertos

Edward Deming (1989), fue el méas importante en el estudio de la calidad, define

ala calidad como: “Hacer bien las cosas desde el principio”. Demostrando los altos costos

gue una empresa genera cuando no tiene un proceso planeado para administrar su calidad,

es decir el desperdicio de materiales y productos rechazados, el costo de trabajar dos o

mas veces los productos para eliminar defectos, o la reposicion y compensacion pagada

a los clientes por las fallas en los mismos.

Figura N° 16

Evolucién histoérica de la calidad
FUENTE: INTERNET HTTP://ES.WIKIPEDIA.ORG/WIKI/CALIDAD

Etapa Concepto Finalidad

1ra. Etapa: Hacer las cosas bien Satisfacer al cliente.

Artesanal independientemente del coste o Satisfacer al artesano

(1920) esfuerzo necesario para ello. Crear un producto Unico.

2da. Etapa )

» ) Hacer muchas cosas no importando . .

Revolucion Industrial . Satisfacer una gran demanda de bienes.
que sean de calidad, surge el o

(1930) . Obtener beneficios.
supervisor.

3ra. Etapa Desarrollo de tecnologia

Segunda Guerra Mundial
(Entre 1939 y 1945)

4ta. Etapa
Posguerra Japén
(1945-presente)

Sta. Etapa
Control de Calidad

6ta. Etapa
Calidad Total

empoderamiento de paises

capitalistas

Hacer las cosas bien a la primera.
Producir cuanto méas mejor.

La calidad nace desde adentro.

Técnicas de inspeccion en
Produccion para evitar la salida de
bienes defectuosos.

Sistemas y procedimientos de la
organizacion para evitar que se

produzcan bienes defectuosos

Teoria de la administracion
empresarial centrada en la
permanente satisfaccion de las

expectativas del cliente.

Produccién en masa requirieron del control

estadistico de la calidad

Minimizar costos mediante la Calidad
Satisfacer al cliente

Ser competitivo

Satisfacer las necesidades técnicas del producto.
Satisfacer al cliente.

Prevenir errores.

Reducir costos.

Ser competitivos

Satisfacer tanto al cliente externo como interno.
Ser altamente competitivo.

Mejora Continua.
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El circulo de calidad consiste en localizar el problema y atacarlo de raiz, a través
de cuatro etapas las cuales son "Planear, Hacer, Verificar y Actuar". El Circulo de Calidad
se transforma en un proceso de mejora continua, ya que se analiza cada parte del proceso
para ver cudl es la problematica y esto nos ayuda a conocerlo mejor y evitar futuros
errores, y una vez que se logren los objetivos del primer esfuerzo hay que seguirlo
estableciendo, y no dejar de seguir el proceso. Calidad (2008, 8 de diciembre) Recuperado el

20 de

julio.2015,http://endrino.pntic.mec.es/jhem0027/calidad/generalidades/generalidades.html#Defi

nicion

Figura N° 17
Circulo de Calidad

Actuar Planificar

2 A a2Qlué hacer?
= ¢ Como mejorar la

préxima vez? mu:omo hacerlo?

Verificar | Hacer

¢ ¢Las cosas « Hacer lo

pasaron segun planificado
se planificaron?

FUENTE:HTTP://ENDRINO.PNTIC.MEC.ES/JHEMO0027/CALIDAD/GENERALIDADES/GENERALIDADES.HTM
L#DEFINICION

Concepto de Gestion de Calidad en entidades publicas

Alvarez J. (2011) Gestion por resultados e indicadores de medicion. Lima: Pacifico
Editores S.A.C P.275. La calidad constituye una cultura que impulsa a la Administracion
Publica a mejorar permanentemente su gestion para satisfacer las necesidades y
expectativas de la ciudadania. Por lo tanto, la calidad se debe medir en funcién de la
capacidad para satisfacer oportunamente y adecuadamente las necesidades y expectativas
de los ciudadanos, de acuerdo a los objetivos preestablecidos, alineados con los fines

propdsitos superiores a la administracion publica y de acuerdo a resultados cuantificables
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que tengan en cuenta el interés y las necesidades de la sociedad. La calidad siempre ha
sido prioridad en el entorno de empresas privadas que se dedicaban a la produccion de tal
o cual producto, con la finalidad de incrementar sus utilidades, y ser la méas competente
del medio, este concepto siempre ha estado muy lejos del aparato estatal, que casi nunca
se ha visto estimulado ya que no tienen animos de lucro y no tienen competencia en el
mercado. Hoy por hoy el tema de la calidad toma un rol relevante en torno a procesos de
modernizacion del estado al relevarse como una importante alternativa para fortalecer la
legitimidad de los gobiernos por medio del redisefio de las instituciones, la mejora

continua y el énfasis en un mayor rendimiento de organizaciones.

Cuyo producto sea calidad de servicios a través de promocion del uso de nuevas
tecnologias de gestion de cambios en la cultura organizacional (vertical izada y formalista
en exceso) para incrementar sus niveles de eficiencia, eficacia y productividad. (Alvarez
J.2011 p. 47.)

- Informacion difusién, introducciéon y comprensién en la organizacion sobre la
gestion de la calidad.

- Diagnostico dela cultura organizacional y de la cultura organizativa.

- Disefio del, proceso de implementan del sistema de calidad.

- Compromiso de la direccién y gerencia con alas politicas de localidad y con el
proyecto de implementacion.

- Fijacion de la misién, vision asociado a la gestion e la calidad.

- Planificacion estratégica del a calidad, fija con de objetivos, determinacion de
procesos piloto. Establecimiento de grupos.

- Formacion y adiestramiento de personal involucrado.

- Evaluacion del proceso. Analisis de los resultados e impacto.

- Seguimiento dela evolucion de los indicadores analisis de cumplimiento de los
objetivos.

(Alvarez J. 2011 p. 253.).
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226 KAYZENY LA MEJORA CONTINUA

Filosofia del kaizen

Nacido en el Japon de la posguerra, la filosofia kaizen est4 orienta a la mejora
continua de los procesos de gestion para eliminar las principales ineficiencias de las
organizaciones. La filosofia kaizen tiene como objetivo la mejora de los procesos de
produccion a través de la eliminacion de las siete grandes causas de desperdicio: la
sobreproduccidn, inventario, defectos, sobre procesos, esperas Yy movimientos
innecesarios. Dentro de la filosofia kaizen pueden distinguirse dos tipos de mejoras de
procesos: las incrementales (Kaizen) y las cuanticas (Kaikuka). Las mejoras cuanticas
involucran una fuerte inversién de capital que genera un cambio de escala en la
produccion. Mientras que las mejoras continuas o incrementales, por el contrario, se
producen en el dia a dia del trabajo de los empleados. Mediante la adopcion de una
filosofia de mejora continua, una organizacion puede incrementar notablemente la
eficiencia de sus procesos sin grandes inversiones monetarias. Recuperado de
http://www.rankia.com/blog/berbis-swap/380092-filosofia-kaizen (16 de noviembre
2014)
Concepto de Mejora Continua

Mejora continua se refiere a avance y perfeccionamiento de los resultados de
manera dindmica y gradual, y con permanencia en el tiempo, con participacion de los
involucrados o actores del proceso. Presidencia del Consejo de Ministros.DS001-2011-
PCM. Recuperado de sgp.pcm.gob.pe/wp-content/uploads/2015/06/DS-007-2011-
PCM.pdf (27 de febrero 2013) La mejora continua de la capacidad y resultados, debe ser
el objetivo permanente de la organizacion. Para ello se utiliza un ciclo PDCA (Planear,
hacer, comprobar, ajustar) el cual se basa en el principio de mejora continua de la gestion
de la calidad. Esta es una de las bases que inspiran la filosofia de la gestion excelente.
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"Mejora mafiana lo que puedas mejorar hoy, pero mejora todos los dias”. Guia de la
Calidad. Recuperado de http://www.guiadelacalidad.com/modelo-efgm/mejora-continua

(28 de febrero del 2013). Para desarrollar la filosofia kaizen, la principal herramienta de
trabajo es lo que se conoce como ciclo Deming (o ciclo PDCA) que indica una sucesién
de pasos légicos para abordar cualquier problema.

Plan (planificar)
- Organizacion légica del trabajo
- Identificacion del problema y planificacion.
- Observaciones y analisis.
- Establecimiento de objetivos a alcanzar.

- Establecimiento de indicadores de control.

Do (hacer)
- Correcta realizacion de las tareas planificadas
- Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto.
- Aplicacion controlada del plan.
- Verificacion de la aplicacion.

Check (comprobar)

- Comprobacion de los logros obtenidos
- Verificacion de los resultados de las acciones realizadas.
- Comparacion con los objetivos.
Adjust (ajustar)
- Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias adquiridas en
otros casos

- Analizar los datos obtenidos.

Proponer alternativa de mejora.
- Estandarizacion y consolidacion.

- Preparacion de la siguiente etapa del plan.

Kayzen en la Administracion Publica
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Kayzen significa “Mejoramiento continuo que involucra a todos; alta direccion,
gerencias y nivel operativos” requiere de la utilizacion de la mejora continua y la
utilizacion de todas las ideas e iniciativas de los empleados. Basandose en el principio
que los pequefios y simples detalles de las actividades desarrolladas, tomando unos
minutos, pueden solucionar los grandes “cuellos de botella”, con la finalidad de brindar
servicios de calidad, esto se debe hacer de forma constante integrando conocimientos y
técnicas vinculadas con gestion de operaciones, comportamiento organizacional, calidad,
costos. El mensaje de la estrategia de Kaizen es que no debe pasar ni un solo dia sin que
se haya realizado alguna clase de mejoramiento en algun lugar de la organizacion.
Alvarez J. (2011) Gestion por resultados e indicadores de medicion. Lima: Pacifico

Editores S.A.C P.276.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

Administracion Publica

Organismo publico, a quien se le asigna competencia, recursos y medios necesarios para
la satisfaccion del interés pablico, entendido este Gltimo como las expectativas de la
colectividad, es un sistema de limites imprecisos que comprende el conjunto de
organizaciones publicas que realizan la funcién administrativa y de gestion del Estado y

de otros entes publicos con personalidad juridica, ya sean de ambito regional o local.

Actividad
Actividad es un concepto que procede del vocablo latino activitas. Se trata de las acciones
que desarrolla un individuo o una institucion de manera cotidiana, como parte de sus

obligaciones, tareas o funciones.

Agilizar
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Hacer que el ritmo de cierta cosa (en especial un proceso, tramite, etc.) sea agil o rapido

0 que vaya mas deprisa.

Burocracia

Es la organizacién o estructura que es caracterizada por procedimientos centralizados y
descentralizados, division de responsabilidades, especializacion del trabajo, jerarquia y
relaciones impersonales. El término es utilizado en la sociologia, en la ciencia
administrativa y, especialmente, en la de administracion publica. Podria definirse como
un conjunto de técnicas o metodologias dispuestas para aprender o racionalizar la realidad
exterior (a la que pretende controlar el poder central) a fin de conocerla y Ilamarla de
forma estandarizada o uniforme. Un claro ejemplo de esta caracteristica de las
burocracias, particularmente de las de gobierno, es la contratacion y asignacion o
remocion de personal, es decir, funcionarios, de acuerdo a criterios explicitos y relevantes
al desempefio de funciones. En la base de todo aparato burocratico hay algin tipo de
disciplina. Por tal razdn, la burocracia sirve como articulacion de la simplificacion. Se
podria argumentar que por la burocracia es posible la division de trabajo promovida por

el poder central, que a su vez busca dominar a los funcionarios.

Eficiencia

En términos generales, la palabra eficiencia hace referencia a los recursos empleados y
los resultados obtenidos. Para Idalberto Chiavenato, eficiencia "significa utilizacién
correcta de los recursos (medios de produccidn) disponibles. Puede definirse mediante la
ecuacion E=P/R, donde P son los productos resultantes y R los recursos utilizados.

Para Koontz y Weihrich, la eficiencia es "el logro de las metas con la menor cantidad de

recursos.
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Eficacia
En términos generales, se habla de eficacia una vez que se han alcanzado los objetivos
propuestos. Segun Idalberto Chiavenato, la eficacia "es una medida del logro de

resultados”. Para Koontz y Weihrich, la eficacia es "el cumplimiento de objetivos.

Estado

El concepto de Estado difiere segun los autores, pero algunos de ellos definen el Estado
como el conjunto de instituciones que poseen la autoridad y potestad para establecer las
normas que regulan una sociedad, teniendo soberania interna y externa sobre un territorio
determinado. Max Weber, en 1919, define el Estado moderno como una "Asociacion de
dominacion con carécter institucional que ha tratado, con éxito, de monopolizar dentro
de un territorio la violencia fisica legitima como medio de dominacion y que, con este
fin, ha reunido todos los medios materiales en manos de sus dirigentes y ha expropiado a
todos los seres humanos que antes disponian de ellos por derecho propio, sustituyéndolos
con sus propias jerarquias supremas”. Por ello se hallan dentro del Estado instituciones
tales como las fuerzas armadas, la administracion publica, los tribunales y la policia,
asumiendo pues el Estado las funciones de defensa, gobernacion, justicia, seguridad y
otras, como las relaciones exteriores.

Gestion por resultados

La gestion por resultados es una combinacion de sistemas, valores y procedimientos para
lograr mas y mejores resultados, con igual o menor cantidad de recursos. A diferencia del
sistema burocratico donde los procedimientos rigidos, la centralizacidn de decisiones y la
conformidad con la norma determinan el éxito, la gestién por resultados enfoca a la

organizacion en la realizacidn de los objetivos deseados, otorgandoles mayor flexibilidad
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para gestionar sus recursos a cambio de una transparencia total en las operaciones y
decisiones, y un monitoreo estricto de los resultados alcanzados. La finalidad de la gestion
por resultados es contar con gobiernos y organizaciones publicas que actuando de manera
ética y transparente busquen constantemente diferentes maneras de mejorar su
desempefio. Sin ser uniforme y no en la escala deseada, este cambio estd sucediendo

alrededor del mundo.

Gestidon publica

La gestion publica es una especialidad que se enfoca en la correcta y eficiente
administracion de los recursos del Estado, a fin de satisfacer las necesidades de la
ciudadania e impulsar el desarrollo del pais.

Conjunto de procesos y acciones que realizan las entidades publicas para el logro de sus

fines, objetivos y metas en la gestion de politicas, recursos y programas.

Metodologia

Hace referencia al conjunto de procedimientos racionales utilizados para alcanzar el
objetivo o la gama de objetivos que rige una investigacion cientifica, una exposicién
doctrinal o tareas que requieran habilidades, conocimientos o cuidados especificos. Con
frecuencia puede definirse la metodologia como el estudio o eleccién de un método
pertinente o adecuadamente aplicable a determinado objeto.

No debe llamarse metodologia a cualquier procedimiento, pues se trata de un concepto
que en la gran mayoria de los casos resulta demasiado amplio, siendo preferible usar el

vocablo método.
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Metodologia de simplificacion Administrativa

Conjunto de técnicas, procedimientos y mecanismos que seran utilizados en los procesos
de simplificacion de los procedimientos y servicios que gestionan las entidades publicas,
optimizando asi la satisfaccion de la ciudadania. Se -encuentra determinada en el Decreto
Supremo 007-2011-PCM emitido por la Presidencia de Consejo de Ministros denominada
“Decreto supremo que aprueba la metodologia de simplificacion administrativa y
establece disposiciones para su implementacion, para la mejora de los procedimientos

administrativos y servicios prestados en exclusividad “

Municipalidad

Las municipalidades provinciales y distritales son érganos de gobierno promotores del
desarrollo local, con personeria juridica derecho publico y plena capacidad para el
cumplimiento de sus fines. Son entidades basicas de la organizacion territorial del estado
y canales inmediatos de participacién vecinal en asuntos publicos que institucionalizan y
gestionan con autonomia los intereses propios de las correspondientes colectividades
siendo elementos esenciales del gobierno local el territorio, la poblacion y organizacion.
Proceso

Conjunto de fases sucesivas de un fendmeno o hecho complejo, es una secuencia de pasos
dispuesta con algun tipo de logica que se enfoca en lograr algun resultado especifico. Los
procesos son mecanismos de comportamiento que disefian los hombres para mejorar la

productividad de algo, para establecer un orden o eliminar algan tipo de problema.

Procedimientos administrativos
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Conjunto de diligencias tramitadas en las entidades publicas conducentes a la emision de
un acto administrativo que produzca efectos juridicos individuales o individualizadles

sobre intereses, obligaciones o derechos de los administrados.

Servicios administrativos prestados en exclusividad
Prestaciones brindadas por las entidades publicas de manera exclusiva e individualizable
cuando el administrado no tiene posibilidad de obtenerlos acudiendo a otro lugar o

dependencia.

Tréamite

Es todo procedimiento que el ciudadano lleva a cabo para la obtencién de un documento,
para cumplir una obligacion, obtener alguna autorizacién o gozar de algin derecho o
servicio que es validado por la administracion publica. En una concepcion amplia se

entiende por tramite todo procedimiento administrativo como servicio administrativo.

CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS

En este capitulo se detallard la metodologia de investigacién con la que sera
posible contestar a las interrogantes de la presente investigacion, y alcanzar los objetivos

e intereses con los que se ha desarrollado, describiendo el enfoque, la metodologia, tipo
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y técnicas de investigacion que ha definido ha el disefio de investigacion de la siguiente

manera:

3.1 UBICACION DEL ESTUDIO
Geogréaficamente la Municipalidad Provincial de San Roman esta ubicada en el

distrito de Juliaca, provincia de San Roman, que pertenece a la Region Puno. Sus limites
son: Norte: Provincias de Lampa y Azangaro, Sur: Provincia de Puno, Este: Provincia de
Huancané y Azangaro, Oeste : Region Arequipa y Region Moquegua Juliaca la capital
de la provincia de San Roman, es una de las ciudades que ha sido mayor beneficiada con
su ubicacion estratégica en el Altiplano Peruano, al Nor-Oeste del lago Titicaca, pues se
convierte en un eje geografico, comercial, de comunicaciones y punto neuralgico para el
desarrollo de la Region Puno, poseedora de un sistema de transporte terrestre llamense
carreteras y lineas férreas que la interconectan con la regién sur del pais: Puno, Cusco,

Arequipa, Tacnay ademas de la republica de Bolivia . Ver Figura N° 18.

Figura N° 18

Ubicacion Geografica de la Provincia de San
Roman

Fuente: Atlas 2000
El distrito de Juliaca es la capital de la provincia de San Roman, regiéon Puno.
Ocupa un area urbana de 1 118 hectéreas y tiene una densidad poblacional de 422.04
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hab./km2. Segun el censo de 1981 su poblacion era de 87 651 habitantes, al censo de
1993, su poblacion era de 151960 habitantes, siendo el 2011 de 254 946, con una tasa de

crecimiento poblacional anual de 2.85%. Ver Figura N° 25.

Figura N@ 19

Crecimiento intercensal del distrito de Juliaca 1981,1993 y 2007
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Fuente: www.inei.com.pe

3.1.1 MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN

El ambito de estudio de la presente investigacion es basicamente la Municipalidad
Provincial de San Roman, ubicada en la plaza de armas de la ciudad de Juliaca capital de
la Provincia de San Roman. Segun la Constitucion Politica del Perti Articulo N°194 “Las
municipalidades provinciales y distritales son 6rganos de gobierno promotores del
desarrollo local, con personeria juridica derecho publico y plena capacidad para el
cumplimiento de sus fines” lo que describe el rol de 1a municipalidad. La creacion de la
municipalidad ha sido aprobada por el congreso de la republica el 31 de agosto de 1926
, luego de multiples gestiones iniciadas hacia la Gltima década del siglo X1X finalmente
el 6 de septiembre de 1926 el presidente Augusto B. Leguia promulgo la Ley N° 5463
por cual se crea la Provincia de San Roman. Plan de Desarrollo Concertado 2011-2014.

(2011). Pg. 21.
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3.1.2 MISION
Somos un érgano de gobierno local conformado por un equipo de servidores

eficientes, emprendedores, cultores de la ética, empefiados en una gestion moderna,
transparente y eficaz, dedicada a brindar servicios de calidad, a promover el
fortalecimiento de la institucionalidad democratica, y facilitar la inversion privada. Busca
la mejora de la calidad de vida de la poblacion, en un contexto de desarrollo humano
sostenible, como base de un liderazgo industrial, comercial y tecnologico regional,
nacional e internacional.
3.1.3 VISION

La Municipalidad Provincial de San Romén - Juliaca al 2014 es una institucion
lider que promueve la competitividad territorial y el posicionamiento comercial,
industrial y artesanal de Juliaca, brinda servicios de calidad. Cuenta con personal
capacitado con identidad institucional, incorporando tecnologia de vanguardia para contar
con informacion sistematizada que permite la transparencia y eficiencia de la gestion
municipal. Su poblacién es consciente de su rol ciudadano y participa pro activamente en

la gestion municipal.

3.14 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

El organigrama actual de la Municipalidad Provincial de San Roman -Juliaca se
ha aprobado en el afio 2012 mediante Ordenanza Municipal N° 020-2012 para actualizar
y mejorar la organizacion de la institucion en torno a las nuevas unidades organicas que
se reemplazaron oficinas y sub divisiones por sub gerencias a fin de optimizar el trabajo
de las distintas dependencias de la institucion. Para fines de la presente investigacion
consideraremos el organigrama anterior donde las actuales subgerencias se denominaban
divisiones, ya que este se ajusta al Texto Unico de Procedimientos Administrativos 2007

vigente, en el organigrama de la Municipalidad se puede visualizar los organos de alta
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direccidén, 6rganos de asesoria, 6rganos de control y 6rganos operativos que son los
encargados de administrar los procedimientos administrativos estos son las gerencias que
se bifurcan, por asi decirlo, en subgerencias que son las directamente encargadas de

brindar los procedimientos administrativos. Ver Figura N° 20:

Gerencia Municipal

La Gerencia Municipal es el 6rgano de direccion y administracion encargada de
ejecutar y hacer cumplir las Politicas del Concejo Municipal y de la Alcaldia. Planifica,
Organiza, Dirige y Supervisa las actividades de la municipalidad en estricta sujecion a las
normas legales vigentes. Asimismo, es el 6rgano responsable de la gestion de la calidad
de las operaciones y de manera particular, los que se refieren a la atencion directa al
ciudadano.

Oficina de Secretaria General

La Secretaria General es el organo responsable del apoyo a las acciones
administrativas del Concejo Municipal y de la Alcaldia, conforme a la normatividad
vigente, asi como, garantizar el correcto desarrollo de los procesos de tramite
documentario.

Oficina de Asesoria Juridica

Es el 6rgano de asesoramiento a la Alta Direccion y demés dependencias de la
Municipalidad, responsable de conducir, ejecutar y evaluar las acciones en el campo
juridico- legal administrativo y responsable de asegurar que los actos administrativos de
la Municipalidad se ajusten a Ley, mediante la adecuada interpretacion, asesoramiento,

difusion, y opinion sobre los asuntos legales que afecten a la institucion.

Oficina de Gerencia de Planeamiento y Presupuesto
Es el Organo de Asesoramiento de la Municipalidad, responsable de conducir,

asesorar, ejecutar y evaluar los procesos de planificacion, presupuesto, financieros,
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racionalizacion, cooperacidn técnica, reinversion, estadistica de la municipalidad, y las
concernientes al Sistema Nacional de Inversion Publica de acuerdo a la normatividad

vigente.

Gerencia de Administracion
La Gerencia de Administracion Tributaria es el érgano encargado de Planear,
coordinar, y controlar los procesos de recaudacion al contribuyente, asi como los de

registro, acotacion, recaudacion, fiscalizacion y orientacion al contribuyente.

Gerencia de Administracion Tributaria
La Gerencia de Administracion Tributaria es el érgano encargado de Planear,
coordinar, y controlar los procesos de recaudacion al contribuyente, asi como los de

registro, acotacion, recaudacion, fiscalizacion y orientacion al contribuyente.

Gerencia de Desarrollo Urbano y Rural

La Gerencia de Desarrollo Urbano es el 6rgano de linea responsable de normar,
ejecutar, administrar, promover y controlar las actividades que corresponden al
acondicionamiento territorial, las habilitaciones urbanas y vivienda, el planeamiento
urbano, el saneamiento fisico legal de la propiedad municipal, asi como la regulacién del

transporte publico y la circulacién vial y transito en la ciudad.

Gerencia de Desarrollo Social

La Gerencia de Desarrollo Sociales el 6rgano de linea responsable de normar,
ejecutar, administrar, promover y controlar las actividades que corresponden al bienestar,

desarrollo social, educacién, cultura, deportes y recreacion.

Gerencia de Promocion del Desarrollo Econdmico

La Gerencia de Promocion del Desarrollo Econdémico es el érgano de linea
responsable de normar, ejecutar, administrar, promover y controlarlas actividades que
corresponden a la promocion del desarrollo econdémico local.

Gerencia de Servicios Publicos

67

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

La Gerencia de Servicios Publicos es el érgano de linea responsable de normar,
ejecutar, administrar, promover y controlar las actividades que corresponden al servicio
de limpieza publica, el mantenimiento de areas verdes, el control sanitario a los centros

de abastos, mercados, camal y el comercio ambulatorio.

Gerencia de Prevencion y Seguridad Ciudadana

La Gerencia de Infraestructura es el organo de linea responsable de normar,
ejecutar, administrar, promover y controlarlas actividades que corresponden a la
planeacion y realizacion de actividades que contribuyan a la Prevencion y Seguridad de

la ciudadania, estando a su cargo serenazgo y policia municipal.

Figura N° 20
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN

CONCEJO 4‘ COMISIONES PERVANENTES ‘
MUNICIPAL

| CONSEJO DE COORDINACION LOCAL

PROVINCIAL
OFICINA DE CONTROL
INSTITUCIONAL ALCALDIA
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PROCURADURIA MUNICIPAL CIUDADANA
COMITE DE COORDINACION DE JUNTAS
VECINALES
GERENCIA
MUNICIPAL
UNIDAD DE IMAGEN
INSTITUCIONAL
OFICINA DE
SECRETARIA GENERAL
UNIDAD DE OFICINA DE
TRAMITE UNIDAD DE ASEg;Emuzﬁm A PLANEAMIENTO Y
DOCUMENTARIO ARCHIVO CENTRAL PRESUPUESTO
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AUXILIARES
GERENCIA DE DESARROLLO | | GERENCIA DE DESARROLLO GERENCIA DE ADMINISTRACION GERENCIA DE PREVENCION Y GERENCIA DE PROMOCION DEL
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FUENTE: MANUAL DE ORGANIZACIONES Y FUNCIONES DE LA MPSR
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3.1.5 DOCUMENTOS DE GESTION
La Municipalidad Provincial de San Roman cuenta con documentos de gestion a

través de los que guia las funciones de las unidades organicas en el Reglamento de
Organizaciones y Funciones, las plazas de los trabajadores y los salarios previstos en el
Cuadro de Asignacion de Personal, procedimientos administrativos, asi como costos y
plazos en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos y norma de cumplimiento

de funciones en el Manual de Organizaciones y Funciones. Ver figura N° 21.

Figura N° 21

Documentos de Gestién

Ao Ordenanza Municipal Documento de Gestion
Ordenanza Municipal N°20-2012-

2012 | MPSRJ Reglamento de Organizaciones y Funciones
Ordenanza Municipal N°20-2012-

2012 | MPSRJ Cuadro de Asignacion de Personal
Ordenanza Municipal N°007-2007- Texto Unico de Procedimientos

2007 | MPSRJ Administrativos
Resolucién de Consejo Municipal 043-

2002 | 2002-MPSR/CM Manual de Organizaciones y Funciones

FUENTE: EQUIPO DE MEJORA CONTINUA

3.2 PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO
Realizado en la Municipalidad Provincial de San Roman en el periodo 2013-

2014.

3.3 PROCEDENCIA DEL MATERIAL UTILIZADO
Los materiales fisicos y financieros para la ejecucion de la presente tesis han sido

autofinanciados.

3.4 POBLACIONY MUESTRA

3.4.1 POBLACION
Es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones (Hernandez Sampieri Roberto.2006:238) entonces para fines de la

presente  investigacion consideraremos como poblacion los 139 procedimientos
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administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San Roméan segun el Texto
Unico de Procedimientos Administrativos 2007, asi como también, es necesario
determinar el nimero de trabajadores a cargo de la administracién de dichos
procedimientos cuyo numero asciende a 159 trabajadores. Es posible apreciar
detalladamente la relacion de procedimientos administrativos segin TUPA 2007 en el
Anexo N° 05, se puede apreciar también las unidades organicas que estan a cargo de su

administracion de donde ha sido extraido en la Figura N° 21.

Figura N° 22
Numero de procedimientos administrativos y trabajadores por Unidad
Organica
Unidades Orgénicas Numero de | Namero de
Procedimientos | trabajadores
Division de Registro Tributario 9 5
GERENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA 16 8
Divisién de Fiscalizacion Tributaria 2 15
Divisién de Sanidad y Limpieza Publica 2 5
Divisién de Transportes y Circulacion Vial 31 20
Division de Comercializacion 6 20
Division de Servicios Bésicos 3 4
Division de Parques, Jardines y Ecologia 1 5
Divisién de Registro Civil 17 15
Division de Defensoria Municipal del Nifio y Adolescente (DEMUNA) 5 5
Division de Participacion y Promocion Comunal 4 12
Divisién de Edificaciones Privadas 21 3
Division de Catastro Urbano 7 7
Division de Control Urbano 7 15
SECRETARIA GENERAL 1 6
Unidad de Archivo Central 6 8
Divisién de Defensa Civil 1 4
TOTAL 139 157

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

3.4.2 MUESTRA
La muestra es un subgrupo de la poblacion del cual se recolectan los datos y debe

ser representativo de dicha poblacion. El investigador pretende que los resultados
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encontrados en la muestra logren generalizarse (Hernandez Sampieri Roberto.2006:236)
Dada la complejidad del presente estudio consideraremos el muestreo no probabilistico
en la que la “eleccion de los elementos no depende de la probabilidad sino de las
caracteristicas de la investigacion” (Hernandez Sampieri Roberto.2006:241).Para efectos
de este estudio se utilizard el muestreo por conveniencia considerando los
procedimientos a cargos de las siguientes unidades organicas enfatizando el estudio los
procedimientos administrativos de mayor demanda y complejidad. Ver Figura N° 22.
La ficha de observacion ha sido aplicada a los Miembros del Equipo de Mejora Continua
a lo largo de la aplicacion de la Metodologia de Simplificacion Administrativa
considerando minuciosamente cada una de sus etapas y fases correspondientes, estos
profesionales provienen de diversas unidades organicas. Ver Figura N° 22,

Figura N° 22

Muestra de Investigacion
N° UNIDAD ORGANICA Y PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Unidad de Archivo Central

1 Expedicion de copias certificadas ( por foja)
GERENCIA DE DESARROLLO URBANO

Division Control Urbano y Catastro

2 Certificado de Compatibilidad de uso
GERENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS

Division de parques, jardines y ecologia

3 Autorizacion para colocacion de publicidad exterior ( paneles monumentales)

Division de Transportes Circulacion Vial

4 Licencia de conducir vehiculos menores
GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

5 Licencia de Funcionamiento de 0 hasta 100 m2

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Figura N° 23
Miembros del Equipo de Mejora Continua de la Municipalidad Provincial de
San Romén
] N° | Miembros de EMC \Dependencia |
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1 Especialista en procesos Sub G_eren_cia de Desarr’ol!o
Organizacional y Estadistica

2 | Especialista en costos Sub Gerencia de Recursos Humanos

3 | Especialista legal Gerencia de Asesoria Legal

4 | Especialista en equipamiento Oficina de Tecnologia e Informética

5 | Especialista en comunicaciones Oficina de Relaciones Pablicas

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO
Se ha considerado cinco procedimientos que son: Expedicion de copia certificada,

certificado de compatibilidad de uso, autorizacion para colocacion de publicidad exterior
y licencia de funcionamiento, para determinar los aspectos mejorados los procedimientos
administrativos se ha realizado una encuesta a la totalidad de trabajadores a cargo de

procedimientos de la muestra cuyo nimero asciende a 48 trabajadores.

3.5 DISENO ESTADISTICO
Se entiende por disefio estadistico como un factor esencial para la evaluacion de

impacto, que nos permita definir el disefio y la seleccion de la muestra de modo que sea
representativa. Para la presente investigacion el disefio corresponde a estadistico
descriptivo. Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, pag.80). “Los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis”. Se adoptd el tipo de investigacion descriptiva porque la presente investigacion
describe la aplicacion del proceso de simplificacion administrativa, iniciando con el
planteamiento problema considerado desde punto de vista internacional, sudamericano,
nacional, regional y local, describiendo sus diferentes elementos y componentes, ademas
de su enunciacion precisa del problema, objetivos especificos de investigacion y
necesidades de informacion detalladas, con respecto a la calidad de los procedimientos
administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San Romén.Para tales efectos

aplicaremos tecnicas e instrumentos que son medios que se utilizaran para medir el
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comportamiento y atributos de la variable; seleccionando para el presente trabajo de
investigacion de acuerdo a la naturaleza del presente estudio.
3.5.1 Ficha de Observacion Directa

Mediante este método se podra obtener informacion a través de la vista,
observando detalladamente las propiedades y caracteristicas de un evento, en este caso
nos referimos a la aplicacion de la metodologia de simplificacion administrativa a cargo
del equipo de mejora continua, buscando datos que permitan resolver nuestro problema
de investigacién. Para el desarrollo del presente trabajo se ha elaborado la Ficha de
Observacion aplicada a Equipo de Mejora Continua de la Municipalidad Provincial de
San Roméan aplicada (Anexo N°01)
3.5.2 Encuesta

Es la técnica més utilizada para obtener datos e informacion, para ello se realiz6
la formulacién de una encuesta con preguntas abiertas y cerradas dirigida a los
trabajadores a cargo de los procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad
Provincial de San Roméan (Anexo N°03) que conforma un conjunto de preguntas,

previamente disefiadas sobre los aspectos que interesan en una investigacion.

3.6 PROCEDIMIENTOS

Para el cumplimiento de los objetivos de la presente investigacion es necesario
recolectar los datos lo que “implica elaborar un plan detallado de procedimientos que nos
conduzcan a reunir datos con un propdsito especifico”. (Hernandez. 2006:274) Para tales
efectos aplicaremos técnicas e instrumentos que son medios anteriormente descritos que
se utilizaran para medir el comportamiento y atributos de la variable; seleccionando para
el presente trabajo de investigacion de acuerdo a la naturaleza del presente estudio.

3.6.1 Tipo de investigacion
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El estudio realizado en concordancia de los objetivos sera de tipo descriptivo y de
campo. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, pag.80). “los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades, las caracteristicas perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se someta a un analisis”.
Se adopto el tipo de investigacion descriptiva porque la presente investigacion describe
la aplicacion del proceso de simplificacion administrativa, iniciando con el planteamiento
problema considerado desde punto de vista internacional, sudamericano, nacional,
regional y local, describiendo sus diferentes elementos y componentes, ademéas de su
enunciacion precisa del problema, objetivos especificos de investigacion y necesidades
de informacién detalladas, con respecto a la calidad de los procedimientos administrativos
que brinda la Municipalidad Provincial de San Roman.

3.6.2 Alcance de la investigacion

La presente investigacién tiene como alcance especificar las propiedades,
caracteristicas y aspectos importantes que mejoren la calidad de los procedimientos
administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San Romén a través de la
recoleccion de informacién obtenida a través de ficha de observacion aplicada los
integrantes del equipo de mejora continua para determinar el nivel de aplicacion de la
metodologia de simplificacién administrativa asi como a través de aplicacion de una
encuesta aplicada a los trabajadores a cargo de la administracion de los procedimientos
administrativos con el propésito mejorar con su aplicacion y finalmente en base a esta
informacién proponer mejoras. Como se puede ver opera con situaciones reales, para
posteriormente plantear la siguiente hipotesis “La aplicacion de la metodologia de
simplificacion administrativa eleva calidad optimizando procesos, costos y requisitos de

los procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San
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Roman, periodo 2013-2014.La que podra ser aceptada bajo la condicion de ser luego

comprobadas a lo largo de la investigacion.

3.6.3 Enfoque de la investigacion

El enfoque de investigacion al que se ajusta la presente investigacion es el
cuantitativo, dado que representa un conjunto de procesos, es secuencial y probatorio.
Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar o eludir” pasos, el orden es
riguroso, aungue, desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea, que va
acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se
revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva teorica. “En resumen el
enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hip6tesis, con base en la
medicion numérica para establecer patrones de comportamientos y probar teorias”
Hernandez, Fernandez y Baptista (2006, pag.5). De las preguntas se establecen hip6tesis
y determinan variables; se desarrolla un plan para probarlas (disefio); se miden las
variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas y se establece

una serie de conclusiones respecto de las hipotesis.

3.6.4 Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion es experimental ya que se tiene el grado de control de

las variables y permite establecer relaciones de causalidad entre las variables.

3.7 VARIABLES

Variables Dimension Indicadores Instrumento
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Etapa preparatoria Nivel de aplicacién de etapa Ficha de observacion

preparatoria

VI: Aplicacion de Etapa de Nivel de aplicacion de etapa de Ficha de observacion

metodologia de diagnostico diagnostico

simplificacion

administrativa Etapa de redisefio | Nivel de aplicacion de etapade | Ficha de observacion
redisefio
Etapa de Nivel de aplicacién de Ficha de observacion
implementacion implementacién

NUmero de actividades
reducidas por procedimiento Encuesta

administrativo

Procedimientos | Nimero de requisitos eliminados

administrativos | por procedimiento administrativo Encuesta

NUmero procedimientos
administrativos ajustados a costo Encuesta

efectivo.

VD: Calidad de
procedimiento Nivel de cobertura de atencién Encuesta
administrativo de procedimientos

Satisfaccion del administrativos solicitados y
Administrado atendidos respecto al periodo

anterior

Numero de quejas y reclamos Encuesta

3.8 ANALISIS DE RESULTADOS

Para el analisis de datos obtenidos dela ficha de observacion aplicada a

los miembros del Equipo de Mejora Continua se emple6 Escalamiento tipo Likert
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que “es un método desarrollado por Rensis Likert (1932) que consiste en un
conjunto de items presentada en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales
se pide la reaccion de los participantes, eligiendo uno de los cinco puntos o
categorias de la escala, a cada uno de los cuales se le asignha un valor numérico.
Asi se obtiene una puntuacién respecto de la informacion y al final su puntuacion
final, sumando las puntuaciones obtenidas en relacion con todas las

afirmaciones”. (Hernandez. 2006:341). Ver Figura N° 24.

Figura N° 24

Items y puntuacion de alternativas

ITEM ALTERNATIVA |PUNTUACION | cALIFICACION
A Muy de acuerdo 5 5x35=175
B De acuerdo 4 4x35=140
Ni de acuerdo ni en 3
C desacuerdo 3x35=105
D En desacuerdo 2 2x35=70
E Muy en desacuerdo 1 1x35=35

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

La Ficha de Observacién aplicada a Equipo de Mejora Continua contiene 35
afirmaciones entonces, el mas bajo nivel de aplicacion sera 35 puntos, que resulta de
multiplicar la puntuacion uno punto por las 35 afirmaciones (1x35), si todos los
encuestados marcaran la alternativa muy en desacuerdo, que representa el 20% de
porcentaje de aplicacion. El nivel mas alto de aplicacion serd de 175 puntos que resulta
de multiplicar los 5 puntos de puntuacién por las 35 afirmaciones (5x35), si todos los
encuestados marcaran la alternativa muy de acuerdo, que representa el 100% de

porcentaje de aplicacién. Para lograr interpretar de mejor manera la presente
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investigacion se determinaron tres niveles de aplicacion los cuales han sido detallados en
la Figura N° 20.

Figura N° 25
Niveles de aplicacion

s PORCSETAJE
NIVEL DE APLICACION PUNTUACION | apLicacion
Alto Nivel de Aplicacién 175 100%
Intermedio Nivel de Aplicacién 105 60%
Bajo Nivel de Aplicacion 35 20%

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO
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; hﬂ UNIVERSIDAD

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente capitulo se expone los resultados, analisis y hallazgos mas
importantes de esta investigacion, obtenida durante la fase de recoleccidén de datos,
producto de la aplicacion de la encuesta aplicada a los miembros del equipo de mejora
continua a cargo simplificacién administrativa, asi como encuestas dirigidas a los
trabajadores de a cargo de los procedimientos administrativos de la Municipalidad
Provincial de San Roman. Los cuales se muestran a través de gréaficos de barras y
circulares. Considerando que a presente investigacion tiene como proposito, determinar
determinar qué efecto produce aplicacion de metodologia de simplificacion
administrativa en la calidad de los procedimientos administrativos que brinda la
Municipalidad Provincial de San Romén, periodo 2013 -2014. A continuacion de

exponen los resultados:

51 APLICACION DE METODOLOGIA DE SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA

Para fines didacticos se presentara a nivel general previa presentacion de los
niveles alcanzados en las etapas del proceso de Simplificacion Administrativa y sus
correspondientes fases aplicadas a los procedimientos administrativos que brinda la
Municipalidad Provincial de San Roman, segin lo metodologia expuesta en el capitulo
anterior, ademas se realizara la interpretacion de los cuadros, exposicion de resultados

relevantes y por ultimos el comentario que es un aporte personal del autor.
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5.1.1 NIVEL DE APLICACION DE ETAPA PREPARATORIA

Cuadro N° 01

Nivel de Aplicacion de Metodologia de Simplificacion Administrativa
en Etapa Preparatoria

NO
NIVEL DE APLICACION APLICADO | \p| |cADO | CALIFICACION
ETAPA PREPARATORIA 58 % 42 % Bajo nivel de aplicacién
FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Gréfico N° 01

Nivel de Aplicacién de Metodologia de Simplificacion Administrativa en Etapa
Preparatoria

APLICADO
58%

APLICADO
H NO APLICADO

NO APLICADO
42%

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Interpretacion:

Como se observa en el Cuadro N°01 el Nivel de Aplicacion de la Metodologia de
Simplificacion Administrativa en su etapa preparatoria ha sido de 58%, considerando

que el nivel intermedio de aplicacion es de 60%, se considerara como bajo nivel de
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aplicacion, no habiendo cumplido el 42 % de la Metodologia de Simplificacion
Administrativa.

Resultados relevantes

Cabe resaltar que el desarrollo de esta etapa se da por fases cuyo desarrollo se
detalla a continuacion: En cuanto identificacion y conformacion del equipo este ha
compuesto por profesionales con conocimientos en tareas relacionadas a simplificacion
de procedimientos, dichos profesionales han sido debidamente capacitados vy
sensibilizados sobre la importancia de la simplificacién administrativa , sin embargo, se
realiz6 la identificacion y priorizacion de los procedimientos administrativos a
simplificar considerando la demanda y complejidad de los mismos, en cuanto a la
identificacion de los actores involucrados, se ha considerado solo a los actores internos
, €s decir a los trabadores a cargo de la administracién de los procedimientos
administrativos dentro de la Municipalidad Provincial de San Roméan, no habiendo
considerado la participacion y sensibilizacion de los representantes de la sociedad civil,
como pieza fundamental de los trabajos de simplificacién administrativa. Por Gltimo, se
ha elaborado el Plan de Trabajo del Proceso de Simplificacion, estableciéndose los
recursos financieros y tecnoldgicos a utilizar mas no los plazos y responsabilidades de

cada uno de los miembros.

Comentario

El bajo nivel alcanzado es producto de la falta de compromiso del especialista
legal y de comunicaciones debido a los incumplimientos de plazos y tareas asignadas en
el plan de proceso de simplificacion propuesto, considerando que la planeacion es la base
para el cumplimiento de metas, se notd que no se detectaron deficiencias oportunamente.
Esto genero retraso el cumplimiento del cronograma de actividades propuestas y

repercutié en la etapa de implementacién y no habiendo sido posible la difusion de

82

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

reforma emprendida por los medios de comunicacion local. Nivel de Aplicacion de
Etapa Diagndstico.

Cuadro N° 02

Nivel de Aplicacién de Metodologia de Simplificacion Administrativa en Etapa

Diagnostico
NO
. APLICADO APLICADO .
PORCENTAJE DE APLICACION CALIFICACION
Etapa de Diagnéstico 86 % 14 % Alto nivel de aplicacién

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Gréfico N° 02
Nivel de Aplicacion de Metodologia de Simplificacion Administrativa en Etapa
Diagnostico

APLICADO
86%

APLICADO

NO APLICADO
14%

H NO APLICADO

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Interpretacion:
Como se observa en el Cuadro N° 02 el Nivel de Aplicacion de la Metodologia

de Simplificacion Administrativa en su etapa de diagndstico es de 86%, siendo un nivel
mas alto alcanzado en relacién al nivel alcanzado en las demas etapas del proceso de
simplificacion administrativa, considerando que el nivel intermedio de aplicacion es de
60% se puede decir que se obtuvo un alto nivel de aplicacion en esta etapa, siendo solo

el 14% no aplicado.
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Resultados relevantes:
Cabe resaltar que el desarrollo de esta etapa se da por fases ver Anexo N°03 cuyo

desarrollo se detalla a continuacién: En la fase de caracterizacion del procedimiento y
herramientas a utilizar, se construyd la tabla Tabla Asme de la totalidad de los
procedimientos administrativos detallando las actividades que comprenden, areas
involucradas, tiempo y recursos que demanda, se realizé el diagndéstico legal aunque con
retrasos, se realiz0 el diagndstico equipamiento e infraestructura por completo de lo que
lo se ha podido concluir que las instalaciones de la municipalidad no son adecuadas para
una buena prestacion de servicios, la mayoria de equipos presentan averias o son ya
obsoletos, cabe resaltar que si se cuenta con un sistema de atencion de procedimientos
administrativos el cual registra solo el ingreso de tramites, otra debilidad de la
municipalidad en cuanto atencidn de procedimientos es que no se cuenta con distribucion
del espacio fisico orientado a la optimizacion del proceso de atencion de procedimientos
administrativos, para luego realizar el diagnostico de costo de la totalidad de
procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad provincial de San Roman.
En cuanto al mapeo de capacidades de los recursos humanos, ha sido desarrollado
concluyendo que existe resistencia al cambio por parte del 35% de trabajadores
nombrados de la municipalidad a cargo de atencién de procedimientos administrativos,
posteriormente se hizo la presentacion de resultados al Comité de Direccion del proceso

de simplificacion.

Comentario:

El correcto diagnostico sobre la atencion de procedimientos administrativos
promueve la solucion a las debilidades que se presentan, siempre y cuando se realice
mejoramiento continuo, esta representa una mejora diaria esto contribuye al uso eficiente

de recursos del estado promoviendo atencion de calidad al cliente interno como externo
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5.1.2 NIVEL DE APLICACION DE ETAPA REDISENO

Cuadro N° 03

Nivel de Aplicacion de Metodologia de Simplificacion Administrativa en Etapa
Redisefio

APLICADO NO APLICADO

PORCENTAJE DE APLICACION CALIFICACION

76 % 24%

Etapa de Redisefio

Alto nivel de aplicacion

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Grafico N° 03

Nivel de Aplicacion de Metodologia de Simplificacion Administrativa en Etapa
Redisefio

NO APLICADO
24%

APLICADO

APLICADO B NO APLICADO
76%

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO
Interpretacion

Como se observa en el Cuadro N° 03 el Nivel de Aplicacion de la Metodologia
de Simplificacion Administrativa en su etapa de redisefio es de 76%, considerando que
el nivel intermedio de aplicacion de 60% entonces se considera que en la etapa de

redisefio se alcanzo un alto nivel de aplicacion, siendo solo el 24% no aplicado.

Resultados relevantes
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Cabe resaltar que el desarrollo de esta etapa se da por fases cuyo desarrollo se
detalla a continuacion:Para el cumplimiento de los objetivos de la metodologia de
simplificacion administrativa se ha realizado el andlisis del procedimiento a simplificar
estableciéndose la I6gica mas eficiente que debe seguir el procedimiento administrativo
para que sea seguro y eficiente a la vez trabajo que ha sido basado en la Tablas Asme de
cada procedimientos en talleres grupales con participacion de los trabajadores a cargo su
atencion eliminando actividades innecesarias y tiempos de espera. Se realizé también, la
modificacion de marco normativo en concordancia al DS-079-2007-PCM Aprueban
lineamientos para elaboracion y aprobacion de TUPA y establecen disposiciones para el
cumplimientos de ley de Silencio Administrativo , es decir, sustento legal que regulan
los procedimientos que brinda la Municipalidad Provincial de San Roméan. Se ha
realizado la propuesta de nuevo costeo los procedimientos administrativos utilizando la
metodologia de costo aprobada por Decreto Supremo N° 064-2010-PCM.Se logro
presentar la propuesta de fortalecimiento de capacidades a la gerencia de planificacion
y presupuesto quienes a través de la sub gerencia de desarrollo organizacional y
estadistica encargo la organizacion de un curso de capacitacion con el objetivo de que
el personal adquiera mayores y/o nuevos conocimientos para la agilizacion de los
procedimientos administrativos, hasta aqui se puede decir que se ha cumplido con los
lineamientos propuestos por la Metodologia de Simplificaciébn Administrativa. Pese a
los esfuerzos realizados por el Equipo de Mejora Continua no ha sido posible alcanzar
una la propuesta de acondicionamiento de infraestructura y equipamiento. Con la
finalidad de legalizar los procedimientos redisefiados se presentacién de resultados al
comité de direccién del proceso de simplificacién exponiendo las bondades de la
propuesta y  las normas que requieran modificaciones posteriormente se realizo6

elaboracion de la propuesta final.
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Comentario:

Si bien se hizo un adecuado diagnostico sobre el estado situacional de la atencion
de procedimientos administrativos y su redisefio respecto al proceso y costos no ha sido
posible un significativo cambio debido a deficiencias en el sustento legal, lo que amerita

reingenieria del proceso.

5.1.3 NIVEL DE APLICACION DE ETAPA IMPLEMENTACION

Cuadro N°04

Nivel de Aplicacién de Metodologia de Simplificacion Administrativa en Etapa
Implementacion

PORCENTAJE DE NO
APLICACION APLICADO | o |cADO | CALIFICACION
Etapa de Implementacién 44 % 56% Bajo nivel de aplicacion

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Grafico N°04

Nivel de Aplicacion de Metodologia de Simplificacion Administrativa en Etapa Implementacion

APLICADO
44%

APLICADO
B NO APLICADO

NO APLICADO
56%

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Interpretacion:

Como se observa en el Cuadro N° 04 el Nivel de Aplicacion de la Metodologia

de Simplificacion Administrativa en su etapa de implementacion 44%, si el nivel
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intermedio de aplicacion es de 60% entonces se considera como un bajo nivel de
aplicacion, siendo s el 56% no aplicado.

Resultado relevante

Cabe resaltar que el desarrollo de esta etapa se da por fases, cuyo desarrollo se
detalla a continuacion: En la etapa de implementacion se ha logrado la capacitacion y
sensibilizacion especifica a todas las areas involucradas en la atencion de procedimientos
administrativos a través desarrollado un curso de fortalecimiento de capacidades dirigido
al personal a cargo de los procedimientos administrativos, el 25% de trabajadores
nombrados lamentablemente no asistieron, se contd con la participacion del 75 % de
trabajadores nombrados y la totalidad de trabajadores contratados, el Equipo de Mejora
Continua ha realizado talleres de entrenamiento al personal sobre el rol que cumplira en
el procedimiento redisefiado durante el redisefio de los procedimientos administrativos
con participacion de la totalidad de trabajadores a cargo de la prestacion de
procedimientos administrativos, en cuantos a nivel de aprobacion de marco normativo
del proceso redisefiado se ha formalizado la propuesta del procedimiento administrativo
simplificados a través de la modificacién y aprobacion den sesion de consejo municipal
del Texto Unico de Procedimientos Administrativos.Por otra parte, no se ha logrado la
adecuacion de ambientes y difusion de caracteristicas del procedimiento administrativo
simplificado ni considerado la difusion de reforma emprendida confundiendo esta fase
de la metodologia con la publicacion del Texto Unico de Procedimientos
Administrativos. No se ha realizado el seguimiento y evaluacion sobre el avance de
simplificacion en base a indicadores establecidos al inicio del proceso de simplificacion,
salvo en el caso de emision de Licencias de Funcionamiento.

Comentario:
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Las deficiencias de etapa de planeacion se ven reflejadas en la etapa de
implementacion del proceso de simplificacion administrativa. Como se habia previsto a
continuacion se exponen el nivel de aplicacion de la Metodologia de Simplificacion
Administrativa, el cual se resume en el Cuadro N° 05.

Cuadro N° 05

Nivel de Aplicacion de la Metodologia de Simplificacion Administrativa

E/I-II—EAI%ADSOE(E)GTA ESCALA DE NIVEL DE APLICACION
DE CALIFICACION | |TENS | PUNTUACION

SIMPLIFICACION

ADMINISTRATIVA | 5 | 4 | 3 !! NIVEL | PORCENTAJE
Etapa preparatoria 5| 8 9 |6 1 10 29 2.90 58 %
Etapa de diagndstico 20| 4 6 [0 O 7 30 4.29 86 %
Etapa de redisefio 250 4 | 3 [0 2 9 34 3.78 76 %
ﬁ%ﬁgggmmén 54|00l 4]| s 13 217 44%
gggtz:]’rt:ﬁ’l‘é‘; H olo|olo]l3]| 3 3 1.00 20%
TOTAL 55|20 |18 |6] 10 | 35 109 311 66%

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Grafico N° 05

Nivel de Aplicacion de la Metodologia de Simplificacion Administrativa
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Interpretacion:

Como se observa en el Cuadro N° 05 el nivel de aplicacién de la Metodologia
de Simplificacion Administrativa en los Procedimientos Administrativos es de 66%,
poco mas de la mitad, considerando que el nivel intermedio de aplicacion es de 60%
entonces se considera que el nivel de aplicacion es alto, relativamente ya que se alcanzo
un nivel éptimo, lo que demuestra, que existieron dificultades para lograr aplicar
adecuadamente  la metodologia de simplificacion administrativa, sin embargo los
esfuerzos realizados representan los cimientos para la optimizacién de procedimientos

administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San Roman.

Resultado relevante:
Ademas, se puede apreciar que en el desarrollo de las tres primeras etapas como

son: Preparatoria, diagndstico y redisefio se puede se tienen niveles aceptables superiores
al 50% de nivel de implementacion a diferencia de la Gltima etapa que es la etapa de
implementacion, seguimiento y sostenibilidad que solo alcanzo el 40% de nivel de

aplicacion.

Comentario

Una vez culminadas las etapas del proceso de simplificacion administrativa
consideramos que se pusieron los cimientos para que para que la Municipalidad
Provincial de San Roman brinde procedimientos administrativos de calidad, previa

implementacién de un plan de mejora continua.
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52 CALIDAD DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

52.1 NUMERO DE ACTIVIDADES POR PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO

Cuadro N° 06

Numero de actividades por Procedimiento Administrativo

Procedimiento Administrativo Numero de Actividades
Diagnostico | Redisefiado | Diferencia

Expedicién de Copia Certificada 35 13 22
Certificado de Compatibilidad de uso 58 13 45
Autorizacion para colocacion de publicidad exterior

( Paneles Monumentales) 30 13 17
Licencia de Conducir para Vehiculos Menores 51 22 29
Licencia de Funcionamiento de 0 hasta 100 m2 79 22 57

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Grafico N° 06

Numero de actividades por Procedimiento Administrativo
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FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO
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Interpretacion:

En el Gréafico N° 06 NUmero de actividades por procedimientos administrativos se puede
observar la disminucién de actividades realizadas para la prestacion de procedimientos

administrativos.

Expedicion de copia certificada en la etapa de diagndstico se lograda atender el
procedimiento previa realizacion de 35 actividades y en la etapa de redisefio se logra
atender tan solo con la realizacién 13 actividades existiendo una diferencia de 22

actividades.

Certificado de compatibilidad de uso en la etapa de diagndstico se lograda atender el
procedimiento previa realizacion de 58 actividades y en la etapa de redisefio se logra
atender tan solo con la realizacion 13 actividades existiendo una diferencia de 45
actividades.

Autorizacién para colocacion de publicidad exterior (paneles monumentales) en la etapa
de diagnostico se lograda atender el procedimiento previa realizacion de 30 actividades y
en la etapa de redisefio se logra atender tan solo con la realizacion 13 actividades

existiendo una diferencia de 17 actividades.

Licencia de conducir vehiculos menores en la etapa de diagnostico se lograda atender el
procedimiento previa realizacion de 51 actividades y en la etapa de redisefio se logra
atender tan solo con la realizacion 22 actividades existiendo una diferencia de 29

actividades.
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Licencia de funcionamiento de 0 hasta 100 m2 se lograda atender el procedimiento previa
realizacion de 79 actividades y en la etapa de redisefio se logra atender tan solo con la

realizacién 22 actividades existiendo una diferencia de 57 actividades.

Resultados relevantes

Certificado de compatibilidad de uso en la etapa de diagndstico se lograda atender el
procedimiento previa realizacion de 58 actividades y en la etapa de redisefio se logra
atender tan solo con la realizacion 13 actividades existiendo una diferencia de 45

actividades, diferenciandose significativamente de las demas

Comentario

Para que exista una mayor disminucién de actividades que representa mayor agilizacion
de procedimientos administrativos, es necesario realizar un analisis riguroso del
procedimiento administrativo y derribar la resistencia al cambio, que es una de las

principales barreras.

5.2.2 TIEMPO DEMANDADO POR PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Cuadro N° 07

Tiempo demandado por Procedimiento Administrativo

Tiempo demandado (minutos)

Procedimiento Administrativo
Diagnéstico | Redisefiado | Diferencia

Expedicion de Copia Certificada 204 87 117

Certificado de Compatibilidad de uso 272 87 185

Autorizacion para colocacion de publicidad
exterior ( Paneles Monumentales) 316 97 219

Licencia de Conducir para Vehiculos
Menores 333 127 206

Licencia de Funcionamiento de O hasta 100
m2 420 143 277

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO
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Grafico N° 07

Tiempo demandado por Procedimiento Administrativo
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FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Interpretacion:

En el Cuadro N°07 Tiempo demandado por procedimiento administrativo se puede
observar la disminucion del tiempo demandado por procedimiento administrativo,
expresado en minutos, para la prestacion de procedimientos administrativos, que es como

sigue:

Expedicién de copia certificada en la etapa de diagnostico se lograda atender el
procedimiento previa realizacion de 204 minutos y en la etapa de redisefio se logra atender

tan solo con la realizacién 87 minutos existiendo una diferencia de 117 minutos.
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Certificado de compatibilidad de uso en la etapa de diagnéstico se lograda atender el
procedimiento previa realizacion de 272 minutos y en la etapa de redisefio se logra atender

tan solo con la realizacién 87 minutos existiendo una diferencia de 185 minutos.

Autorizacion para colocacion de publicidad exterior (paneles monumentales) en la etapa
de diagnostico se lograda atender el procedimiento previa realizacion de 316 minutos y
en la etapa de redisefio se logra atender tan solo con la realizacion 97 minutos existiendo

una diferencia de 219 minutos.

Licencia de conducir vehiculos menores en la etapa de diagndstico se lograda atender el
procedimiento previa realizacion de 333 minutos y en la etapa de redisefio se logra atender

tan solo con la realizacién 127 minutos existiendo una diferencia de 206 minutos.

Licencia de funcionamiento de 0 hasta 100 m2 se lograda atender el procedimiento previa
realizacion de 420 minutos y en la etapa de redisefio se logra atender tan solo con la

realizacién 143 minutos existiendo una diferencia de 277 minutos.

Resultado relevante:

El resultado mas relevante se puede apreciar en Autorizacion para colocacion de
publicidad exterior (paneles monumentales) en la etapa de diagndéstico se lograda atender
el procedimiento previa realizacion de 316 minutos y en la etapa de redisefio se logra

atender tan solo con la realizacién 97 minutos existiendo una diferencia de 219 minutos.

Comentario:
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El célculo de tiempo demandado en la metodologia de simplificacion administrativa sirve
parael calculo de costo de procedimiento administrativo, considerandose en minutos, con
la finalidad de estandarizar los procedimientos administrativos de manera que represente
una verdadera reforma en favor de la ciudadania seria necesario considerar los tiempos
de espera en dias ya que alli tendriamos la posibilidad de establecer cuantos dias de
espera representa el transito del expediente administrativo en algunas dependencia, en
algunos casos solo para recibir un visto bueno que no genera ningun valor agregado, al

contrario representa demoras en atencion de los procedimientos administrativos.

5.2.3 NUMERO DE DEPENDENCIAS POR PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO

Cuadro N° 08

NuUmero de dependencias por Procedimiento Administrativo

Numero de dependencias
Procedimiento Administrativo
Diagnostico Redisefiado Diferencia
Expedicién de Copia Certificada 3 2 1
Certificado de Compatibilidad de uso 3 2 1
Autorizacion para colocacion de
publicidad exterior ( Paneles
Monumentales) 3 3 0
Licencia de Conducir para Vehiculos
Menores 4 3 1
Licencia de Funcionamiento de 0 hasta
100 m2 5 4 1

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Grafico N° 08
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FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Interpretacion:

En el Grafico N° 08 Numero de dependencias por procedimiento administrativo se puede
observar la disminucién de dependencias por las que circulan los procedimientos
administrativos para su atencién, que suelen ser las oficinas de tramite documentario,
area, sub gerencia, gerencia, asesoria juridica y hasta alcaldia, siendo todo este recorrido

innecesario en algunos casos, el detalle de ello es como sigue:

Expedicién de copia certificada en la fase de diagndstico transitaba por 3 dependencias y
con la etapa de redisefio transita por dos dependencias suprimiéndose su paso por la

gerencia de secretaria general ya que ello no genera ningun valor agregado.

Certificado de compatibilidad de uso en la etapa de diagndstico transitaba por tres
dependencias y en la etapa de redisefio transita por dos dependencias suprimiéndose su

paso por la gerencia de desarrollo urbano y catastro ya que en la sub gerencia de control
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urbano se cuenta con el mapa de zonificacion y vias que indica el uso de areas destinadas

a diversas actividades econdmicas o residenciales.

Autorizacion para colocacion de publicidad exterior (paneles monumentales) en la etapa
de diagnéstico como en la de redisefio transita por tres dependencias mas no son las
mismas ya que en el diagndstico se detectd que este procedimiento era errdneamente
gerencia de autorizaciones urbanas para su calificacion técnica cuando debia ser derivado
a la subgerencia de autorizaciones urbanas ya que alli si se cuenta con técnicos de

verificacion.

Licencia de conducir vehiculos menores en la etapa de diagndstico transitaba por 4
dependencias y en la etapa de diagndstico solo por 3 dependencias como se puede ver se
ha suprimido el transito por una dependencia que se refiere a la Gerencia de Control
Urbano y Catastro ya que ello no genera valor agregado y por el contario retarda su
atencion, asi como se ha sugerido la importancia de la creacion de la Gerencia de
Transportes siendo de gran necesidad.

Licencia de funcionamiento de 0 hasta 100 m2 en la etapa de diagnostico se detectd que
tenia transito por 5 dependencias y en la etapa de redisefio solo por cuatro dependencias
como se ve se ha suprimido el paso por una dependencia, se trata de la Gerencia de
Asesoria Juridica, con estas medidas se pretende agilizar la atencion de procedimientos

administrativos.

Resultado relevante:
En casi todos los casos se pudo apreciar que se disminuy6 el transito del procedimiento

administrativo por una de las dependencias, esta son basicamente las gerencias de las que
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dependen las subgerencias a donde llegan los procedimientos administrativos solo para
ser derivados a las subgerencias a cargo de la atencion, siendo esta actividad innecesaria

ya que no genera valor agregado.

Comentario

El transito innecesario por algunas dependencias representa el encarpeta miento del
procedimiento administrativo, ya que muchas veces solo llegan a dichas dependencias
para recibir un visto bueno y realizacién de un proveido en donde se le delega a un
trabajador la emision del acto administrativo cuando las funciones de dicho colaborador
ya estan prestablecidas en el Manual de Organizaciones y Funciones de la Municipalidad

Provincial de San Roman

5.2.4 NUMERO DE REQUISITOS POR PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO

Cuadro N° 09

NuUmero de requisitos por Procedimiento Administrativo

Numero de requisitos
Procedimiento Administrativo
Diagnéstico Redisefiado | Diferencia

Expedicidn de Copia Certificada 3 3 0
Certificado de Compatibilidad de uso 4 4 0
Autorizacion para colocacién de publicidad
exterior ( Paneles Monumentales) 8 8 0
Licencia de Conducir para Vehiculos
Menores 5 6 -1
Licencia de Funcionamiento de 0 hasta 100
m2 4 4 0

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABA
Grafico N° 09
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NuUmero de requisitos por Procedimiento Administrativo
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FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO
Interpretacion

En el Cuadro N° 09 Numero de Requisitos por Procedimiento Administrativo para su
andlisis es necesario resaltar que en la etapa de redisefio se ha realizado la actualizacion
de sustento de base legal de la totalidad de procedimientos administrativos que brinda la
Municipalidad Provincial de San Roman por tanto se ha realizado la verificacion de

requisitos lo cual se detalla de la siguiente manera:

Expedicion de copia certificada se observa que en la etapa de diagnéstico como en la de
redisefio se solicitan 3 requisitos.

Certificado de compatibilidad de uso se observa que en la etapa de diagnéstico como en
la de redisefio se solicitan 4 requisitos.

Autorizacién para colocacion de publicidad exterior (paneles monumentales) se observa
que en la etapa de diagnostico como en la de redisefio se solicitan 8 requisitos.

Licencia de conducir para vehiculos menores se observa que en la etapa de diagnostico
se solicitaban 5y en la etapa de redisefio se solicitan 6 requisitos notandose un incremento

de un requisito que es certificado de estudios de primaria completa cumplimiento a la
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modificacion de del Reglamento Nacional de Licencias de Conducir vehiculos
automotores y no motorizados de transporte terrestre D. S. N° 040-2008-MTC
. Licencia de funcionamiento de 0 hasta 100 m2 se observa que en la etapa de diagnostico

como en la de redisefio se solicitan 4 requisitos.

Resultado relevante:

El propdsito de la simplificacion administrativa es solicitar solo requisitos indispensables
para la atencion del procedimiento administrativo, al contrario de la muestra se aprecia
que se incrementd un requisito para otorgamiento de Licencia de Conducir.
Comentario:

Urge un analisis mas minucioso de marco normativo de los procedimientos

administrativos, que debe estar a cargo de un especialista

5.25 COSTO EN SOLES POR PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Cuadro N° 10

Costo en soles por Procedimiento Administrativo

Procedimiento Administrativo Costo_de Procedimiento
Diagndstico | Redisefiado Diferencia

Expedicién de Copia Certificada 5.52 5.50 -0.02
Certificado de Compatibilidad de uso 89.01 67.40 -21.61
Autorizacion para colocacion de publicidad

exterior ( Paneles Monumentales) 37.95 30.30 -7.65
Licencia de Conducir para Vehiculos

Menores 30.36 41.80 11.44
Licencia de Funcionamiento de 0 hasta 100

m2 127.00 76.90 -50.10

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Grafico N° 10

Costo en soles por Procedimiento Administrativo
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FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Interpretacion

En el Gréfico N° 11 Costo en soles por Procedimiento Administrativo para su analisis es
necesario resaltar que en la etapa de redisefio se ha realizado la el calculo e costo efectivo
de la totalidad de procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad Provincial

de San Roman lo cual se detalla de la siguiente manera:

Expedicion de copia certificada se observa que en la etapa de diagnostico el costo era de
S/.5.52 y en la etapa de redisefio es de S/.5.50 con una diferencia de S/0.02.

Certificado de compatibilidad de uso se observa que en la etapa de diagndstico el costo
erade S/.89.01 y en la etapa de redisefio es de S/.67.40 con una diferencia de S/ 21.61.
Autorizacion para colocacion de publicidad exterior (paneles monumentales) etapa de
diagndstico el costo era de S/.37.95 y en la etapa de redisefio es de S/. 30.30 con una

diferencia de S/7.65.
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ﬂ. UNIVERSIDAD

Licencia de conducir para vehiculos menores etapa de diagndstico el costo era de
S/.30.36 y en la etapa de redisefio es de S/.41.80 con un incremento de S/11.44.

Licencia de funcionamiento de 0 hasta 100 m2 se observa que en la etapa de diagnostico
el costo era de S/127.00 y en la etapa de redisefio es de S/.76.90 con una diferencia de S/

50.10

Hallazgo relevante:

El hallazgo més relevante se puede identificar Licencia de funcionamiento de 0 hasta 100
m2 se observa que en la etapa de diagnoéstico el costo era de S/127.00 y en la etapa de
redisefio es de S/.76.90 con una diferencia de S/ 50.10 que representa una rebaja
significativa ya que con la simplificacién administrativa solo se cobra el costo efectivo
del procedimiento administrativo y no por metro cuadrado como se solia hacer.
Comentario:

Representa sinceramiento en el costo de los procedimientos administrativos.

52.6 QUEJAS Y RECLAMOS EN ATENCION DE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

Cuadro N° 11

Quejas y reclamos en atencion de Procedimientos Administrativos

Numero de quejas y reclamos

Procedimiento Administrativo
Diagnostico | Redisefiado Diferencia

Expedicion de Copia Certificada 25 10 15
Certificado de Compatibilidad de uso 35 5 30
Autorizacion para colocacion de publicidad

exterior ( Paneles Monumentales) 4 1 3
Licencia de Conducir para Vehiculos

Menores 15 8 7
Licencia de Funcionamiento de 0 hasta 100

m2 5 2 3

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO
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Gréfico N° 11

Quejas y reclamos en atencién de Procedimientos Administrativos
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Expedicion de Copia Certificado de Autorizacién para Licencia de Conducir para Licencia de
Certificada Compatibilidad de uso colocacién de publicidad Vehiculos Menores Funcionamiento de 0 hasta
exterior ( Paneles 100 m2
Monumentales)

NUMERO DE QUEJAS Y RECLAMOS
(6]

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

B Numero de quejas y reclamos Diagndstico Numero de quejas y reclamos Redisefiado

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO
Interpretacion

En el Grafico N° 11 Quejas y reclamos en atencion de procedimientos administrativos se
pueden apreciar en numero de quejas y reclamos en cuanto a atencion de procedimientos

administrativos ha disminuido notablemente, segln el siguiente detalle:

Expedicion de copia certificada en la etapa de diagnostico se tubo 25 quejas y en la etapa
de implementacion 10 quejas con una reduccion de 15 quejas.

Certificado de compatibilidad de uso en la etapa de diagnostico se tubo 35 quejas y en la
etapa de implementacion 5 quejas con una reduccion de 30 quejas.

Autorizacién para colocacion de publicidad exterior (paneles monumentales) en la etapa
de diagnostico se tubo 4 quejas y en la etapa de implementacién 1 quejas con una
reduccion de 3 quejas

Licencia de Conducir para Vehiculos Menores en la etapa de diagnéstico se tubo 15

guejas y en la etapa de implementacion 8 quejas con una reduccion de 15 quejas.
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Licencia de Funcionamiento de 0 hasta 100 m2 en la etapa de diagnéstico se tubo 35

quejas y en la etapa de implementacién 4 quejas con una reduccion de 31 quejas.

Resultado relevante

El resultado mas relevante corresponde a Certificado de compatibilidad de uso en la etapa
de diagndstico se tubo 35 quejas y en la etapa de implementacion 5 quejas con una
reduccion de 30 quejas que corresponde a la Sub Gerencia de Controlo Urbano que es
una de las dependencias con mayor demanda de procedimientos administrativos.
Comentario:

Es indispensable la apertura y acceso a libro de reclamaciones, propiciar informacion de
calidad y de facil acceso a la ciudadania de modo de cumplan sus obligaciones y hagan

cumplir sus derechos.

Cuadro N° 12

Cobertura de atencion de Procedimientos Administrativos periodo 2013 y 2014

Cobertura de atencion
ANO 2013 ANO 2004
Procedimiento Administrativo Nimero de Nimero de
Incidencia solicitudes Porcentaje Incidencia solicitudes Porcentaje
atendidas atendidas
Expedicion de Copia Certificada 1400 800 57% 1200 1200 100%
Certificado de Compatibilidad de uso 889 200 2% 940 800 85%
Autorizacidn para colocacion de publicidad
exterior  Paneles Monumentales) 200 180 90% 350 325 93%
Licencia de Conducir para Vehiculos Menores 690 600 87% 800 735 92%
Licencia de Funcionamiento de 0 hasta 100 m2 361 150 42% 500 438 88%

FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO
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Gréafico N° 12

Cobertura de atencion de Procedimientos Administrativos periodo 2013 y 2014
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FUENTE: ELABORADO POR EL EQUIPO DE TRABAJO

Interpretacion:

En el Cuadro N° 12 Cobertura de atencion de Procedimientos Administrativos periodo
2013y 2014 se puede apreciar que en la etapa de diagndéstico (afio 2013) la cobertura de
atencion de procedimientos administrativos era inferior a la de etapa de implementacion
(afio 2014), este calculo se hizo en relacion a la incidencia del procedimiento, es decir,
numero de solicitudes ingresadas a la Municipalidad Provincial de San Roman segun el

periodo correspondiente, el cual va en el siguiente detalle:

Expedicion de Copia Certificada en el afio 2013 la cobertura de atencion es de 57% y en
afio 2014 asciende al 100%.
Certificado de Compatibilidad de uso en el afio 2013 la cobertura de atencion es de 22%

y en afio 2014 asciende al 85%.
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Autorizacién para colocacion de publicidad exterior (Paneles Monumentales) en el afio
2013 la cobertura de atencién es de 90% y en afio 2014 asciende al 93%

Licencia de Conducir para Vehiculos Menores en el afio 2013 la cobertura de atencion es
de 87% y en afio 2014 asciende al 92%.

Licencia de Funcionamiento de 0 hasta 100 m2 en el afio 2013 la cobertura de atencion

es de 42% y en afio 2014 asciende al 88%.

Resultado relevante

El resultado mas relevante se puede como se pudo apreciar se dio en la Expedicion de
Copia Certificada en el afio 2013 la cobertura de atencion es de 57% y en afio 2014
asciende al 100%.

Comentario:

Los planes se concretizan en forma real y plausible, mejorando la calidad de atencion de

procedimientos administrativos.

53 CONTRASTACION DE HIPOTESIS

5.3.1 CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA N° 01

El nivel de aplicacién de la metodologia de simplificacion administrativa no
supera el 70%, por deficiencias en la etapa preparatoria e implementacion en los
procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San Roman
es verdadera, ya que el nivel de aplicacion de metodologia de simplificacion
administrativa es de 66% Yy los niveles de aplicacion mas bajos se presentan en la etapa
preparatoria y de implementacion tal como se muestra en los Graficos N° 01,02,03,04,05

y 06.
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5.3.2 CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA N° 02

La implementacion de proceso de simplificacion administrativa optimiza
procesos, reduce requisitos y sincera costos elevando la calidad de procedimientos
administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San Romaén, es verdadera, lo

que se evidencia en los Graficos N°07, 08, 09, 10, 11,12 y 13.

5.3.3 CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

La aplicacion de metodologia de simplificacién administrativa eleva la calidad
de los procedimientos optimizando procesos, costos y requisitos de los procedimientos
administrativos que brinda, Municipalidad Provincial de San Roman, es verdadera por
lo que se acepta la hipdtesis general, lo que se evidencia en los graficos N° 01, 02, 03,

04,05, 06, 07, 08, 09, 10, 11,12y 13.
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CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos en la exposicion y analisis de resultados se arribo a

las siguientes conclusiones:

1. En cuanto a determinar nivel de aplicacion del proceso de simplificacion
administrativa en los procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad
Provincial de San Roman para el periodo 2013-2014, de acuerdo a la medicion de
la escala de Likert en la exposicién y analisis de datos se concluye que se tiene
un nivel de aplicacion de 66%.Se concluye que no ha sido posible alcanzar un
mayor nivel de aplicacién por dos motivos : El primer motivo se presento en la
etapa preparatoria, primera fase identificacion y conformacion del equipo, no se
integré a un especialista legal posee dominio en manejo de normas legales que
regulan los procedimientos administrativos y en la cuarta fase identificacion de
los actores involucrados, no se ha considerado solo actores a los actores externos,
es decir, a representantes de la sociedad de civil. El segundo motivo es, que
producto de la no identificacion de actores externos estos no han sido
sensibilizados sobre la importancia de la simplificacion administrativa, entonces
en la etapa de implementacion en la cuarta y ultima fase difusion de reforma
emprendida a consecuencia de los errores cometidos en la etapa preparatoria
algunos representantes de la sociedad civil han desvirtuado los propositos de la
simplificacion administrativa impidiendo alcanzar implementar reforma no

siendo sostenible en el tiempo .

2. En cuanto a identificar los aspectos de los procedimientos administrativos que se
optimizan a través de la implementacién del proceso de simplificacion
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administrativa en la Municipalidad Provincial de San Romén, periodo 2013-
2014.Se concluye que la aplicacion de metodologia de simplificacion
administrativa eleva la calidad de los procedimientos, en los siguientes aspectos
: El primero, optimiza los procesos que se ve reflejado en la a la reduccion del
namero de actividades y dependencias desde inicio hasta el final ello implica la
reduccion del tiempo que toma la atencion de un procedimiento administrativo,
un segundo que los requisitos exigibles se ajusten a ley y finalmente un tercer se
refiere a cobro de costo efectivo del procedimiento administrativos esto se refleja
en el incremento de cobertura de atencion de procedimientos administrativos y la

disminucion de nivel de quejas y reclamos.

3. La correcta aplicacion del proceso de simplificacion administrativa es posible
impulsando el enfoque de mejora continua que contempla planear, hacer, verificar
y actuar considerando que la a municipalidad tiene iniciativa de alcanzar niveles
mas altos de eficienciay eficacia, orientado a promover la competitividad, cambio
de mentalidad y habitos.Se concluye para para simplificar los procedimientos
administrativos que brinda la Municipalidad Provincial es necesario ejecutar un
Plan de Mejoramiento Continuo adjunto a la presente investigacion en donde se
detectaron errores u omisiones cometidos en el proceso de implementacion de la
metoddloga de simplificacion administrativa identificando estrategias que
minimicen los errores que se cometen al momento de atender un determinado

procedimientos administrativo.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a los de las instituciones publicas de nuestra region promover
politicas de simplificacion administrativa en la atencion de procedimientos
administrativos dado que la razon de ser de toda institucion publica es brindar un
servicio de calidad a la ciudadania considerando que los recursos de las
instituciones provienen de los impuestos que los ciudadanos pagan, entonces
merecen ser atendidos de forma oportuna, clara y transparente. Todas las
organizaciones cambian evolucionan por esto es importante que los servidores
publicos evallen si la forma en que vienen trabajando es la mejor manera de
hacerlo y preguntarse por qué debe de seguir siendo si podemos ser mejores,
aceptemos los retos y desafios que representa la Simplificacion Administrativa,

en beneficio del desarrollo de nuestro pais.

2. Se recomienda a la nueva gestion 2015-2018 de la Municipalidad Provincial de
San Roméan continuar promoviendo la implementacion de politicas de
simplificacion administrativa a través de la conformacion de equipo de mejora
continua integrado por especialistas con experiencia en procesos de simplificacion
que tengan la capacidad de detectar los cuellos de botella del flujo de
procedimientos administrativos y proponer cambios positivos en la

administracion publica.

3. Serecomienda a las autoridades y funcionarios de la Municipalidad Provincial de
San Roman implementar Plan de Mejoramiento Continuo considerando la
propuesta adjunta que sefiala pautas para la retroalimentacion del proceso de

simplificacion implementado, identificando actividades omitidas
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ANEXO N° 01

FICHA DE OBSERVACION DIRIGIDA A EQUIPO DE MEJORA CONTINUA DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN, PERIODO 2013-2014

DATOS INFORMATIVOS :
1.1 Nombre de la institucién : Municipalidad Provincial de San Roman

1.2. Investigadora : Lily Karina Mamani Gallegos
OBJETIVO :
Determinar el nivel de aplicacion de la Metodologia de Simplificacion Administrativa, periodo 2013-
2014
= g
o c =4
° o 6'8 '8 %
slel2sg | g
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ETAPA PREPARATORIA
Primera fase: Identificacion y conformacion del equipo
El Comité de Direccion de Simplificacion Administrativa esta integrado
1 por funcionarios de alta direccion, representante de gremio de la
municipalidad, representante de sociedad civil organizada y funcionario
de planificacion y presupuesto.
2 El Equipo de Mejora Continua estd integrado por especialista en
procesos, costo y legal.
3 El especialista en procesos designado cuenta con experiencia y
conocimientos en procesos de simplificacion administrativa.
4 El especialista legal posee dominio en manejo de normas legales que
regulan los procedimientos administrativos.
5 El especialista de costos esta familiarizado con métodos de costeo.
El Equipo de Mejora Continua cuenta con equipo de apoyo, integrado por
6 un facilitador de talleres, especialista en sistemas, redisefio de
infraestructura y comunicaciones.
Segunda fase: Capacitacion y sensibilizacién de los equipos
Previo al inicio de la aplicacion de la Metodologia de Simplificacion
7 Administrativa los miembros del equipo de mejora continua han sido
debidamente capacitados.
Tercera fase: lIdentificacion y priorizacion de los procedimientos
administrativos a simplificar
Para la identificacion y priorizacion de los procedimientos
8 administrativos se ha inventariado todos los procedimientos
administrativos, eliminando los que no son competencia de la
municipalidad e identificando los de mayor demanda.
Cuarta Fase: Identificacion de los actores involucrados
9 Se ha identificado a los actores (internos y externos) relacionados con
los procedimientos administrativos
Quinta fase: Plan de trabajo el proceso de simplificacion
El plan de trabajo del proceso de simplificacion establecié etapas,
10 recursos humanos financieros y tecnolégicos, plazos y responsabilidades
de cada uno de los miembros.
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ETAPA DE DIAGNOSTICO
Primera fase: Caracterizacion del procedimiento vy
herramientas a utilizar
11 Se construyé de la Tabla Asme-VM los procedimientos
administrativos detallando las actividades que comprenden, areas
involucradas, tiempo y recursos que demanda
12 Se construyé el Diagrama de Bloques sefialando las areas que
participan en la atencidn de los procedimientos administrativos.
Segunda fase: Diagnéstico legal
Se ha identificado la normativa relacionada al procedimiento
13 - . .
administrativo evaluando la legalidad de cada uno de los
requisitos solicitados
Tercera fase: Diagnoéstico de equipamiento e infraestructura
14 Se ha logrado identificar el equipamiento e infraestructura con la
que cuentan las unidades organicas a cargo de la atencién de
procedimientos administrativos
Cuarta fase: Diagnéstico de costos
Se ha logrado identificar el costo de la totalidad de procedimientos
15 . - . S R
administrativos que brinda la Municipalidad provincial de San
Roman.
Quinta fase: Mapeo de capacidades de los recursos humanos
16 Se conoce las capacidades y potencialidades de los colaboradores
que participan en la atencién de procedimientos administrativos
Sexta fase: Presentacion de resultados al Comité de Direccion
del proceso de simplificacion
Se ha cumplido con presentar el diagnéstico al Comité de
17 Ny ; ; ; i4
Direccion considerando los Diagramas de Bloques, informacion
sobre equipamiento e infraestructura, recursos humanos y costo
de los procedimientos administrativos en el plazo establecido.
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ETAPA DE REDISENO

Primera fase: Andlisis del procedimiento

18

Se ha establecido la l6gica mas eficiente que debe seguir el procedimiento
administrativo para que sea seguro y eficiente a la vez.

Segunda fase: Redisefio

19

Se ha logrado plantear los procedimientos administrativos luego de
eliminar actividades innecesarias, eliminando tiempos de espera, con
participacion del personal involucrado.

Tercera fase: Modificacion de marco normativo que regula
procedimiento redisefiado

20

Se ha presentado sustento legal de los procedimientos administrativos

Cuarta fase: Propuesta de acondicionamiento de infraestructura y
equipamiento

21

Se ha definido la situacién del hardware y software de las unidades
orgénicas a cargo de la atencién de procedimientos administrativos.

22

Se ha planteado la redistribucion del espacio fisico orientado a la
optimizacion del proceso de atencién de procedimientos administrativos,
adecuada atencién al publico y buen clima laboral.

Quinta fase: Propuesta de nuevo costeo

23

Se ha costeado los procedimientos administrativos utilizando la
metodologia de costo aprobada por Decreto Supremo N° 064-2010-PCM.

Sexta fase: Propuesta de fortalecimiento de capacidades

24

Se ha disefiado actividades de capacitacion necesarias para que el
personal adquiera mayores y/o nuevos conocimientos para la agilizacion
de los procedimientos administrativos

Séptima fase: Presentacion de resultados al comité de direccion del
proceso de simplificacion

25

Se realizd la exposicion al Comité de Direccion de Proceso de
Simplificacion Administrativa indicando las bondades de la propuesta,
las normas que requieran modificaciones, requerimiento de equipamiento
e infraestructura necesarios para su implementacion.

Octava fase: Elaboracion de la propuesta final

26

Se elabor¢ la propuesta final que contiene Tablas Asme - VM, Diagrama
de Blogues, cuadro comparativo de mejoras, sustento legal actualizado,
adecuaciones de ambientes, requerimientos de equipamiento y plan de
capacitacion

ITEN

PREGUNTA

Muy de acuerdo
de acuerdo
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Qo
(o
o
o
@D

Primera Fase: Capacitacion y sensibilizacion especifica a todas las
areas involucradas
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21 El Equipo de Mejora Continua ha realizado talleres de entrenamiento al

personal sobre el rol que cumplira en el procedimiento redisefiado.

Segunda fase: Nivel de aprobacion de marco normativo del proceso
redisefiado

28 Se ha formalizado la propuesta del procedimiento administrativo a través
de la modificacion de Documentos de Gestion tales como TUPA, MOF,
ROF, o CAP.

Tercera fase: Adecuacién de ambientes y difusién de caracteristicas
del procedimiento administrativo simplificado

29 Se ha alineado ambientes a la légica de flujo que se muestra en el

Diagrama de Blogues de los procedimientos administrativos redisefiados

30 Se ha concretado la compra de equipamiento especializado en caso de

que se hubiese advertido como necesario en la etapa de redisefio.

Cuarta fase: Difusion de reforma emprendida

Se ha comunicado publico usuario (gremios, grupos vecinales, etc.) la
31 reforma realizada para que conozcan cdmo realizar los procedimientos
administrativos, de tal manera que siempre exijan a la entidad los mismos
niveles de calidad y oportunidad en el cumplimiento del mismo.

32 El Equipo de Mejora Continua es participe de la difusion masiva en
coordinacion con la Oficina de Imagen Institucional, participando en
conferencias de prensa y similares para el pdblico usuario.

ETAPA DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Se ha realizado el seguimiento y evaluacion sobre el avance de
simplificacion en base a indicadores establecidos al inicio del proceso de
simplificacion.

ETAPA DE MEJORAMIENTO CONTINUO Y SOSTENIBILIDAD

33

34 La municipalidad y sociedad civil buscan alcanzar niveles mas altos de
eficiencia y eficacia, orientado a promover la competitividad y/o
bienestar de los usuarios.

La municipalidad promueve cambio de mentalidad y habitos, impulsando
el enfoque de mejora continua que contempla planear, hacer, verificar y
actuar.

35

ANEXO N° 02
RESULTADOS DE FICHA DE OBSERVACION APLICADA A EQUIPO DE
MEJORA CONTINUA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN
ROMAN

DATOS INFORMATIVOS:
1.3. Nombre de la institucion: Municipalidad Provincial de San Roméan
1.4. Investigadora . Lily Karina Mamani Gallegos

OBJETIVO:
Determinar el nivel de aplicacion de la Metodologia de Simplificacion Administrativa, periodo
2013-2014
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o

Nota: Para analisis de datos se identifica la moda y la puntuacién obtenida de
sumatoria de cada una las modas de la totalidad de items.

SR EEE
z|2l8]5 |3
3|&5|5| 3|8l
ITE Szl 8|El8
PREGUNTA s ®|lg]le|cl=
N >| 2| o © )
> (a) o LE >
= >
S = E
alblc] d|e]29
ETAPA PREPARATORIA

Primera fase: Identificacién y conformacién del equipo
El Comité de Direccion de Simplificacion Administrativa esta integrado
por funcionarios de alta direccion, representante de gremio de la

! municipalidad, representante de sociedad civil organizada y funcionario 3|43 13(3]3
de planificacion y presupuesto.
5 El Equipo de Mejora Continua esta integrado por especialista en 3lalzlalala

procesos, costo y legal.
3 El especialista en procesos designado cuenta con experiencia y 5(5/5| 3|4l 5
conocimientos en procesos de simplificacion administrativa.

El especialista legal posee dominio en manejo de normas legales que

4 regulan los procedimientos administrativos. 12111711

5 El especialista de costos estéa familiarizado con métodos de costeo. 2131212 ]3] 2
El Equipo de Mejora Continua cuenta con equipo de apoyo, integrado por

6 un facilitador de talleres, especialista en sistemas, redisefio de| 3 | 3 | 3 4 |3 3

infraestructura y comunicaciones.

Segunda fase: Capacitacion y sensibilizaciéon de los equipos

Previo al inicio de la aplicacion de la Metodologia de Simplificacion
7 Administrativa los miembros del equipo de mejora continua han sido| 3 | 3 | 3 | 4 | 3 | 3
debidamente capacitados.

Tercera fase: ldentificacion y priorizacién de los procedimientos
administrativos a simplificar

Para la identificacion y priorizacion de los procedimientos
administrativos se ha inventariado todos los procedimientos

8 administrativos, eliminando los que no son competencia de la 4141314144
municipalidad e identificando los de mayor demanda.
Cuarta Fase: ldentificacion de los actores involucrados

9 Se ha identificado a los actores (internos y externos) relacionados con oo |2 2 12| 2

los procedimientos administrativos

Quinta fase: Plan de trabajo el proceso de simplificacién
El plan de trabajo del proceso de simplificacién establecid etapas,

10 recursos humanos financieros y tecnoldgicos, plazos y responsabilidades | 2 | 2 | 1 | 2 | 1| 2
de cada uno de los miembros.
c
o 21 5 '§
g ol S/ 2|5
S| 2| o [ o
c|las|lB|l 2|38
< ] = o $ o]
ITE o |38 &[5 8
PREGUNTA S| g|lgle|csl2
N >3] 2|
S| © ol & >
E © L =}
= =
a|lbfc|d|e]?30

ETAPA DE DIAGNOSTICO

Primera fase: Caracterizacion del procedimiento vy
herramientas a utilizar
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11

Se construyd de la Tabla Asme-VM los procedimientos
administrativos detallando las actividades que comprenden, areas
involucradas, tiempo y recursos que demanda

12

Se construyé el Diagrama de Bloques sefialando las areas que
participan en la atencidn de los procedimientos administrativos.

Segunda fase: Diagnostico legal

13

Se ha identificado la normativa relacionada al procedimiento
administrativo evaluando la legalidad de cada uno de los
requisitos solicitados

Tercera fase: Diagnostico de equipamiento e infraestructura

14

Se ha logrado identificar el equipamiento e infraestructura con la
que cuentan las unidades organicas a cargo de la atencion de
procedimientos administrativos

Cuarta fase: Diagnostico de costos

15

Se ha logrado identificar el costo de la totalidad de procedimientos
administrativos que brinda la Municipalidad provincial de San
Roman.

Quinta fase: Mapeo de capacidades de los recursos humanos

16

Se conoce las capacidades y potencialidades de los colaboradores
gue participan en la atencién de procedimientos administrativos

Sexta fase: Presentacion de resultados al Comité de Direccion
del proceso de simplificacién

17

Se ha cumplido con presentar el diagnoéstico al Comité de
Direccién considerando los Diagramas de Bloques, informacion
sobre equipamiento e infraestructura, recursos humanos y costo
de los procedimientos administrativos en el plazo establecido.

(6]
]
(6]
]

ITE

PREGUNTA

Muy de acuerdo

desacuerdo

En desacuerdo
Muy en desacuerdo
Moda

(=

o |Ni desacuerdo, ni en

o

D
w
I

ETAPA DE REDISENO

Primera fase: Andlisis del procedimiento

18

Se ha establecido la légica mas eficiente que debe seguir el
procedimiento administrativo para que sea seguro y eficiente a la vez.

Segunda fase: Redisefio

19

Se ha logrado plantear los procedimientos administrativos luego de
eliminar actividades innecesarias, eliminando tiempos de espera, con
participacion del personal involucrado.

NO O

120

repositorio.unap.edu.pe

ge cltar agecuadament

esta tesls



e

o]

UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Tercera fase: Modificacion de marco normativo que regula
procedimiento redisefiado

20

Se ha presentado sustento legal de los procedimientos administrativos

Cuarta fase: Propuesta de acondicionamiento de infraestructura y
equipamiento

21

Se ha definido la situacién del hardware y software de las unidades
orgéanicas a cargo de la atencién de procedimientos administrativos.

22

Se ha planteado la redistribucion del espacio fisico orientado a la
optimizacion del proceso de atencion de procedimientos administrativos,
adecuada atencion al publico y buen clima laboral.

Quinta fase: Propuesta de nuevo costeo

23

Se ha costeado los procedimientos administrativos utilizando la
metodologia de costo aprobada por Decreto Supremo N° 064-2010-PCM.

Sexta fase: Propuesta de fortalecimiento de capacidades

24

Se ha disefiado actividades de capacitacion necesarias para que el
personal adquiera mayores y/o nuevos conocimientos para la agilizacion
de los procedimientos administrativos

Séptima fase: Presentacion de resultados al comité de direccion del
proceso de simplificacion

25

Se realizd la exposicion al Comité de Direccion de Proceso de
Simplificacion Administrativa indicando las bondades de la propuesta,
las normas que requieran modificaciones, requerimiento de equipamiento
e infraestructura necesarios para su implementacion.

Octava fase: Elaboracion de la propuesta final

26

Se elaboro la propuesta final que contiene Tablas Asme - VM, Diagrama
de Bloques, cuadro comparativo de mejoras, sustento legal actualizado,
adecuaciones de ambientes, requerimientos de equipamiento y plan de
capacitacion

ITEN

PREGUNTA

Muy de acuerdo
de acuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo
Moda

o | Ni de acuerdo, ni en

o
@D

Primera Fase: Capacitacion y sensibilizacion especifica a todas las
areas involucradas

I
N
I
N
w
N

27

El Equipo de Mejora Continua ha realizado talleres de entrenamiento al
personal sobre el rol que cumplira en el procedimiento redisefiado.

Segunda fase: Nivel de aprobaciéon de marco normativo del proceso
redisefiado

28

Se ha formalizado la propuesta del procedimiento administrativo a través
de la modificacion de Documentos de Gestion tales como TUPA, MOF,
ROF, o CAP.
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Tercera fase: Adecuacién de ambientes y difusion de caracteristicas
del procedimiento administrativo simplificado

29 Se ha alineado ambientes a la légica de flujo que se muestra en el

Diagrama de Bloques de los procedimientos administrativos redisefiados

30 Se ha concretado la compra de equipamiento especializado en caso de

que se hubiese advertido como necesario en la etapa de redisefio.

Cuarta fase: Difusién de reforma emprendida 1111 (1)1

Se ha comunicado publico usuario (gremios, grupos vecinales, etc.) la
31 reforma realizada para que conozcan como realizar los procedimientos | 1 [ 1 | 1 | 1 | 1 1 1
administrativos, de tal manera que siempre exijan a la entidad los mismos
niveles de calidad y oportunidad en el cumplimiento del mismo.

32 El Equipo de Mejora Continua es participe de la difusion masivaen| 4 | 4 | 4 | 4 | 3| 4
coordinacion con la Oficina de Imagen Institucional, participando en
conferencias de prensa y similares para el publico usuario.

ETAPA DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Se ha realizado el seguimiento y evaluacion sobre el avance de
simplificacion en base a indicadores establecidos al inicio del proceso de 1
simplificacion.

ETAPA DE MEJORAMIENTO CONTINUO Y SOSTENIBILIDAD

33

34 La municipalidad y sociedad civil buscan alcanzar niveles mas altosde| 1 | 1 |4 | 1 |1 1
eficiencia y eficacia, orientado a promover la competitividad y/o
bienestar de los usuarios.

La municipalidad promueve cambio de mentalidad y habitos, impulsando
el enfoque de mejora continua que contempla planear, hacer, verificar y
actuar.

35

ANEXO N° 03

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA DIRIGIDA A TRABAJADORES A CARGO DE LOS PROCEDIMIENTOS
ADMINISTATIVOS QUE BRINDA LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN
ROMAN
PERIODO 2013-2014

Muy buenas tardes:

La presente encuesta esta dirigida a los trabajadores a cargo de los Procedimientos Administrativos que
brinda la Municipalidad Provincial de San Romén, ha sido disefiada con fines estrictamente académicos,
sus respuestas serdn absolutamente confidenciales, por favor marque con una (X) su respuesta.
Agradecemos anticipadamente su cooperacion.

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO: ciiiiiiiiiiiiiinitiiencecacneneenecan

UNIDAD ORGANICA: it iiiiiiiiiiiiiiiiiiiritiiiiieieteteitatitititeteetetsasasssssssesesenensasssssssses
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1. Complete el siguiente cuadro en relacion a la atencién de procedimientos administrativos antes y
después de la aplicacién de metodologia de simplificacion administrativa

Aspectos de Procedimiento Etapa
administrativos Diagnostico | Etapa Redisefiado

Tiempo demandado
NUmero de dependencias
Numero e requisitos
Costo del procedimiento

2. ¢Considera usted que la atencién de procedimientos administrativos a cargo de la unidad orgéanica

en la que usted labora se ajustan al marco legal actual?
Si( ) No ()

3. ¢Enla Aplicacion de la Metodologia Simplificacién Administrativa han sido eliminados
requisitos del proceso de atencion de procedimientos administrativos a cargo de la unidad
organica en la que usted labora?

Si( ) No ()

4. ;Considera usted, que la cobertura de atencion de procedimientos administrativos solicitados ha

mejorado luego de la aplicacion de Metodologia de Simplificacion Administrativa?
Si( ) No ()

5. ¢Cuantas solicitudes de han sido atendidas este afio?..........ccceveveiieivieieeiececiee e,

Muchas gracias
ANEXO N° 04
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Divisién de registro tributario

1 | Certificado de Pagos
a) Impuesto Predial
b) Impuesto de Alcabala
c) Impuesto Vehicular
2 | Certificado Negativo de Propiedad de Predios, Vehicular y Alcabala
3 | Certificado Unico de Propiedad
Certificado de Pago de Licencias de Establecimientos Publicos, Ambulatorios de Construcciones ,anuncio ,
4 | propaganday Limpieza Publica
Certificado negativo de establecimiento Publico ambulatorio de Construcciones Anuncios propaganda y
5 | limpieza publica
6 | Certificado de Valor Arancelario
7 | Certificado de Propiedad Unica
8 | Busgueda de Documentos por Pago de Tributos Municipales
9 | Certificaciones Varias
GERENCIA DE ADMINSTRACION TRIBUTARIA
1 | Autorizacion para colocacién de anuncios en exterior de establecimiento (Adosado)
2 | Inscripcion de nuevos contribuyentes a Registro Municipal (REMCO)
3 | Licencia de Funcionamiento
a) Hasta 100 m2
b) Desde 101 hasta 500 m2.
c) Desde 501 m2.
4 | Licencia de Funcionamiento Temporal a solicitud expresada del interesado
a) Hasta 100 m2
b) Desde 101 hasta 500 m2.
c) Desde 501 m2.
5 | Licencia de Funcionamiento por cambio de Domicilio o Zonificacién
6 | Licencia por Cambio de denominacién y’/o Razdn Social de Personas Juridicas
7 | Licencia de Funcionamiento para actividades temporales
a) camparias
b) Desarrollo de ferias o exposiciones
c) Espectéculos Publicos no deportivos en locales de uso eventual
Locales cerrados al aire libre
Teatro
Cine
d) Actividades Sociales
E) Otras Similares
8 | Cese de actividad
9 | Licencia de Funcionamiento para Discotecas, Pub, Bares
10 | Licencia de Funcionamiento para cabinas de Internet
11 | Licencia de Funcionamiento para Mercados de Abastos y Galerias Comerciales
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12 | Duplicado de Licencia de Funcionamiento
N° Procedimiento Administrativo
13 | Licencia de Funcionamiento por ampliacién y reduccion de éarea
14 | Declaracién de Jurada de permanencia en el Giro
15 | Fraccionamiento de Deuda Tributaria
16 | Duplicado de Formatos Sistematizados
Division de fiscalizacion tributaria
1 | Deduccion del 50 UIT de la Base Imponible de Impuesto Predial ( Pensionista)
2 | Certificado y/o are a de Reduccion de Area de Construccion el ala declaracion jurada de autoevalu6
Division de sanidad y limpieza publica
1 | Visacion de carnet de sanidad
2 | Constancia de Saneamiento Ambiental
Divisién de transportes y circulacion vial
1 | Autorizacién y Renovacion de permiso de operacion de servicio de transportes
2 | Autorizacién para embarque y desembarque
3 | Autorizacion para paradero de urbano , interurbano e interprovincial
4 | Incremento de Flota Vehicular ( solo para servicio urbano e interurbano)
5 | Sustitucién de Unidad Vehicular
6 | Ampliaciones y Modificaciones de Ruta y/o paradero
7 | Certificado de Habilitacién Vehicular
8 | Cambio de Razén Social de (empresa)
9 | Tasa de transporte publico Urbano e interurbano (mensual)
10 | Permiso de Operacién y Paraderos de Vehiculos Motorizados
11 |Incremento de Vehiculos Menores Motorizados
12 | Sustitucién de vehiculos menores motorizados
13 | Tasa de transportes Publico (Rodaje)
14 | Inspecci6n de Seguridad
15 | Licencia de conducir vehiculos menores
16 | Permiso de operacidn de pararos de vehiculos menores no motorizados (triciclos y bicicletas)
17 | Tasade rodaje de vehiculos menores no motorizados (Triciclos)
18 | Placa de Rodaje de vehiculos no motorizados (Triciclos y Bicicletas)
19 | Tarjeta de propiedad de vehiculos no motorizados
20 | Solicitud de anulacién de papeleta
21 | Solicitud de prescripcion de papeleta
22 | Libre Infraccién (por vehiculo)
23 | Autorizacion para interferir temporalmente el transito vehicular o peatonal
24 | Autorizacion anual de sefializacion zona reservada ( por metro lineal)
25 | Depésito Municipal por dia
26 | Duplicado de certificado de habilitacion vehicular
27 | Inspeccién de paraderos y otros
28 | Certificaciones y Copias
29 | Impugnacion de reclamos, opsiciones y otros.
30 | Registro de vehiculos mayores y menores
31 | Permiso temporal actividades cultural y otros
Division de comercializacion
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1 |Licencia Municipal de funcionamiento de mercado de abasto
N° Procedimiento Administrativo
a) Inscripcion para puesto de venta
b) Renovacién de Licencia Municipal
c) Autorizacién de instalacion de stands, exhibidores, maquinarias y equipos
d) Autorizacion permiso para ausentarse 30 dias del puesto de venta.
e) Autorizacion para cambio de nombre o razén social
f) Autorizacidn para instalacion de energia eléctrica
2 | Licencia de funcionamiento de plataformas y plazas comerciales
a) Inscripcidn para nuevos puestos de venta
b) Renovacién de Licencia Municipal
c)Autorizacion de instalacidn de stand, exhibidores, cartas y equipos y 0 mejoramiento de carpas
e) Autorizacion y/o permiso para ausentarse 30 dias del puesto de venta
d) Autorizacién para cambio de nombre o razén social
3 | Licencia municipal de comercio ambulatorio circuito comercial
a) inspeccion para nuevo puesto de venta
b) Renovacidn de Licencia Municipal
4 | Licencia Municipal para ferias eventuales
5 | Autorizacién Municipal Servicios Celulares al paso
6 | Derechos Municipales
a) Alquiler mensual para puestos de venta
b) Alquiler mensual para puestos de venta
c) Alquiler mensual para cabinas telefénicas
d) Uso de camal municipal
e) Inspeccidn Sanitaria
) Revisado, reconocimiento y clasificacion de carnes rojas
g) Ingreso de productos agropecuarios a los mercados y plazas comerciales
h) Certificado, constancia y copia de acta
Division de servicios basicos
1 | Certificacion de condiciones sanitarias de establecimientos comerciales en general
2 | Reconocimiento de comités de gestion de agua, electrificacion y alcantarillado
3 | Autorizacién de servicios higiénicos privados
Division de parques, jardines y ecologia
1 | Autorizacién para colocacion de publicidad exterior ( paneles monumentales)
Division de registro civil
1 |lInscripcion del recién nacido ( 30 dias de ley)
2 | Inscripcion extemporanea de nacimientos de menor de edad ( fuera del plazo legal)
3 | Inscripcién de extemporadnea de nacimientos de mayor de edad ( mayores de 18 afios)
4 | Inscripcién de defuncién ordinaria- MINSA
5 |Inscripcién de defuncién por muerte violenta
6 | Inscripcion de defuncién por mandato judicial
7 | Inscripcion de defuncién por declaracion de muerte presunta
8 | Reconocimiento de paternidad por escritura publica notarial
9 | Reconocimiento del hijo, padre y/o madre
10 |Rectificacion, Judicial y Notarial de partidas de nacimiento, matrimonio y defuncién.
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11 |Rectificacion administrativa de partidas/Actas en General

N° Procedimiento Administrativo

12 | Certificados, constancias y otros servicios

13 | Expedicidn de partidas

14 | Ceremonia matrimonial

15 | Postergacion de fecha de matrimonio

16 | Adopcién de menor de edad

17 | Cancelacidn de partida de: nacimiento, matrimonio y defuncidn.
Divisién de defensoria municipal del nifio y adolescente (DEMUNA)

1 | Constancia de denuncia y actuados

2 | Copia de acta de conciliacién y/o compromiso

3 | Constancia de insolvencia econdmica

4 | Empadronamiento OMAPED

5 | Inscripcién en CONADIS
Division de participacion y promocion comunal

1 | Resolucion Gerencial de Reconocimiento de junta directiva de club de madres

2 | Reconocimiento de junta directiva de asociaciones de comerciantes

3 | Reconocimiento de junta directiva de barrios y urbanizaciones

4 | Reconocimiento de comité de gestion
Divisién de edificaciones privadas

1 | Licencia de Construccién nueva

2 | Licencia para remodelacién , modificacién y refaccion

3 | Licencia de construccién en vias de regularizacion

4 | Prorroga de licencias deconstruccion

5 | Duplicado de licencia de construccion

6 | Certificado de finalizacién de licencia y conformidad de obra

7 | Alineamiento Municipal

8 | Certificado de pardmetros urbanisticos y edificatorios

9 | Replanteo de lotes

10 | Certificado de habitabilidad

11 | Oposicién a construccion de obra

12 | Autorizacion para colocacion de puerta y/o ventanas

13 | Ocupacioén de via

14 | Autorizacioén para apertura de zanja

15 | Construccion de camaras de telefonia y electricidad

16 | Autorizacién de Izado de Postes

17 | Instalacién de cacetas de teléfono y otros

18 | Autorizacion para instalacién de antenas

19 | Visado de plano de ubicacion y perimétrico y memoria descriptiva

20 | Resellado de planos

21 | Autorizacion de extraccion de materiales de los alveos o causes de los rios
Division de catastro urbano

1 | Certificado de numeracion predial

2 | Duplicado de certificado de numeracion predial

3 | Designacién de numeracion predial (masivo)

No o
NO
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4 | Certificado de numeracion predial para prescripcion adquisitiva
N° Procedimiento Administrativo

5 | Certificado de ubicacion catastral

6 | Certificado negativo de catastro

7 | Cambio de nomenclatura vial

Division de control urbano

1 | Certificados y constancias

a) Zonificacion y vias
b) Compatibilidad de uso
c) Certificado de jurisdiccion

d) Autorizacién de transferencia de Inmueble y regularizacién
e) Constancia de predio ristico
f) Duplicado de certificado y/o constancia

2 | Habilitacion Urbana

a) Aprobacidn de habilitacién Urbana
4 | Visado de planos para habilitaciones y otros
Oposicidn a todo tipo de tramite

ol

6 |Rectificacion de Resolucion
a) Habilitaciones Urbanas
b) Subdivisién de terrenos

7 | BUsqueda y exhibicion de documentos y planos
SECRETARIA GENERAL
1 | Acceso de particulares a la informacién

Unidad de archivo central

1 | Busqueda y exhibicion de expedientes hasta 10 afios antes de la fecha del pedido
2 | Expedicién de copias certificadas ( por foja)

3 | Expedicion de copias (trdmite automatico)

a) Copias certificadas

b) Copias fe datadas

4 | Préstamo de expediente por orden judicial

Préstamo de expedientes improcedentes

6 | Préstamo de material de investigacion

(6]

Division de defensa civil

1 | Inspeccién de Técnica de Seguridad en defensa Civil Basica
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ANEXO N° 05

TABLA ASME EN LA ETAPA DE DIAGNOSTICO POR PROCEDIMIENTO

ADMINISTRATIVO

1. DIAGNOSTICO: Expedicién de Copia Certificada

Contador de Recursos
Recursos H
o 4 - [7)
o L P ® < |42 |3 | e \ <
a Actividad Area 3 s | (8|8 |8 c | 2
o ] = |5 |3 |2 |2 @ 2
° |3 |5 |88 |8 [g |z
] - = E E % o
1 |Orientar al administrado Seguridad Interna 1 1 Jololo] o 0 0
2 |Informar sobre requisitos Sub Gerencia de TRDO 3 o|l1]o]o] o0 0 0
3 |Orientar al administrado 4 o|loj|o0o]o 0 0 0
4 Revisar requisitos segun TUPA Sub Gerencia de TRDO 31 0| o0 1 0 0 0 0
5 Recepcionar e ingresar al sistema Sub Gerencia de TRDO 1 0| o0 1 0 0 0 0
6 |Codificar y derivar a despacho Sub Gerencia de TRDO 1 o0 |01 0 0 0
7 |Evaluar expediente y firmar Sub Gerencia de TRDO 1 ojlojo]o 0 1 0
8 |Registrar en libro de registros Sub Gerencia de TRDO 2 o|loj|o]o 1 0 0
9 |Confirmar y generar hojas de ruta Sub Gerencia de TRDO 1 o|1|o0]o0 0 0 0
10 Trasladar expediente a dependencia Sub Gerencia de TRDO s ol1lolo 0 0 0
a cargo
11 |Recepcionar expediente 1 o0 |1]0 0 0 0
12 [Revisar expediente 2 olo|1]0 0 0 0
13 Reg_|strar expediente en libro de 3 ololilo 0 0 0
registros
Descargar de libro de libro de
14 |registros para entrega a responsable 2 ojlo|1]o 0 0 0
de busquedas
is Re(_:e_paonar y buscar expediente 60 ol1lolol o 0 0
solicitado
16 |Trasladar expediente a fotocopiadora 10 o|1f0]o0 0 0 0
17  |Fotocopiar expediente 15 o|1|o0]oO0 0 0 0
18 [Retornar de fotocopiadora 10 o|1]o0]oO0 0 0 0
19 Devolver e_xpedlente a secretaria de 5 ol1lolol o 0 0
sub gerencia
20 Rec'epuonar y descargar de libro de s ololi1lo 0 0 0
registros
1 Traslada_r expediente a Gerencia de < ol 1lolo o o 0
Secretaria General
. . Gerencia de Secretaria
22 2 o|lof|1]o0 0 0 0
Recepcionar expediente General
23 Reglstrar expediente en libro de Gerencia de Secretaria 3 ololi1lo o 0 0
registros General
2 Derivar a despacho de Gerente de Gerencia de Secretaria 5 ololilo o o L
Secretaria General General
25 Cer_tl_ﬁca copia de documento Gerencia de Secretaria s ololilol o 0 0
solicitado General
. . Gerencia de Secretaria
26 2 ojlo|1]o0 0 0 0
Descargar de libro de registros General
27 Traslad.ar a secre.tarla de Sub Gerencia de Secretaria < ololilo o o o
Gerencia de Archivo Central General
28 |Recepcionar expediente 2 o|o0o|1]0 0 0 0
2 Reglstrar expediente en libro de 3 ololilo 0 0 0
registros
30 |Elaborar decreto 5 ojof|1]o0o] 0 0 0
31 Der_lv_ar de_creto a subgerencia para ) ololilo 0 0 0
revision y firma
32 [Revisar y firmar el expediente 5 ojofo|o0o]| 0 1 0
33 |Derivar a secretaria 2 o|lofo]|o 0 1 0
2 Entr(_eg_ar copia certificada a ) ololilo o o o
administrado
35 |Archiva documento original 3 o|1|o0]o0 0 0 0
TOTAL 204 1 ]10]18] 1 1 3 1
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2. DIAGNOSTICO: Certificado de Compatibilidad de Uso
Contador de Recursos
Recursos Humanos
] F < |2 |3 >
PRy - [] N 3
H Actividad Area 3 s |8 |8 R 2
@ 1 = |3 [2 B3| 2 |a2| &
o o a q [B2]| g S& g
21818 "8|2 |87 |3
B |n|n z
1 Orientar sobre ubicacion de oficinas Seguridad interna 2 1 0 0 0 0 0 0
N Sub Gerencia de Tramite 3 0 0 0 0
Informar sobre requsitos Documentario 1 0
3 Orientar Sub Gerencia de Control Urbano 7 0
4 Sub Gerencia de Tramite 2 0 0 o
Revisar requsitos segun TUPA Documentario 0 0 1 0
5 Sub Gerencia de Tramite 3 0 0 0
Recepcionar e ingresar a sistema Magic Documentario 0 0 1 0
6 Sub Gerencia de Tramite 1 0 0
Entregar cargo y orientar a administrado Documentario 0 0 0 1 0
B Sub Gerencia de Tramite 1 0 o
Codificar y dervar a despacho Documentario 0 0 0 0 1
8 Sub Gerencia de Tramite 3 0 0
Evaluar y firmar Documentario 0 0 0 0 1
5 Derivar para registrar en libro de Sub Gerencia de Tramite 2 o
registros Documentario 0 0 0 0 1 0
10 Sub Gerencia de Tramite 1 o
Registrar en libro de registros Documentario 0 1 0 0 0 0
1 Sub Gerencia de Tramite 10 0
Confirmar y gererar hojas de ruta Documentario 0 1 0 0 0 0
12 Entregar expediente a dependencia a Sub Gerencia de ‘I_'ra'm\'te 1 0 1 0 0 0 0 0
cargo Documentario
13 Recepcionar expediente en mesa de Sub Gerencia de Control Urbano 0 0 1 0 0 0 0
partes de Control Urbano 5
14 |Registrar en sistema Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
15 Reg_IStrar manualmente en libro de Sub Gerencia de Control Urbano 0 0 1 0 0 0 0
registros 3
Derivar para para su analisis y evaluacion
16 |de expediente a Sub Gerente de Control | Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
Urbano
17 Recepcionar el expediente Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
18 |Evaluar y analisar el expediente Sub Gerencia de Control Urbano 20 0 0 0 0 0 1 0
19 De”"a.r .a.l responsable de Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 0 0 0 1 0
compatibilidad de uso.
Descargar de libro de registros y entregar
20 |expediente a responsable de Sub Gerencia de Control Urbano 3 0 0 1 0 0 0 0
Compatibilidad de Uso
21 |Recepcionar el expediente Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
22 |Evaluar el expediente Sub Gerencia de Control Urbano 20 0 0 0 0 1 0 0
23 |Elaborar proveido Sub Gerencia de Control Urbano 15 0 0 0 0 1 0 0
Descargar de de libro de registros y
24 |elevar proveido a Sub Gerente de Control | Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 0 0 1 0 0
Urbano para evaluacion y firma
25 |Recepcionar expediente Sub Gerencia de Control Urbano 2 0jJoj1]o0 0 0 0
26 |Elevar a expediente a despacho de Sub | g\ ¢ i de Control Urbano olof|1flo]|o| ol o
Gerente
27 IfeCturar el contenido de proveidos y Sub Gerencia de Control Urbano 15 0 0 0 0 0
firmarlos 0 1
28 [Descargar de libro del libro de registros | Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
29 [Recepcionar expediente Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
30 |Consiganar nimero de proveido Sub Gerencia de Control Urbano 5 0 0 1 0 0 0 0
31 Trasladar expediente a mesa de partes de Sub Gerencia de Control Urbano 5 0 1 0 0 0 0 0
COUR
32 |Descargo al sistema Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
Derivar expediente a Gerencia de
33 |Asesoria Juridica ( en casos muy Gerencia de Asesoria Juridica 2 oo |1]o0 0 0 0
complicados para su opinién legal)
34 |Recepcionar expediente expediente Gerencia_de Asesoria Juridica 2 0 0 1 0 0 0 0
35 |Registrar en libro de registros Gerencia_de Asesoria Juridica 2 oJo|1]o0 0 0 0
36 Eleya.r a despacho de Gerente de Asesoria Gerencia de Asesoria Juridica 0 0 1 0 0 0 0
Juridica 2
37 Evaluar expediente y designar a abogado Gerencia de Asesoria Juridica 20 0 0 0 0 0 1 0
responsable del caso
38 [Descargar de libro de registros Gerencia_de Asesoria Juridica 3 0 0 1 0 0 0 0
39 |Entregar expediente a abogado designado| Gerencia de Asesoria Juridica 3 0 0 1 0 0 0 0
43 Regepcnonar y descargar de libro de Gerencia de Asesoria Juridica 2 0 0 1 0 0 0 0
registros
44 Trasladar expediente a mesa de partes de Gerencia de Asesoria Juridica 5 0 0 1 0 0 0 0
COUR
Registrar en sistema y derivar a Sub Gerencia deControl Urbano y
45 A 3 0 0 1 0 0 0 0
responsable de compatibilidad de uso Catastro
Registro al libro y derivado para la
46 |elaboracidn de Certificado de Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
Compatibilidad de Uso
47 |Recepcion de expedientes Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
48 Elaborar el Cetificado de Compatibilidad Sub Gerencia de Control Urbano 15 0 0 0 1 0 0 0
de Uso
49 Descargar d.E| registro manual para su Sub Gerencia de Control Urbano 0 0 0 1 0 0 0
cargo y derivado 2
50 _|Recepcionar y registrar expediente Sub Gerencia de Control Urbano 3 0 0 1 0 0 0 0
51 |Elevar a despacho de Sub Gerente de Sub Gerencia de Control Utbano olof|1|lo]| ool o
Control Urbano 3
Lecturaral contenido del proveido y .
52 . s Sub Gerencia de Control Urbano 0 0 0 0 0 1 0
Ceretificado de Compatibilidad de Uso 15
53 Firma el Certificado de Compatibilidad de Sub Gerencia de Control Urbano 0 0 0 0 0 0
Uso 5 1
54 Des@rgar de libro manual para su cargo Sub Gerencia de Control Urbano 0 0 0 0 0 0
y derivado 2 1
55 |Recepcidnar expediente Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 0 0 0 1 0
56 |Consignar Numero de Certificado Sub Gerencia de Control Urbano 5 0 0 1 0 0 0 0
57 |Descargar de sistema de mesa de partes | Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
58 |Entrega al administrado y archivo Sub Gerencia de Control Urbano 3 0 0 1 0 0 0 0
TOTAL 252 1 5 31 3 4 10 0
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3.DIAGNOSTICO :Autorizacion para colocacion de publicidad exterior (Paneles Monumentales)
Contador de Recursos
Recursos Humanos
4212 lale
Paso Actividad Area 2 |35 glE|elg|s |8
3 s |z |alg |8 |8 |8
Bolgleldlal=|8 |®
] - =} =] < 5
1 |Informar sobre la ubicacion de TRDO Vigilancia i /o0o]o 0 0 0
2 Sub Gerencia de Gestion
Entregar de formato al usuario Ambiental 2 ojlof[1]o0o] o0 0 0
Sub Gerencia de Tramite
3 |Revisar requisitos segiin TUPA Documentario 2 o]t 0o | o
4 . . . Sub Gerencia de Tramite 1 0 0 0
Recepcionar e ingresar a Sistema Documentario 3 0 0 0
5 Entregar cargo y orientar a Sub Gerencia de Tramite ol o 0
administrado Documentario 1 0 | 1 0 0
6 o . Sub Gerencia de Tramite 0 0
Codificar y derivar a despacho Documentario 1 0|0 |1 0 0
B ] ] ., Sub Gerencia de Tramite 0 0
Evaluar y firmar hoja de recepcion Documentario 3 olofo 1 0
s ] . ] Sub Gerencia de Tramite 0 0
Derivar para registro en libro Documentario 1 olofo 0 0
9 ] ] ] Sub Gerencia de Tramite 0
Registrar en libro de registros Documentario 2 0|0 o] 1 0 0
10 ] ] Sub Gerencia de Tramite
Seleccionar expedientes Documentario 1 ojlofo]o 1 0 0
1 ] ] Sub Gerencia de Tramite
Confirmar y generar hojas de ruta Documentario 1 ololo|o]o 0 0
1 ] ] Sub Gerencia de Tramite
Entergar a respectiva dependencia Documentario 3 ojlofo]o 1 0 0
14 . . Sub Gerencia de Gestion
Recepcionar expediente de TRDO Ambiental 2 ojlof[1]o0o] o0 0 0
15 . . Sub Gerencia de Gestion
Registrar en el libro Ambiental 4 olof1]o0 0 0 0
16 . . Sub Gerencia de Gestion
Revisar de expediente Ambiental 3 olo|1]o0o]oO 0 0
17 Sub Gerencia de Gestion
Derivar a encargado de verificaciones Ambiental 5 0o lo|1]o0o]oO 0 0
18 Verificar el lugar de instalacién del Sub Gerencia de Gestion
panel Ambiental 220 ololo]fo 1 0 0
19 . Sub Gerencia de Gestion
Elaborar proveido Ambiental 10 ojlolo]o 1 0 0
,o |Derivara Edificaciones Privadas para Sub Gerencia de Gestion
visto bueno Ambiental 10 olo|1]o] o 0 0
21 . . Sub Gerencia de Autorizaciones
Recepcionar expediente Urbanas 3 olo|1]o] o 0 0
2 . . . Sub Gerencia de Autorizaciones
Registrar en libro de Registros Urbanas 3 olof[1]o0o] o0 0 0
23 Elevar a despacho de Sub Gerente Sub Gerencia de Autorizaciones
dar visto bueno Urbanas 3 olo|1]o0o]oO 0 0
2% . . Sub Gerencia de Autorizaciones
Descargar de Libro de Registros Urbanas 3 ojlof[1]o0] o0 0 0
25 . Sub Gerencia de Autorizaciones
Dar Visto Bueno Urbanas 5 o|lojo]o 0 1 0
56 |Derivara Sub Gerencia de Gestion Sub Gerencia de Gestion
Ambiental Ambiental 3 ojlof1]o 0 0 0
57 . ., Sub Gerencia de Gestion
Redactar Autorizacion Ambiental 10 o|lof1]o0 0 0 0
28 Elevar a ,despacho de Sub Gerente Sub Gerencia de Gestion
de Gestion Ambiental Ambiental 3 ojJof1]o0 0 0 0
29 . . . ., Sub Gerencia de Gestion
Revisar y Firmar Autorizacion Ambiental 3 ojofo]o 0 1 0
30 Sub Gerencia de Gestion
Entregar Autorizacidén a administrado Ambiental 3 olo|1]o0 0 0 0
TOTAL 316 1| 3 ]15] 1| 4 3 0
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4.DIAGNOSTICO: Licencia de Conducir para Vehiculos Menores
Contador de Recursos
Recursos Humanos
- = [~ [
Paso Actividad Area 3 s |2 |8 o o @ - @
3 5 | 2 2 B8 (28 |22 ]
-1 E] g 8 7§ g|12°| &
o 5 —- =] o o
N Informar sobre la ubicacién de Sub
Gerencia de TRDO Vigilancia 3 1 o] o] o o (o] o
> . . Departamento de Vehiculos
Informar a usuario requistos Menores 3 o 1 o o o o
5 |Revisar documentos y dar Departamento de Vehiculos
autorizacion de pago en caja Menores 3 o o 1 o o o o
A i Sub Gerencia de Tramite ° ° A o °
Revisar documento segun TUPA Documentario 2 o o]
s Recepcionar e ingresar a sistema Sub Gerencia de Tramite 1 ° °
Magic Documentario 3 o o [o] o
6 Entregar cargo y orientar a Sub Gerencia de Tramite o o
admnistrado Documentario 1 o o 1 [¢] o
S - Sub Gerencia de Tramite °
Codificar y derevar a despacho Documentario 1 o o o 1 (] o
s Sub Gerencia de Tramite °
Evaluar y firmar Documentario 3 (] o o o 1 o]
° Sub Gerencia de Tramite °
Derivar para registrar Documentario 1 o o o o 1 o
10 . i . Sub Gerencia de Tramite
Registrar en libro de registros Documentario 2 0 0 0 0 1 o] o
" Sub Gerencia de Tramite
Seleccionar expedientes Documentario 1 o) o o o o o o
> Sub Gerencia de Tramite
Confirmar y generar hoja de ruta Documentario 1 o 1 o o o o o
13 |Seleccionar expediente por Sub Gerencia de Tramite
dependencia Documentario 3 o o o o o o o
14 Entregar expediente a dependencia a Sub Gerencia de Tramite
cargo Documentario 10 o o o o o o o
15 . j Sub Gerencia de Transportes y
Recepcionar expediente Circulacion Vial 5 o o 1 o o 0 o
16 Sub Gerencia de Transportes y
Registrar en cuaderno Circulacién Vial 2 o [o] 1 (o] [o] [o] [o]
17 B Sub Gerencia de Transportes y
Redactar proveido Circulacién Vial 10 o o 1 o o o o
18 Elevar a despacho d’e Sub Gerente Sub Gerencia de Transportes y
para firma de proveido Circulacién Vial 2 o o 1 o o o o
19 . , Sub Gerencia de Transportes y
Firmar proveido Circulaciéon Vial 2 o o 0 o o 1 o
>0 Derivar, expediente a Depa rtlamento Sub Gerencia de Transportes y
de Vehiculos Menores proveido Circulacion Vial 5 o o 1 o o 0 o
1 Departamento de Vehiculos
Recepcionar de expediente Menores 5 o o 1 o o [o] [o]
a2 Departamento de Vehiculos
Registrar en cuaderno Menores 5 o o 1 o o o o
23 Elevar a despacho de Jefe de Departamento de Vehiculos
Departamento de Vehiculos Menores Menores 3 o o 1 o o (] o
24 Departamento de Vehiculos
Calificar expediente Menores 3 0 0 0 1 0 0 0
55 Derivar expediepte a S.L:Ib G_erencia de| sub Gerencia de Transportes y
Transportes y Circulacién Vial Circulaciéon Vial 5 o o 1 o o 0 o
-6 Sub Gerencia de Transportes y
Recepcionar y registrar expediente Circulacién Vial 3 o o 1 o o o o
57 |Tomar examen teo’rico de Sub Gerencia de Transportes y
Reglamento de Transito Circulacién Vial 30 (] o o 1 (] o o
Descargar de Libro de Registros y
28 derivar a Departamento de Vehiculos | sup Gerencia de Transportes y
Menores Circulacién Vial 3 (] [o] 1 o] [o] [0] [0]
20 Departamento de Vehiculos
Recepcionar Expediente Menores 3 o o 1 o o o o
30 Calificar exdmen teorico y publicar Departamento de Vehiculos
resultados Menores 10 o] o o 1 o] o o
Publicar resultados de examen
31 escrito y cronograma de examen Departamento de Vehiculos
practico de manejo Menores 15 o o o 1 o o o
32 . K Sub Gerencia de Transportes y
Tomar examen Practico de Manejo Circulacién Vial 15 0 0 0 1 0 0 0
Derivar resultado de exdmen Practico
33 |de Manejo a Departamento de Sub Gerencia de Transportes y
Vehiculos Menores Circulacion Vial 30 o o o 1 o o o
24 Recepcidén de los resultados de los Departamento de Vehiculos
examenes Menores 3 o o o 1 o o o
35 X . Departamento de Vehiculos
Adjuntar los resultados al expediente Menores 15 o o o 1 o o o
36 Elaborar Licencia de Conducir Departamento de Vehiculos
Vehiculos Menores Menores 30 o] o] o] o 1 o o
Elaborar informe de Expediciéon de
37 . ; - B
Licencia de Conducir Vehiculos Departamento de Vehiculos
Menores Menores 10 o o o 1 o o o
S8 Departamento de Vehiculos
Revisar Expediente Menores 5 o o o o 1 [o] (o]
S0 Departamento de Vehiculos
Firmar informe Menores 2 o o o o 1 o o
40 Registrar Licencia de Conducir Departamento de Vehiculos
Vehiculos Menores Menores 10 o] o] o] 1 [o] [o] [¢]
Trasladar Licencia de Conducir a Sub
a1 Gerencia de Transportes y Circulacién Departamento de Vehiculos
Vial para firma Menores 3 o 1 o o o (] (]
42 . i j Sub Gerencia de Transportes y
Recepcionar y registrar expediente Circulacién Vial 3 o o o 1 o o o
43 Firmar Licencia de Conducir Vehiculos | sup Gerencia de Transportes y
Menores Circulacién Vial 3 o o o o o o 1
Trasladar Licencia de Conducir a
as Gerencia de Servicios Publicos para
firm’a de Licencia de Conducir Sub Gerencia de Transportes y
Vehiculos Menores Circulacion Vial 5 (o] o o 1 (o] o o
45 Recepcionar y registrar expediente Gerencia de Servicios Publicos 3 o o o 1 o o o
46 Firmar Licencia de Conducir Vehiculos
Menores Gerencia de Servicios Publicos 3 o o o] o] o o] 1
a7 Trasladar expediente a Departamento
de Vehiculos Menores Gerencia de Servicios Publicos 5 o o o 1 o o o
a8 Recepcionar y descargar de Libro de Departamento de Vehiculos
Registros Menores 3 [s] 1 [] 1 [o] [] [o]
a0 Hacer firmar Licencia de Conducir Departamento de Vehiculos
Vehiculos Menores con administrado Menores 2 (o) 1 o o [o] [o] [o]
s0 Enmicar Licencia de Conducir Vehiculos Departamento de Vehiculos
Menores Menores 15 o 1 o o o o o
51 Entregar Licencia de Conducir Vehiculos Departamento de Vehiculos
Menores a administrado Menores 20 (o) 1 (o) ] o] [¢]
TOTAL 333 1 6 [ 17 | 16 4 3 o
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5. DIAGNOSTICO: Licencia de Funcionamiento de 0 a 100 m2
Contador de Recursos
Recursos Humanos
- 4 s |ala = -4 |a )
Paso Actividad Area 3 g[8 |5 |o2 Lole, |8
= 3, 2 )
3 5|5 |8 [Fz|<z (35| 2
° F4 o = 8 ° (o o
s 1 Informar sobre ubicacidn de oficinas Vigilancia 3 1 0 0 0 0 0
5 Sub Gerencia de Fomento a Inv.
Precalificar expediente Priv. Y Licencias 2 0 0 0 0
3 Emitir recibo de pago Caja 3 0 0 1 0 0 0
4 Recepcionar, ingresar al sistema e 4
imprimir cargo Sub G. de Tramite Documentario 0 0 1 0 0 0 0
2
5 Revisar y firmar expediente Sub G. de Trdmite Documentario 0 0 0 1 0 0 0
6 Registrar en libro y generar hoja de ruta
en sistema Sub G. de Trdmite Documentario 4 0 0 0 0 0 0 0
5
7 Entregar a respectiva dependencia Sub G. de Trdmite Documentario 0 0 0 0 1 0 0
Derivar expediente a Sub Gerencia de 2
8 Fomento a la Inversién Privada y Gerencia de Promocion del
Licencias Desarrollo Econdmico 0 0 0 1 0 0 0
9 Gerencia de Promocion del 3
Recepcionar expediente Desarrollo Econdmico 0 0 0 1 0 0 0
10 Gerencia de Promocion del
Registrar expediente en libro de registros Desarrollo Econédmico 2 0 0 0 1 0 0 0
11 Gerencia de Promocion del
Elaborar proveido Desarrollo Econdmico 10 0o lo]o 1 0 0 0
12 Gerencia de Promocion del
Firmar proveido Desarrollo Econdmico 3 0 0 0 0 0 1 0
13 Gerencia de Promocion del
Descargar de libro de registros Desarrollo Econdmico 3 0 0 0 1 0 0 0
Trasladar expediente a sub Gerencia de
14 Fomento a la Inversion Privada y Gerencia de Promocion del
Licencias Desarrollo Econdmico 5 0 0 0 1 0 0 0
15 Recepcionar expediente 3 0 0 0 1 0 0 0
16 Registrar expediente 3 0 0 0 1 0 0 0
17 |Elaborar Proveido 10 0 0 0 1 0 0 0
8 |Firmar proveido 3 0 0 0 0 0 1 0
19 Descargar de libro de registros 3 0 0 0 1 0 0 0
20 Trasladar expediente a Sub Gerencia de
Control Urbano y Catastro 5 0 0 0 1 0 0 0
21 Recepcionar expediente en mesa de Sub Gerencia de Control Urbano 0 0 1 0 0 0 0
partes de Control Urbano 5
22 Registrar en sistema Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
23 Reg,IStrar manualmente en libro de Sub Gerencia de Control Urbano 0 0 1 0 0 0 0
registros 3
Derivar para para su analisis y evaluacion
24 |de expediente a Sub Gerente de Control | Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
Urbano
25 Recepcionar el expediente Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
26 |Evaluar y analisar el expediente Sub Gerencia de Control Urbano 20 0 0 0 0 0 1 0
27 Denvar ,a,l responsable de Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 0 0 0 1 0
compatibilidad de uso.
Descargar de libro de registros y entregar
28 |expediente a responsable de Sub Gerencia de Control Urbano 3 0 0 1 0 0 0 0
Compatibilidad de Uso
29 Recepcionar el expediente Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
30 |Evaluar el expediente Sub Gerencia de Control Urbano 20 0 0 0 0 1 0 0
31 Elaborar proveido Sub Gerencia de Control Urbano 15 0 0 0 0 1 0 0
Descargar de de libro de registros y
32 |elevar proveido a Sub Gerente de Control | Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 0 0 1 0 0
Urbano para evaluacion y firma
33 Recepcionar expediente Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
34 Elevar a expediente a despacho de Sub Sub Gerencia de Control Urbano 0 0 1 0 0 0 0
Gerente
35 L.eCturar el contenido de proveidos y Sub Gerencia de Control Urbano 15 0 0 0 0 0
firmarlos 0 1
36 |Descargar de libro del libro de registros | Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
37 Recepcionar expediente Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
38 |Consiganar niumero de proveido Sub Gerencia de Control Urbano 5 0 0 1 0 0 0 0
39 ‘(I;roasléadar expediente a mesa de partes de Sub Gerencia de Control Urbano 5 0 1 0 0 0 0 0
40 |Descargo al sistema Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
Derivar expediente a Gerencia de
41 |Asesoria Juridica ( en casos muy Gerencia de Asesoria Juridica 2 0 0 1 0 0 0 0
complicados para su opinién legal)
42 |Recepcionar expediente expediente Gerencia de Asesoria Juridica 2 0 0 1 0 0 0 0
43 Registrar en libro de registros Gerencia de Asesoria Juridica 2 0 0 1 0 0 0 0
44 Eleyqr a despacho de Gerente de Asesoria Gerencia de Asesoria Juridica 0 0 1 0 0 0 0
Juridica 2
45 Evaluar expediente y designar a abogado Gerencia de Asesoria Juridica 20 0 0 0 0 0 1 0
responsable del caso
46 |Descargar de libro de registros Gerencia_de Asesoria Juridica 3 0 0 1 0 0 0 0
47 |Entregar expediente a abogado designado| Gerencia de Asesoria Juridica 3 0 0 1 0 0 0 0
48 Recepcionar y registrar expediente Gerencia_de Asesoria Juridica 3 0 0 0 0 1 0 0
49  |Evaluar y elaborar dictamen Gerencia de Asesoria Juridica 30 0 0 0 0 1 0 0
50 Descargp en libro y devolver expediente a Gerencia de Asesoria Juridica 2 0 0 0 0 1 0 0
secretario
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Contador de Recursos
Recursos Humanos
- - s |3 |2 - -4 |a )
Paso Actividad Area 5 @ (8|8 [n2| 22w | @
3 $ |2 |2 [H8|28 |8 | @
S s |8 |8 |"a a|2% | 2
g4 | = ° o |® ®
51 Rec.epC|onar y descargar de libro de Gerencia de Asesoria Juridica 2 0 0 1 0 0 0 0
registros
52 Trasladar expediente a mesa de partes de Gerencia de Asesoria Juridica 5 0 0 1 0 0 0 0
COUR
Registrar en sistema y derivar a Sub Gerencia deControl Urbano y
53 - 3 0 0 1 0 0 0 0
responsable de compatibilidad de uso Catastro
Registro al libro y derivado para la
54 |elaboracion de Certificado de Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
Compatibilidad de Uso
55 |Recepcion de expedientes Sub Gerencia de Control Urbano 2 0| o 1 0 0 0 0
56 Elaborar el Cetificado de Compatibilidad Sub Gerencia de Control Urbano 15 0 0 0 1 0 0 0
de Uso
57 Descargar C!EI registro manual para su Sub Gerencia de Control Urbano 0 0 0 1 0 0 0
cargo y derivado 2
58 |Recepcionar y registrar expediente Sub Gerencia de Control Urbano 3 0 0 1 0 0 0 0
59 Elevar a despacho de Sub Gerente de Sub Gerencia de Control Urbano 0 0 1 0 0 0 0
Control Urbano 3
Lecturaral contenido del proveido y )
60 e L Sub Gerencia de Control Urbano 0 0 0 0 0 1 0
Ceretificado de Compatibilidad de Uso 15
61 Firma el Certificado de Compatibilidad de Sub Gerencia de Control Urbano 0 o 0 0 o o
Uso 5 1
62 Desc?rgar de libro manual para su cargo Sub Gerencia de Control Urbano 0 0 0 0 0 0
y derivado 2 1
63 |Recepcidnar expediente Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 0 0 0 1 0
64 |Consignar Numero de Certificado Sub Gerencia de Control Urbano 5 0 0 1 0 0 0 0
65 |Descargar de sistema de mesa de partes | Sub Gerencia de Control Urbano 2 0 0 1 0 0 0 0
Trasladar expediente a Sub Gerencia de
66 |Fomento a la Inversidn Privada y Sub Gerencia de Control Urbano 3 0 0 1 0 0 0 0
Licencias
67 Recepcionar y registrar expedientes 2 0 0 0 1 0 0 0
68 |calificar expediente 15 0 0 0 0 0 1 0
59 |Elaborar decreto 5 0 0 0 0 0 1 0
70 Proyectar resolucion que da visto bueno 15 0 0 0 0 0 1 0
7! |Elaborar Licencia de Funcionamiento 30 0 0 0 0 0 1 0
Derivar a Gerencia de Promocion del
72 |Desarrollo Econémico de Desarrollo
Economico para visto bueno 2 0 0 0 1 0 0 0
73 Gerencia de Promocion del
Recepcionar y registra expediente Desarrollo Econémico 3 0 0 0 1 0 0 0
24 Elevar expediente para firma de Licencia Gerencia de Promocion del
de Funcionamiento Desarrollo Econdmico 3 0 0 0 1 0 0 0
75 Gerencia de Promocion del
Firmar Licencia de Funcionamiento Desarrollo Econémico 3 0 0 0 0 0 1
. . Gerencia de Promocion del
76  |Descargar de libro de registros Desarrollo Econdmico
3 0 0 0 1 0 0 0
Derivar expediente a Sub Gerencia de Gerencia de Promocion del
s . Ie 1 I |
77 Fpmen_to a la Inversion Privada y Desarrollo Econdmico
Licencias 5 0 0 0 1 0 0 0
78 Recepcionar de descargar de Libro de
Registros 2 0 0 0 1 0 0 0
79 Entregar o notificar Licencia de
Funcionamiento 3 0 0 0 1 0 0 0
TOTAL 420 1 2 31 | 22 7 14 1
repositorio.unap.edu.pe
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ANEXO N°06

TABLA ASME EN LA ETAPA DE REDISENO POR PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVO

1. Tabla ASME-VM : Expedicion de Copias Certificadas - Redisefio

Contador de Recursos Identificador de Recursos Tipo de actividad Tipo de valor
Recursos Humanos EM:MMM“W_@ Recursos no identificables eracilevisigasladsperprchi VA Contrg SVA
SGTD SG AC GSG |M. Fungible M. no Fungible Act. Fijo C.F
. ; i — [ ~ ] m D
Paso Actividad Cargo Area jwﬂwO 4o |2 M Bl % _w = I P O = |0|bwvw
) a2 (2 2(0|g (8] o ShahBs (|83
> |> [ ® m |5 |m|8 |3 2 b © = e
Mo 1SS 1B LSS B2 P ISIEIE EIE PR e RIER
FIZIEres 5| 212(212|2 |E]= [8ERE 3218 | |&
ole|m| 4z |z (2 21815152 RIS [BREE2S |5 [a]2
EEN RN EN I ERES S b 2R 2lg N
Verificar requisitos,recepcionar, ingresar al Sub G. de Tramit >
1 |V cquisito P g Técnico E/ CAS ub%. de framite 4 |olol1]o 1)1 X | x x|x|x| x 1100
sistema e imprimir cargo Documentario
. ) . Sub G. de Tramite |
2 |Revisar y firmar expediente Sub Gerente/ F2 . 2 0({0j|0]|1 X X ,, 0 1|0
Documentario
. . - Sub G. de Tramite
3 Generar hoja de ruta en sistema Auxiliar B . 4 0of1|0]|0 X X X|X| X[ X / 11010
Documentario
: : - Sub G. de Tramite >
4 |Entregar a respectiva dependencia Auxiliar D . 5 1/0|0|0 1 11010
Documentario
. . . Técnico en Archivo | - | Sub Gerencia Arch.
5 |Recepcionar y registrar expediente 3 o|1|0 0 X | X| X X 1101]0
TC Central
Descargar y entregar a encargado de écni ivol - i .
6 ) gary 4 g Técnico en Archivo | Sub Gerencia Arch 3 ol1l o 0 X X X 1 0 0
busquedas TC Central
Recepcionar y buscar expediente dcni i - i .
7 _u. y p Técnico en Archivo Il -| Sub Gerencia Arch 10 1ol o 0 X x| x | 11010
seleccionado B Central 7
8 moﬁono_u.ﬂm_, expediente y entrega a Técnico en Archivo Il -| Sub Gerencia Arch. 15 1lolo 0 10 X X .r, 11o0lo
secretaria B Central ,,
- . .. S. Gerente de Arch. | Sub Gerencia Arch.
9 |Certificar expediente solicitado 5 o|o|oO 1 X X - 11010
Central / F2 Central B
Técnico en Archivo | - i
10 |Elaborar Decreto eenico en Archivo Sub Gerencia 5 o|l1|o]| |o| |2 x| | xx|x|x|x] x 1|o]o
TC Arch. Central
. L . Técnico en Archivo | - Sub Gerencia
11 |Derivar a sub gerente para revision y firma 3 o|1|0 0 X X 11010
& P Y TC Arch. Central
i . S. Gerente de Arch. Sub Gerencia
12 |Revisary firmar 3 0|0 1 0 X 11010
Y Central / F2 Arch. Central
Descargar y entregar expediente Técnico en Archivo | - i
13 i .m y 8 p Sub Gerencia 5 ol1lo 0 X X X 1100
administrado TC Arch. Central
TOTAL 87 111112 |51 [0 |1 (1|4 ]10 O |11 (2 (7 |2 (3 (3 [9 |4 12 | 1 | O
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2. Tabla ASME-VM : Certificado de Compatibilidad de Uso - Redisefio

Contador de Recursos Identificador de Recursos Tipo de actividad Tipo de valor
Recursos . see
Recursos Humanos N e Recursos no identificables VA [ontro| SVA
identificables P 5 6 hi
SUDSETETUUET'S "G, de Control | Gerencia
Tramite y Desarrollo de M. Fungible | M. no Fungible pcto.Fijq C.F
Documentario Urbano Desarrollo
o
S |3
g 13 |3
o o mca
N E
3 (2 (8
2 g 28
. < ) » 8 S = |3
Paso Actividad Cargo Area Tiempo por S| |z 13|56 - <~
Minutos ale (S22 |58 [= s |3 g |la |ulc [T |5 D
s8]z (2]2 8[215(8]2 5|lzla|2(2|8]8 (2|2
sl g s |lel3|S |S|2R |32 (2[5 (8| (5|32 |8
22151z 12 (52 |13|2(2(2]9 |g|2 || |2 (S |8 |22
FRERE sz |8 |s|=|e|F|S ISIEI|5]|3 |F 2ol |%
SEle|zlzl2l8 |1I2==(=]2 |28 (2|3 |8 |5 |&]< |®
clem|Z|R |2 (< [SIEIS|=|Z (58 [5|8 |83 2|2
Sin|s |3 |B|IRIF|¥|5 |* 2532|578
- = ERPEERE
N < 5 |2 |3
E E
H
213 |3
R
ER
ENERS
El S m
>
1 Verificar requisitos,recepcionar, ingresar al Técnico E/ CAS Sub G. de Tramite a olol1lo 1| | x x| x X 9/ 1 o o
sistema e imprimir cargo Documentario
. L . Sub G. de Tréamite
2 Revisar y firmar expediente Sub Gerente/ F2 u ._ 2 ofofof1 X X = 0 1 4]
Documentario
3 Registrar en libro y generar hoja de ruta en Auxiliar B Sub G. de Tramite 4 olilolo X X x| x m/ 1 0 o
sistema Documentario
. . - Sub G. de Tramite
4 Entregar a respectiva dependencia Auxiliar D bocumentario 5 1|/o0fofo0 1 v 1 0 0
Registrar virtualmente, manualmente y derivar Técnico Administrati b6 dec _ =
. N écnico Administrativo ub Gerencia de Control
5 expediente a encargado de Compatibilidad de W8 Urbano y Catastro 5 1 X| X |X X|x| X 1 o] 0
Uso
N Técnico Administrativo Sub Gerencia de Control
6 Evaluar expediente W8 Urbano y Catastro 30 1 X[ X [X|X|X|[x] X | 1 0 0
. - Técnico Administrativo Sub G ia de Control +
7 Elaborar el certificado de compatibilidad de uso ub serencia de tontro 15 1 X[ X [ X|X|x|[x] X 1 0 0
1/TB Urbano y Catastro
. Técnico Administrativo Sub Gerencia de Control
8 5 1 X X [ X [|X]|X][X X 1 0 0
Elaborar el proveido 1I/TB Urbano y Catastro
(@) . " . " Sub Gerencia de Control .
9 | "/ r2 5 1 2 | X]| X X X 1 0 0
> Revisar y firmar proveido ngeniero 11l / Urbano y Catastro
M = 1o |Descargar de libro y sistema y asignar numero Técnico Administrativo | Sub Gerencia de Control 5 X w1 x| x x| x o 1 o o
1
o < de proveido /T8 Urbano y Catastro ,
— = N e - T
= Firmar Certificado de compatibilidad de uso i
5 G 11 ’ P Y Ingeniero 11l / F2 Sub Gerencia de Control 2 1 X * 1|0 |o
< .w proveido Urbano y Catastro i
H W . Descargar y asignar nimero de certificado de Técnico Administrativo | Sub Gerencia de Control 3 1 M H 1 o o
ADn o< compati /T8 Urbano y Catastro N
o4 o 13 Entregar al administrado o sub gerencia de Técnico Administrativo | Sub Gerencia de Control 5 1 X N A - 1 o o
% ANn w fomento a la inversién privada y licencias 11/T8 Urbano y Catastro
Eom TOTAL 87 1[(1]1(1 2| 7 0l Of 0) Oof of 1 (2 |2 12 |7 6 (3 |7 |10 (8 12 1 0
>0 9
= o
Z< g
DZx
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3. Tabla ASME-VM : Autorizacién para colocacidn de publicidad exterior (paneles monumentales)- Rediseio

Contador de Recursos Identificador de Recursos Tipo de actividad Tipo de valor
Recursos Humanos Recurs Recursos no identificables Traslado| Espera|Archivo] VA [ontrd SVA
v
9]
o
m
Sub Gerencia @ S. G.
Tramite & | Autorizacion|. Fungibl M. no Fungible Act. Fijo |C.F
Documentario | S’ | es Urbanas
>
3
o
=
3
5
Q
~|2 OD | D v
. . R Tiempo por £ |9z
= £
Paso Actividad Cargo Area Minutos = |2]%
= | B
) g2 |2 |3
- 2 |5|¢
£ 2 S lz15 |z
o BN g |18z |2 7|z
wwa_wummmm,mwwwmm,wwaw
2|2|s|Z |82 |8 |g S5 |58 |5 |8 |2
= |22 sz |8 [¢]2]P 2 |g |2 3|12 |
TIEIE||e|B |2 |Rle|2|212 |22 (2] |< |8
S ==&~ =8 =2 |22 [E|5 |2|° &%
e} 1S )° | < ER N 5|8
3 & B
2. s |g|¢
2 B a | 8
= A R
=~ =3 2
g (&8¢
B |8 &
=g s
>
1 <m_‘=“._nm4_‘ requisitos,recepcionar, ingresar al sistema e Técnico E/ CAS Sub G. de ._.«mﬂ_ﬁm 4 ololilo x| x x| x| x!x 1 0 0
imprimir cargo Documentario
P |
Sub G. de Tramite
2 Revisar y firmar expediente Sub Gerente TRDO/ F2 ) 2 olofof1 X X / 0 1 0
Documentario |
Sub G. de Tramite
3 Generar hoja de ruta en sistema Auxiliar B ) 4 o|1(0|o0 1 X X X| X | X|X f/ 1 0 0
Documentario
. de Trami r
4 Entregar a respectiva dependencia Sub G. de m. te 5 i110f(0]|O0 X 1 0 0
Documentario
5 Recepcionar y registrar en libro expediente Tecnico Administrativo Il | Departamento de Ornato 3 1 X X X X 1 0 0
6 Revisar de expediente Tecnico Administrativo Il | Departamento de Ornato 3 1 X X 1 0 0
= - - laci
7 <m_‘_:8_”m._ el lugar de instalacion del panel monumental ) N ) Departamento de Ornato 10 1 5|« 1 0 0
es permitido Tecnico Administrativo Il
Deri dient la Sub G ia de Aurtorizaci Sub G. de Autorizaci
3 erivar expedien .m.m m:: m_.‘m:n_m e Au ,o:Nmn_o:mm Tecnico Administrativo Il | SY e Autorizaciones 10 1 1 0 0
Urbanas, para calificacién tecnica del expediente Urbanas
9 Recepcionar expediente Secretaria Il Sub G. de Autorizaciones 3 1 X X X X 1 0 )
Urbanas
Inspector en Sub G. de Autorizaciones
10 Calificar plano estructural - ) P . 15 1 X X 1 o] 0
Edificaciones/ Ingeniero | Urbanas
. . Sub G. de Autorizaciones
11 Devolver expediente a Departmento de Ornato Secretaria Il Urbanas 10 1 1 0 0
12 Redactar Autorizacién de Colocacidn de Anuncio Tecnico Administrativo Il | Departamento de Ornato 5 1 2| x X | x X | x 1 0 0
13 Entregar Autorizacién Tecnico Administrativo Il | Departamento de Ornato 3 1 1 0 0
TOTAL 97 1|11(1]1]6 111(4]9| 3 |41 ]|3[2]|8(3 12 | 1 | O
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4. Tabla ASME-VM : Licencia de Conducir para Vehiculos Menores Motorizados - Redisefio

Contador de Recursos Identificador de Recursos Tipo de actividad Tipo de valor
Recursos Sz [ [& | =
. R s |2 [3 |8 |3
Recursos Humanos identificable Recursos no identificables ® |5 |2 |8 | S | va |contol| sva
2 |z |3 | =
s 8 |la|a |8 |3
s | 3 )
Departament . . ol
£ Gerenciade |Gerencia de N =]
Sub G. Tramite os de . Materiales
N Asesoria Desarrollo Materiales Fungibles Act. Fijo| C:F.
Documentario Vehiculos - Fungibles
Juridica Urbano
Menores
L
gt
2
o
g
] 2
e | |= | g | E
S I3 5| a s
s o S| 8 &
= g 3 Tl = g
3 B z B2 2
3 o o @© a €
X . 8 2 E 2| & s
Paso Actividad Encargado Area o |= |8 S| ° bl
= & < |32 S| = =
2 = g |23 |y P EY o g o = m m
H e SIEEIERE| lElelalzls || IElS | 8|2 |58 |2 e el =
HEERE Tlealplzl@ |2 (2| I2]|IB |2 [S|s(E] = Glg |2 |&
= |2 |8 |2 2z lER|S Elgig]lolalBlela|l T g5l &® | S |®
HEEE SlEl2lz|8|7 [3|8|R|8 |8 =|E2la| & [B2|2 |3 |2
e |a|= 2 zlzl22| |22 222181212 F glg < |&
s 212121513 EISIFIE |52 | 8 Z S | 2
=18 z[EEFIF]|“ 8|7 |¥|5 |2 S| g S22 |F |7
o S = = | s N
3 3 |32 B R I
s 5 |= (5 5| o o
ES 3 S| e @
a =X y s g
s Z B | & =z
ES 2 3| 3 =3
£ 3
EN §ls | 2
a = 5| 8 2
S| s 5
3
8
15}
1 Verificar requisitos,recepcionar, ingresar al sistema e P Sub Gerencia de Tramite
Técnico E
imprimir cargo Documentario 4 ojoj1|o 1 X[ X X X X 1 0 0
2 Sub Gerencia de Tramite
Revisar y firmar expediente Sub Gerente
y P Documentario 2 o|o|0o|1 x| x X o 1 o
3 Sub G ia de Tramits
Generar hoja de ruta en sistema Auxiliar B ub Gerencia de Tramite 4 ol1|o0]|0 x| x| x X x | x 1 o] o]
Documentario
4 Sub Gerencia de Tramite
gar a ! _
M Documentario m H O O O X X 1 H o O
8 . ) N . Departamento de ] [
Recepcionar Expediente y Registrar en cuaderno Secretaria de Dpto /TB
P P Y Reel pto /1! vehiculos menores 5 1 x| % X ° 1 o o
9 Departamento de |
Calificar Expediente Sub Gerente SGTVC / F2 " 5 1 X X X 1 (o] (o]
vehiculos menores ®
10 PRI P P PRI Departamento de o
Tomar examen de Reglamentos de Transito ( Tecrico) Técnico en trénsito | /TB
8 ( ) 4l vehiculos menores 30 1]1 X X x 1 o o
11 — Jefe de departamento- Departamento de py
Calificar Examen Tedrico y elaborar lista de resultados Especial " 5 1 1 (o] (o]
opee vehiculos menores
administrativo/ TA
12 |Publicar resultado de los exdmenes escritos y Cronograma ) Departamento de
Secretaria de Dpto /TB L J
de Examen Practico_de Manejo pto /T vehiculos menores 2 1 XX 1 o o
13 PR " PR PR Departamento de
Tomar examen Practico de Manejo Técnico en transito | B L J
o m vehiculos menores 30 1]112 1]x X x 1 o o
14 |Recepcionary publicar los resultados de los examen ) Departamento de
£ Secretaria de Dpto /TB . L J
Practico de Manejo pto /T vehiculos menores 3 1 1 o o
15 |Adjuntar los resultados de exdmenes (practico y manejo) Departamento de
Secretaria de Dpto /TB L J
a i pto /T! vehiculos menores 3 1 X 1 o o
18 [glaborar Licencia de Conducir de Vehiculos Menores Secretaria de Dpto /TB Departamento de 5 1 1 x 1 o o)
(@) vehiculos menores
17 Jefe de departamento- h
Z Departamento de
Elaborar informe y firmar licencia Especialista P
< — Y specta vehiculos menores 7 1 5] x 1 o o
oo} administrativo/ TA
18 |Derivar a la Sub Gerencia Transportes y Circulacién Vial Departamento de /
o < Secretaria de Dpto /TB @/
= 5 para firma de Sub Gerente pto /T vehiculos menores 3 1 x x x 1 0 0
— el 19 Sub G ia de
L) Firmar en Sub Gerencia de Transportes y Circulacién Vial y ub Gerencia de
= Sub Gerente SGTVC / F2 | Transportes y circulacién 1 1 1 (o] 0
< devolver a Departamento A
= vial
-5 2 D
0N O |Recepcionar Licencia Firmada Secretaria de Dpto /TB epartamento de 1 1 % 1 0 0
o w & vehiculos menores
A o = 21 |Hacer firmar con interesado y enmicar Licencia de . Departamento de
Secretaria de Dpto /TB "
a) o Conducir pto /T vehiculos menores 2 1 X 1 o o
—_— A = 22 Registrar licencia, descargar expediente y entregar la Departamento de -
N N N N S¢ 't de Dptx B .
% Z O llicencia de conducir al adrr ecretaria de Dpto /T vehiculos menores 10 1 X 1 o o
o) 5= TOTAL 127 1]1]1]1]o]ol12[3[3]o]o] 0o [o]oo|1|1]elie]s] 3 o |8 |2 18 1 [
wo g
>0 ©
z<
(5}
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5.Tabla ASME-VM : Licencia de Funcionamiento de O hasta 100 m2 - Diagndstico 5¢E
Contador de Recursos Identificador de Recursos Tipo de actividad Tipo de valor s O
0w 5
Recursos o®
Recursos Humanos identificable Recursos no identificables a -
)
s o
o | = L g
Geren|Gerencl gup Sub 2|22 |8 |3 o W
Sub Gerencia iade | o il a cos| & & |5 |8 Es VA |Control| svA >
de Tramite € 9€ | pesarr | Serencia | Gerencia de Bienes . " ioJtes| S | S| & |2 3 ©
Documentari fomen o de Control Funaibles  ienes No fungibles|ctivos Fijog (0| S
o toala| 2" | Defensa | urbanoy ung ) [
) | Econo =n s
Inversi Civil Catastro
A mico =
B — o
13 g = = = )
a b=l 1% =1 3 25 —
S < 8 = o] i O
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ANEXO N°08
FORMATO DE SUSTENTO LEGAL POR PROCEDIMISTO
ADMINISTRATIVO

1. FICHA DE SUSTENTO LEGAL:EXPEDICION DE COPIAS CERTIFICADAS

A. INFORMACION BASICA DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
1. Denominaci6n: EXPEDICION DE COPIAS DE CERTIFICADAS.

N

Numero de veces que es demandado a la Entidad en el afio (en prome 35

w

De Aprobacién Automatica 4. De Evaluacién Previa: Silencio Positivo X Silencio Negativo
4.1. Indicar Plazo Maximo de Atencién: 5 Dias.

Organo rector o competente en la materia: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN.
Dependencia a cargo del procedimiento: Sub Gerencia de Archivo Central.

Organo que resuelve definitivamente el tramite (1° Instancia): Gerencia de Secretaria General.

[ocN N oo Ké)]

Lugares de atencién del Tramite: Jr. JAuregui N° 321 Centro Civico Plaza de armas.
B. SUSTENTO LEGAL y TECNICO

1 Fundamento legal : Indicar base legal que brinda a la entidad la potestad para emitir el procedimiento yla base legal
del procedimiento: art. 34°, 35° y 36° del Reglamento del Sistema Nacional de Archivos D.S. N° 008-92-JUS,
Reglamento de la Ley N° 25323, 13/09/2000, art. 5 del D.S. 072-2003-PCM, numeral 3 del art. 55 de la Ley 27444.

2 Norma con rango de ley que faculta el cobro de la tasa o derecho : art. 68° del TUO de la Ley de Tributacién Municipal
D.S. N° 156-2004-EF, 11/11/2004.

3 Norma que aprueba la tasa: Ordenanza Municipal N° ?

Norma que ratifica la tasa (s6lo en el caso de municipalidades distritales):

Requisitos del Tramite:|6. Fundamento legal especifico de|7. Fundamento Técnico - cientifico (de ser el
5 enumeracion de requisitos|cada requisito (Ley, decreto,|caso)
como se sefala en el TUPA ordenanza)

1° Solicitud dirigida al Alcalde]art. 2° inc. 20° de la Constitucion
indicando datos exactos del|Politica del Estado concordante con
documento solicitado y lalel art. 106° inc. 106.1° yart. 113° de
Dependencia donde obra ellla Ley del Procedimiento
documento Administrativo General Ley N°

27444.

2° Recibo de Pago por derecho de|Ordenanza Municipal N° ? Y art. 68°
expedicion. del TUO de la Ley de Tributacion

Municipal D.S. N° 156-2004-EF.

C. CALIFICACION DE SILENCIO ADMINISTRATIVO QUE CORRESPONDE SEGUN LA LEY N° 29060

1 Sustento de la aplicaciéon del Silencio Administrativo conforme a la séptima disposicion transitoria,
complementaria y final de la Ley N° 29060.
1.1. Aplicacion del Silencio Administrativo Positivo  1.2.Aplicacién del Silencio Administrativo Negativo

2.1 Silencio Administrativo Positivo.- indicar el supuesto que corresponde segun el articulo 1° de la Ley N° 29060:
Porque existen derechos preexistentes

D. COSTO DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

1 pautas Metodoldgicas a seguir para la determinacién del costo del Procedimiento Administrativo:
Se seguiran los procedimientos establecidos en la Directiva N° 001-95-INAP/DTSA "Pautas Metodoldgicas para la
fijacion de costos de procedimientos administrativos", aprobada por Resoluciéon Jefatural N° 087-95-INAP/DTSA.

Declaraciéon de la Entidad: Se declara haber seguido los pasos establecidos en la Directiva N° 001-95-INAP/DTSA

3 Registro de los costos parciales del Procedimiento Administrativo que se sustentan en Anexos N°s 1y 2

Referencia Monto - S/.

3.1. Mano de obra
3.2. Materiales

3.3. Depreciacion, otros gastos yconsumos | eeiiieiiiinnnn.

3.4. Margen de contribucién para gastos fijos =~ | ceeeeeeiieiennns
COSTO TOTAL DEL PROCED. ADMINISTRATIVO] «:-vvvveeceeennn.s
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2. FICHA DE SUSTENTO LEGAL: CERTIFICADO DE COMPATIBILIDAD DE USO

A. INFORMACION BASICA DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

1. Denominacién: CERTIFICADO DE COMPATIBILIDAD DE USO.
2 Numero de veces que es demandado a la Entidad en el afio (en promedio) 9
3 De Aprobacién Automatica 4. De Evaluacion Previa: Silencio Positivo Silencio Negativo X
4.1. Indicar Plazo M&ximo de Atencién: 30 Dias.
5 Organo rector o competente en la materia: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN.
6 Dependencia a cargo del procedimiento: Sub Gerencia de Control Urbano y Catastro.
8 Lugares de atencion del Tramite: Jr. JAuregui N° 321 Centro Civico plaza de armas.
B. SUSTENTO LEGAL y TECNICO
1 Fundamento legal : Indicar base legal que brinda a la entidad la potestad para emitir el procedimiento y la base legal del
procedimiento: numeral 1.2 del art. 79 de la Ley Organica de Municipalidades Ley N° 27972, y Plan Director 2004-2015,
Norma con rango de ley que faculta el cobro de la tasa o derecho :
Norma que aprueba la tasa: articulo 68 literal b) de la Ley de Tributacion Municipal
4 Norma que ratifica la tasa (sélo en el caso de municipalidades distritales):
Requisitos del Tramite: enumeracion de 6. Fundamento legal especifico de cada|7. Fundamento Técnico -
5 requisitos como se sefiala en el TUPA requisito (Ley, decreto, ordenanza) cientifico (de ser el caso )
1°  Solicitud dirigido al Alcalde. art. 2° inc. 20° de la Constitucion Politica del
Estado concordante con el art. 106° inc. 106.1° y
2° Titulo de Propiedad ylo contrato de|Art.70 de la Constitucién Politica del estado, art
arrendamiento debidamente fedatada y/0[923 del Cédigo Civil.
3°  Plano de localizacion 1/500, 1/100 y|D.S.024-2008-VIVIENDA

localizacién de coordenadas UTM

C. CALIFICACION DE SILENCIO ADMINISTRATIVO QUE CORRESPONDE SEGUN LA LEY N° 29060

1

final de la Ley N° 29060.
1.1. Aplicacién del Silencio Administrativo Positivo 1.2.Aplicacion del Silencio Administrativo Negativo

2.1 Silencio Administrativo Positivo.- indicar el supuesto que corresponde segun el articulo 1° de la Ley N° 29060:

2.2 Silencio Administrativo Negativo.- breve explicaciéon segln los supuestos considerados en la primera disposicién
transitoria, complementaria y final de la Ley N° 29060:

Podria afecta el interés publico.

D. COSTO DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Pautas Metodolégicas a seguir para la determinacion del costo del Procedimiento Administrativo:
Se seguiran los procedimientos establecidos en la Directiva N° 001-95-INAP/DTSA "Pautas Metodol6gicas para la fijacion de costos de
procedimientos administrativos", aprobada por Resolucion Jefatural N° 087-95-INAP/DTSA.

Declaracion de la Entidad: Se declara haber seguido los pasos establecidos en la Directiva N° 001-95-INAP/DTSA

Registro de los costos parciales del Procedimiento Administrativo que se sustentan en Anexos N°s 1y 2

Referencia Monto - S/.

3.1. Mano de obra
3.2. Materiales
3.3. Depreciacion, otros gastos y consumos

3.4. Margen de contribucion para gastos fijos
COSTO TOTAL DEL PROCED. ADMINISTRATIVO
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3. FICHA DE SUSTENTO LEGAL: AUTORIZACION PARA COLOCACION DE PUBLICIDAD EXTERIOR (PANELES
MONUMENTALES)

A. INFORMACION BASICA DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
1. Denominacién: AUTORIZACION PARA COLOCACION DE PUBLICIDAD EXTERIOR ( PANELES MONUMENTALES)

2 Numero de veces que es demandado a la Entidad en el afio (en promedio) 120

3 De Aprobacion Automatica 4. De Evaluacién Previa: Silencio Positivo Silencio Negativo X

4.1. Indicar Plazo Maximo de Atencién: 5 Dias.
Organo rector o competente en la materia: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN.

Dependencia a cargo del procedimiento: Sub Gerencia de Gestion Ambiental.
Organo que resuelve definitivamente el trdmite (1° Instancia): Gerencia de Senvicios Publicos.

| N|jo |on

Lugares de atencién del Tramite:Jr. Jauregui N° 321 centro civico plaza de armas..

B. SUSTENTO LEGAL y TECNICO
1 Fundamento legal : Indicar base legal que brinda a la entidad la potestad para emitir el procedimiento yla base legal del
procedimiento: art. 79° numeral 1.4.4° de la Ley Organica de Municipalidades Ley N° 27972,

2 Norma con rango de ley que faculta el cobro de la tasa o derecho : art. 40° de la Ley Organica de Municipalidades Ley N°
27972, 26/05/2003 y art. 68° del TUO de la Ley de Tributacién Municipal D.S. N° 156-2004-EF, 11/11/2004.

3 Norma que aprueba la tasa: Ordenanza Municipal N° ?

4 Norma que ratifica la tasa (sélo en el caso de municipalidades distritales):
Requisitos del Tramite: enumeracion de|6. Fundamento legal especifico de cada|7. Fundamento Técnico -
5 requisitos como se sefiala en el TUPA requisito (Ley, decreto, ordenanza) cientifico (de ser el caso)

1°  Solicitud dirigtida al Alcalde. art.2° inc. 20° de la Constitucion Politica del
Estado concordante con el art. 106° inc. 1, 107 y|
art. 113 de la Ley del procedimiento
Administrativo General Ley N° 27444,

2°  Croquis de ubicacion del aviso en ellLey del Procedimiento Administrativo General
parametro o fachada del inmueble. LeyN° 27444.

3° Disefio del aviso indicando leyenda y[Ley del Procedimiento Administrativo General

dimensiones. LeyN° 27444.

4°  constancia de autorizacién del propietario del Ley doel Procedimiento Administrativo General
inmueble, en caso que el solicitante sea|-€YN°27444.
inquilino.

5° Recibo de pago. Ordenanza Municipal N° ? Y art. 68° del TUO de

la Ley de Tributaciéon Municipal D.S. N° 156-2004

6° Copia fedatada de Licencia de[Ley del Procedimiento Administrativo General
funcionnamiento y/o autorizacién municipal|Ley N° 27444.
para establecimientos.

C. CALIFICACION DE SILENCIO ADMINISTRATIVO QUE CORRESPONDE SEGUN LA LEY N° 29060

1 Sustento de la aplicacion del Silencio Administrativo conforme a la séptima disposicion transitoria, complementaria y
final de la Ley N° 29060.

1.1. Aplicacién del Silencio Administrativo Positivo 1.2.Aplicacion del Silencio Administrativo Negativo X

2.1 Silencio Administrativo Positivo.- indicar el supuesto que corresponde segun el articulo 1° de la Ley N° 29060:

2.2 Silencio Administrativo Negativo.- breve explicaciéon segln los supuestos considerados en la primera disposicién
transitoria, complementaria y final de la Ley N° 29060:

Es de calificacion SAN porque afecta significativamente el interés publico incidiendo en la seguridad de la Poblacion y su
libre circulacién al obstacularizar la visién de los conductores.

D. COSTO DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

1 Pautas Metodoldgicas a seguir para la determinacion del costo del Procedimiento Administrativo:
Se seguiran los procedimientos establecidos en la Directiva N° 001-95-INAP/DTSA "Pautas Metodoldgicas para la fijacion
de costos de procedimientos administrativos”, aprobada por Resolucién Jefatural N° 087-95-INAP/DTSA.

Declaracion de la Entidad: Se declara haber seguido los pasos establecidos en la Directiva N° 001-95-INAP/DTSA

3 Registro de los costos parciales del Procedimiento Administrativo que se sustentan en Anexos N°s 1y 2

Referencia Monto - S/.
3.1. Mano de obra 16.3
3.2. Materiales 18.5
3.3. Depreciacion, otros gastos y consumos 0.70216667
3.4. Margen de contribucién para gastos fijos 256.3
COSTO TOTAL DEL PROCED. ADMINISTRATIVO 37.64
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4. FICHA DE SUSTENTO LEGAL: LICENCIA DE CONDUCIR VEHICULOS MENORES
A. INFORMACION BASICA DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
1. Denominacion: LICENCIADE CONDUCIR DE VEHICULOS MENORES. (APROBADO)
2 Numero de veces que es demandado a la Entidad en el afio (en promedio) 2000
3 De Aprobacion Automética X 4. De Evaluacion Previa: Silencio Positivo Silencio Negativo
4.1. Indicar Plazo Maximo de Atencién: 30 dias.
5  Organo rector o competente en la materia: MINISTERIO DE TRANSPORTES YCOMUNICACION.
6 Dependencia a cargo del procedimiento: Sub Gerencia de Transporte y Circulacion Vial
7  Organo que resuelve definitivamente el tramite (1° Instancia): Gerente de Desarrollo Urbano
8  Lugares de atencion del Tramite: Jr. Jauregui N° 321 centro civico plaza de armas.
B. SUSTENTO LEGAL y TECNICO
1 Fundamento legal : Indicar base legal que brinda a la entidad la potestad para emitir el procedimiento y la base legal del
procedimiento: Art. 13°, 14° y 25° del Reglamento Nacional de Licencias de Conducir vehiculos automotores y no
motorizados de transporte terrestre D. S. N° 040-2008-MTC.
2 Normacon rango de ley que faculta el cobro de la tasa o derecho : art. 68° del TUO de la Leyde Tributacién Municipal D.S.
N° 156-2004-EF.
3 Norma que aprueba la tasa: Ordenanza Municipal N° ?
Norma que ratifica la tasa (sélo en el caso de municipalidades distritales):
Requisitos del Tramite: enumeracion de|6. Fundamento legal especifico de cada|7. Fundamento Técnico -
5 requisitos como se sefiala en el TUPA requisito (Ley, decreto, ordenanza) cientifico (de ser el caso )
CATEGORIAB -11"a" 0"b".
1°  Solicitud dirigido al Alcalde indicando nombre, [art. 2° inc. 20° de la Constituciéon Politica del
DNI, domicilio del solicitante. Estado concordante con el art. 106° inc. 106.1°y
art. 113° de la Ley del Procedimiento
Administrativo General Ley N° 27444,
2°  Copia de DNI, edad minima 18 afios. art. 16° del D.S. N° 040-2008-MTC
3° Copia Certificada de Estudios (secundarialart. 17° del Reglamento Nacional de Licencias
completa). de Conducir, D.S. N°040-2008-MTC.
4°  Certificado Médico de Aptitud Psicosomatica. |art.19° del Reglamento Nacional de Licencias de
Conducir, D.S. N°040-2008-MTC.
5° Certificado de aprobacion de examen de]art. 21° del Reglamento Nacional de Licencias
normas de transito. de Conducir, D.S. N°040-2008-MTC.
6° Aprobar el examen de manejo para la|Reglamento Nacional de Licencias de Conducir,
categoria. D.S. N°040-2008-MTC.
7°  Numero de constancia de pago, dia de pago y|Ordenanza Municipal N° ? yart. 68° literal b) del
monto, por derecho de tramite y expedicion de|TUO de la Ley de Tributacién Municipal, Decreto
licencia de conducir (categoria Il a o b). Supremo N° 156-2004-EF.
CATEGORIAB - 11 "c".
1°  Solicitud dirigido al Alcalde indicando nombre, |art. 2° inc. 20° de la Constituciéon Politica del
DNI, domicilio y categoria a la que postula del|Estado concordante con el art. 106° inc. 106.1°y
solicitante. art. 113° de la Ley del Procedimiento
Administrativo General Ley N° 27444,
2° Copia del DNI (edad minima 18 afios) art.16 del Reglamento Nacional de Licencias de
Conducir, D.S. N°040-2008-MTC.
3°  Certificado de estudios (primaria completa) |art. 17° del Reglamento Nacional de Licencias
de Conducir, D.S. N° 040-2008-MTC.
4°  Certificado Médico de Aptitud Psicosomatica |art.19°del Reglamento Nacional de Licencias de
Conducir, D.S. N°040-2008-MTC.
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5o

Certificado de capacitacion del conductor en
transportes de personas para licencias de
conducir de la clase B o aprobar el examen
de Reglamento de transito.

art. 21° del Reglamento Nacional de Licencias
de Conducir, D.S. N°040-2008-MTC.

6°

Aprobar examen de manejo para la categoria.

Reglamento Nacional de Licencias de Conducir
de Vehiculos automotores y no Motorizados de
transporte terrestre , D.S. N° 040-2008-MTC.

Numero de constancia de pago, dia de pago |
monto, por derecho de trdmite y expedicién de
licencia de conducir (categoria Il a 0 b)

Ordenanza Municipal N° ? y art. 68° literal b)
del TUO de la Ley de Tributacion Municipal,
Decreto Supremo N° 156-2004-EF

CATEGORIA B - |

10

Solicitud dirigida al alcalde indicando nombre,
DNI, domicilio del solicitante.

art. 2° inc. 20° de la Constitucién Politica del
Estado concordante con el art. 106° yart. 113° de
la Ley del Procedimiento Administrativo General
LeyN° 27444,

Fotocopia de DNI.

art. 26° de la Ley Organica del Registro Nacional
de Identidad y Estado Civil Ley N° 26497.

3°

Certificado médico de aptitud psicosomatica.

art. 19° del Reglamento Nacional de Licencias
de Conducir D.S. N° 040-2008-MTC.

Aprobacién de examen de normas de transito.

art. 21° del Reglamento Nacional de Licencias
de Conducir, D.S. N°040-2008-MTC.

5o

Aprobacion de examen de manejo para la
categoria.

Reglamento Nacional de Licencias de Conducir,
D.S. N°040-2008-MTC.

6°

Recibo de pago por derecho de tramite vy
expedicion de licencia de conducir (categoria

)

Ordenanza Municipal N° ? Y art. 68° del TUO de
la Ley de Tributacién Municipal D.S. N° 156-2004
EF.

C. CALIFICACION DE SILENCIO ADMINISTRATIVO QUE CORRESPONDE SEGUN LA LEY N° 29060

1

Sustento de la aplicacion del Silencio Administrativo conforme a la séptima disposicion transitoria, complementaria y

final de la Ley N° 29060.

1.1. Aplicacién del Silencio Administrativo Positivo

2.1 Silencio Administrativo Positivo.- indicar el supuesto que corresponde segun el articulo 1° de la Ley N° 29060:

2.2 Silencio Administrativo Negativo.- breve explicacién segln los supuestos considerados en la primera disposicion

transitoria, complementaria y final de la Ley N° 29060:

1.2.Aplicacion del Silencio Administrativo Negativo
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5. FICHA DE SUSTENTO LEGAL:LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO DE 0 A100 M2

A. INFORMACION BASICA DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

1.

Denominacion: LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO 0 a 100m2

Numero de veces que es demandado a la Entidad en el afio (en promedio)

380

De Aprobacion Automatica

4. De Evaluacion Previa: Silencio Positivo

4.1. Indicar Plazo Maximo de Atencion: 15 Dias.

Silencio Negativo X

Organo rector o competente en la materia: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN.

Dependencia a cargo del procedimiento: Sub Gerencia de Fomento a la Inversion Privada y Licencias

Organo que resuelve definitivamente el trémite (1° Instancia): Gerente de Promocion del Desarrollo Economico

8

Lugares de atencién del Tramite: Sub Gerencia de Tramite Documentario - Sub Gerencia de Fomento a la Inversion Privada

y Licencias - Gerencia de Promocion del Desarrollo Economico.

B. SUSTENTO LEGAL y TECNICO

1

Fundamento legal : Indicar base legal que brinda a la entidad la potestad para emitir el procedimiento y la base legal del

procedimiento: art. 1° yart. 3° de la Ley Marco de Licencia de Funcionamiento LEY N°28976

Norma con rango de ley que faculta el cobro de la tasa o derecho : art. 15° de la Ley Marco de Licencia de Funcionamiento
Ley N° 28976, concordante con el art. 68° literal ¢ de la Ley de Tributacién Municipal - Decreto Legislativo N° 776.

Norma que aprueba la tasa: Ordenanza Municipal N°

Norma que ratifica la tasa (sélo en el caso de municipalidades distritales):

Requisitos del Tramite: enumeraciéon de
requisitos como se sefiala en el TUPA

6. Fundamento legal especifico de cada
requisito (Ley, decreto, ordenanza)

7. Fundamento Técnico -
cientifico (de serel caso)

Solicitud de Licencia de Funcionamiento con
caracter de declaracion jurada, que incluya
RUC y DNI o carnet de extranjeria del
solicitante y de ser el caso: a)
Declaracion jurada de observancias de
condiciones de seguridad en los casos de:
Establecimiento que requieran de ITSDC
Basica posterior para el otorgamiento de la
Licencia Municipal de Funcionamiento vy
establecimientos con &rea construida no
mayor a 100.00 m2 vy capacidad de
almacenamiento no mayor del 30% del area
total del establecimiento.

Art. 18° del Reglamento para el Otorgamiento de
Licencia de Funcionamiento Ordenanza
Municipal N° 008-2007-MPSR-J/ICM,,
concordante con el art. 7° de la Ley Marco de
Licencia de Funcionamiento Ley N° 28976.
At. 2°, Inc. 20 de la Constitucion Politica del
Perl. Art. 106 de la Ley del Procedimiento
Administrativo  General Ley N° 27444,
Art. 26° de la Ley Orgéanica del Registro Nacional
de Identificacion y Estado Civil - Ley 26497.

20

Constancia de vigencia poder que acredite la
personeria juridica y de ser el caso carta
poder con firma legalizada.

Art. 18° del Reglamento para el otorgamiento de
Licencia de Funcionamiento Ordenanza
Municipal N° 008-2007-MPSR-J/CM,,
concordante con el art. 7° de la Ley Marco de
Licencia de Funcionamiento Ley N° 28976.

3

Recibo de pago por derecho de tramite.

Art. 18° del Reglamento para el otorgamiento de
Licencia de Funcionamiento Ordenanza
Municipal N° 008-2007-MPSR-J/CM.,
concordante con el art. 7° de la Ley Marco de
Licencia de Funcionamiento Ley N° 28976.
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ADICIONAL DE SER EL CASO
4°  a)Copia simple del titulo profesional en el|art. 19° del Reglamento para el Otorgamiento de
caso de servicios relacionados con la salud.[Licencia de  Funcionamiento -Ordenanza
B) Informar sobre el ndmero de|Municipal N° 008-2007-MPSR-J/CM.,
estacionamientos de acuerdo a lafconcordante con el Art. 7° de la Ley Marco de
normatividad vigente, en la Declaracion|Licencia de Funcionamiento - Ley N° 28976; Art.
Jurada. C)|9° de la Ley N° 26935.
Copia simple de la autorizacién sectorial
respectiva en el caso de aquellas actividades
que conforme a Ley la requieran de manera
previa al otorgamiento de la licencia de
funcionamiento.
d) Copia simple de la autorizaciéon expedida
por el Instituto Nacional de Cultura, conforme
ala LeyN° 28296, Ley General del Patrimonio
Cultural de la Nacion.
e) Copia del registro sanitario en el caso de
elaboracion de productos comestibles.
f) Copia simple de constancia del colegio de
ser miembro habil y copia simple del Titulo

Profesional. g) Copia dela
Resolucion de CONACTRA en el caso de
bingos y tragamonedas.

h) Copia simple de la autorizacién sectorial
respectiva en el caso de aquellas actividades
que conforme a Ley sea requerida de manera
previa al momento de otorgamiento de la
Licencia de Funcionamiento, de acuerdo a la
Ley N° 28976. i) Otras
autorizaciones que exige actividad especifica
de acuerdo a Ley.

C. CALIFICACION DE SILENCIO ADMINISTRATIVO QUE CORRESPONDE SEGUN LA LEY N° 29060

1 Sustento de la aplicacion del Silencio Administrativo conforme a la séptima disposicion transitoria, complementaria vy
final de la Ley N° 29060.

1.1. Aplicacién del Silencio Administrativo Positivo 1.2.Aplicacion del Silencio Administrativo Negativo X

2.1 Silencio Administrativo Positivo.- indicar el supuesto que corresponde segun el articulo 1° de la Ley N° 29060:

2.2 Silencio Administrativo Negativo.- breve explicacién segln los supuestos considerados en la primera disposicion
transitoria, complementaria y final de la Ley N° 29060:

considerativamente en seguridad ciudadana por cuanto tiene antecedentes en el mal uso a la licencia de

D. COSTO DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

1 pautas Metodoldgicas a seguir para la determinacion del costo del Procedimiento Administrativo:
Se seguirdn los procedimientos establecidos en la Directiva N° 001-95-INAP/DTSA "Pautas Metodolégicas para la fijacion de costos de
procedimientos administrativos", aprobada por Resolucion Jefatural N° 087-95-INAP/DTSA.

Declaracion de la Entidad: Se declara haber seguido los pasos establecidos en la Directiva N° 001-95-INAP/DTSA

Registro de los costos parciales del Procedimiento Administrativo que se sustentan en Anexos N°s 1y 2

Referencia Monto - S/.
3.1. Mano de obra 28.29
3.2. Materiales 16.59
3.3. Depreciacion, otros gastos y consumos 0.32251327
3.4. Margen de contribucién para gastos fijos 811.61
COSTO TOTAL DEL PROCED. ADMINISTRATIVO) 47.34
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ANEXO N°10
MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES
Problema General: Obijetivo General: Hipétesis General: Variables:
;{Qué efecto produce la aplicacion de la|Determinar qué efecto produce aplicacion de | La aplicacion de metodologia de simplificacion
metodologia de simplificacién administrativa en | metodologia de simplificacién administrativa | administrativa eleva la calidad de los procedimientos VI Metodologia de

la calidad de los procedimientos administrativos
que brinda la Municipalidad Provincial de San
Roman, periodo 2013 -2014?

Problemas Especificos:

en la calidad de los procedimientos
administrativos que brinda la Municipalidad
Provincial de San Roman, periodo 2013 -2014

Objetivos Especificos:

optimizando procesos, costos y requisitos de los
procedimientos  administrativos  que  brinda,
Municipalidad Provincial de San Roman, periodo
2013 -2014.

Hipdtesis Especifica:

Simplificacion Administrativa

PE1l. ;Cudl es el nivel de aplicacion de
metodologia de simplificacion administrativa
en los procedimientos administrativos que
brinda la Municipalidad Provincial de San
Roman, periodo 2013-2014?

OEL. Determinar el nivel de aplicacion del
proceso de simplificacion administrativa en los
procedimientos administrativos que brinda la
Municipalidad Provincial de San Roman,
periodo 2013-2014

HE1. El nivel de aplicacién de la metodologia de
simplificacion administrativa no supera el 70%, por
deficiencias en la etapa preparatoria e
implementacion en los procedimientos
administrativos que brinda la Municipalidad
Provincial de San Roman, periodo 2013-2014.

VD: Nivel de Aplicacion de
metodologia de  simplificacion
administrativa.

PE 2. (Qué aspectos de los procedimientos
administrativos se optimizan a través de la
implementacion del proceso de simplificacion
administrativa en la Municipalidad Provincial
de San Romén, periodo 2013-2014?

PE3. ¢ Es posible proponer técnicas que faciliten
laimplementacion del proceso de simplificacion
administrativa 'y mejoren la calidad de
procedimientos administrativos que brinda la
Municipalidad Provincial de San Roman,
periodo 2013-2014?

OE2. Identificar los aspectos de los
procedimientos  administrativos que  se
optimizan a través de la implementacion del
proceso de simplificacion administrativa en la
Municipalidad Provincial de San Romén,
periodo 2013-2014

OE3. Proponer técnicas y herramientas que
faciliten la aplicacion del proceso de
simplificacion administrativa y mejoren la
calidad de procedimientos administrativos que
brinda la Municipalidad Provincial de San
Roman, periodo 2013-2014

HE2. La implementacion de proceso de
simplificacion administrativa optimiza procesos,
reduce requisitos y sincera costos elevando la calidad
de procedimientos administrativos que brinda la
Municipalidad Provincial de San Roman, periodo
2013-2014.

VD: Calidad de procedimientos
administrativos.

VD: Aplicacién de Metodologia de
Simplificacion Administrativa.
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PRESENTACION

El presente plan de mejoramiento continuo ha sido elaborado luego de haber analizado el
proceso de implementacion de la metodologia de simplificacion administrativa a lo largo
de sus cuatro etapas como son preparatoria, diagnostico, redisefio e implementacion y sus
respectivas fases. Se ha podido concluir, que el nivel de aplicacion de la metodologia de
simplificacion administrativa es de 66 % identificAndose dos motivos el primer motivo
se presentd en la etapa preparatoria, primera fase identificacion y conformacion del
equipo, no se integro a un especialista legal que no poseia dominio en manejo de normas
legales que regulan los procedimientos administrativos y en la cuarta fase identificacion
de los actores involucrados, no se ha considerado actores externos, es decir,
representantes de la sociedad de civil. EI segundo motivo es, que producto de la no
identificacion de actores externos estos no han sido sensibilizados sobre la importancia
de la simplificacion administrativa, entonces en la etapa de implementacién en la cuarta
y Ultima fase difusion de reforma emprendida algunos representantes de la sociedad civil
desvirtuado los propdsitos de la simplificacion administrativa impidiendo alcanzar los

niveles de aplicacion deseados.

Frente a este escenario era necesario implementar medidas de solucién, porque a
continuacion se presenta la siguiente propuesta de Plan de Mejoramientos Continuo de
los procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de san
Roman, considerando que la excelencia de una organizacion viene marcada por su
capacidad de crecer en la mejora continua de todos y cada uno de los procesos que rigen
su actividad diaria, la mejora se produce cuando dicha organizacion aprende de si misma,
es decir, cuando planifica su futuro teniendo en cuenta el entorno cambiante que la
envuelve y el conjunto de fortalezas y debilidades que la determinan, lo que es el
proposito de la presente propuesta de mejoramiento continuo.

PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO

La Municipalidad Provincial de San Roman, es un proveedor de servicios al ciudadano y
dada que su existencia esta orientada a la satisfaccion de las necesidades de los

ciudadanos, debe procurar prestar servicios de calidad y sostenibles en el tiempo, pues

3
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ello contribuye a crear confianza y credibilidad, al ser la simplificacion administrativa
recientemente implementada, especialmente uno de los aspectos mas visibles de la
reforma del estado. Una vez emprendida la reforma, el objetivo siguiente es darle
continuidad a partir de un conjunto de actividades articuladas entre si, para garantizar la
calidad de los procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de
San Roman de simplificacion. Para ello es importante incorporar en nuestras entidades,
practicas y herramientas de mejora continta orientadas a la sostenibilidad de los procesos

de reforma.

El presente Plan de Mejoramientos Continuo presenta un diagnostico de la situacion
actual de los procedimientos administrativo, el analisis debilidades y fortalezas para
proponer la estrategia que debe seguirse para que el destinatario de los servicios perciba,
de forma significativa, la mejora implantada. Apoyarse en las fortalezas para superar las
debilidades es, sin duda la mejor opcidén de cambio, ademas de servir de base para la
deteccion de mejoras, facilita el control y seguimiento de las diferentes acciones a

desarrollar.

1. JUSTIFICACION

La Municipalidad Provincial de San Roman recibe diariamente alrededor de 200
solicitudes de diversidad de procedimientos administrativos, debido a que en la actualidad
es la ciudad que mayor cantidad de habitantes alberga a nivel de la region Puno, pese a
los esfuerzos realizados por los funcionarios ediles en implementar politicas de
simplificacion administrativas, aun no se ha logrado alcanzar altos niveles de
implementacién de metodologia de simplificacion administrativa que contribuyan a
mejorar la calidad de atencion de los tramites administrativos, que de hecho no es una
tarea la excelencia de una organizacion viene marcada por su capacidad de crecer en la
mejora continua de todos y cada uno de los procesos que rigen su actividad diaria, por lo

que se justifica la elaboracidn de la presente propuesta.

Los ciudadanos demandan a la Administracion Publica procedimientos de mayor calidad,
y que se encuentren acorde con los impuestos que pagan, buscan servicios mas rapidos y

fiables, con horarios ajustados a sus necesidades, servidores publicos que los traten con
4
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cortesia y respeto en ventanillas Gnicas donde puedan realizar todos sus tramites sin tener
que desplazarse a otros lugares. En ese sentido, un proceso de mejora continua se entiende
como el esfuerzo de las entidades con el objetivo de alcanzar niveles mas altos de
eficiencia y eficacia, orientado a promover la competitividad y/o bienestar de los

usuarios.

2. OBJETIVOS DE PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO

La elaboracion del presente plan de mejoramiento continuo se han considerado el
objetivo general y los objetivos especificos los cuales han sido propuestos para alcanzar

y disefiar la planificacion de las tareas para conseguirlos, son:

Objetivo General:

Planificar y organizar las acciones de mejora continlia orientado a aumentar la calidad de
atencion de procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de

San Roman

Objetivos Especificos:

v Realizar un diagndstico sobre atencion de procedimientos administrativos.
v Identificar las causas que provocan las debilidades detectadas.

v'Identificar las acciones de mejora a aplicar.

3. ENTIDAD: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN

La presente propuesta de Plan de Mejoramiento Continuo serd aplicada a los
procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San
Roman, ubicada en la plaza de armas de la ciudad de Juliaca capital de la Provincia de
San Roman. La creacion de la municipalidad ha sido aprobada por el congreso de la
republica el 31 de agosto de 1926, luego de multiples gestiones iniciadas hacia la ultima

década del siglo XIX finalmente el 6 de septiembre de 1926 el presidente Augusto B.
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Leguia promulgo la Ley N° 5463 por cual se crea la Provincia de San Romaén. Plan de

Desarrollo Concertado 2011-2014. (2011). Pg. 21.

Ubicacion
Geograficamente la Provincia de San Roman se encuentra ubicada en distrito de Juliaca,

provincia de San Roman, que pertenece a la Region Puno. Sus limites son: Norte:

Provincias de Lampa y Azangaro. Sur: Provincia de Puno. Este: Provincia de Huancané

y Azangaro, Oeste: Region Arequipa y Region Moquegualas Instalaciones de la
municipalidad se encuentran ubicadas en el centro civico de la ciudad de Juliaca en el

Jirén Jauregui N° 321.
Figura N° 01

Ubicacion de la Municipalidad Provincial de San Romén
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4. RESPONSABLE DE MEJORAMIENTO CONTINUO

La ejecucion del Plan de Mejoramiento Continua bajo el direccionamiento de del
6

representante de la Sub Gerencia de Desarrollo Organizacional y Estadistica de la
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Gerencia de Planificacién y Presupuesto de la Municipalidad Provincial de San Roman
en coordinacion con Equipo de Mejora Continua de la Municipalidad Provincial de San
Roman integrado por los siguientes especialistas representantes de las Sub Gerencia de
Asesoria Legal , Gerencia de Administracion y la oficina de Relaciones Publicas y en
coordinacion con los Sub Gerentes y personal de las unidades orgénicas a cargo de los
139 procedimientos administrativos que brinda la municipalidad.

Los miembros del Equipo de Mejora Continua deberan cumplir con ciertos requisitos,
deberan ser elegidos basados en su capacidad y experiencia, debidamente comprobada,
bajo los siguientes perfiles que se describen a continuacion:

a) Especialista en procesos

Formacion académica: Titulado en Ingenieria Industrial y/o Administracion
Especialidad: Maestria en Administracion Estratégica y cursos de especializacion
de Gestion Publica.

Experiencia: Experiencia laboral minima de 5 afios de experiencia profesional en
consultorias o cargos ejecutivos de gestion de Municipalidades.

Requisitos: Conocimiento en Redisefio de Procesos. Conocimiento en Gestion de
Proyectos. Experiencia de Direccion de Proyectos de Operaciones. Experiencia

en Proyectos en instituciones publica.

b) Especialista legal

Formacidn académica: Abogado titulado

Especialidad: Especializacion de Gestion Publica.

Experiencia: Experiencia laboral minima de 5 afios de experiencia profesional en
asesoria juridica de Municipalidades.

Requisitos: Conocimiento en actualizaciobn de documentos de gestion vy

legislacion de procedimientos administrativos

c) Especialista en Costos
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Formacién académica: Contador Publico Colegiado
Especialidad: Cursos de especializacion de Gestion Publica.
Experiencia: Experiencia laboral minima de 3 afios de experiencia en
Municipalidades.
Requisitos: Conocimiento en costeo de procedimientos administrativos.
d) Especialista en Comunicacion

Formacion académica: Titulado en Ciencias de la Comunicacion

Especialidad: Cursos de especializacion edicion de videos, en marketing y
publicidad.

Experiencia: Experiencia laboral minima de 3 afios de experiencia oficinas de
Relaciones Publicas en empresas publicas y privadas.

Requisitos: Tener un buen nivel de creatividad, estar atento a lo que sucede a tu
alrededor, tener gusto por el arte y tener curiosidad y ser observador

5. IMPLEMENTACION DE PLAN DE MEJORA CONTINUA

Los planes de mejora son acciones conjuntas orientadas a optimizar los resultados
de un proceso interno. Pero eso no quiere decir que cualquier accién tenga cabida
en ellos. El objetivo siempre debe ser el mismo: la mejora.

Los expertos en la materia parecen haberse puesto de acuerdo en que el denominado
Circulo de Deming (Ver Figura N°03) es el que contiene los elementos béasicos de
cualquier proceso de mejora. Para la implementacion del Plan de Mejora Continua
de los procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de san

Roman sera necesario seguir los siguientes pasos:

FIGURA N°03
IMPLEMENTACION DE CIRCULO DE LA CALIDAD
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sAjustes y e|dentificar
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Confirmar si
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FUENTE: HTTPS://WWW.ISOTOOLS.ORG/2015/05/07/COMO-EL ABORAR-UN-PLAN-DE-MEJORA-CONTINUA/
5.1 PRIMERA ETAPA: PLANEAR

En esta primera etapa se debemos de planificar de qué manera nos gustaria atender, es
decir cual su disefio ideal y determinar los objetivos necesarios para obtener resultados

de acuerdo con los requisitos y las expectativas del usuario y las politicas de la entidad.

Si la vision institucional de la Municipalidad Provincial de San Roméan — Juliaca, al 2018
es una institucion lider que promueve la competitividad territorial y el posicionamiento
comercial, industrial y artesanal de Juliaca; brinda servicios de calidad. Cuenta con
personal capacitado con identidad institucional, incorporando tecnologia de vanguardia
para contar con informacién sistematizada que permita la transparencia y eficiencia de la
gestiébn municipal. Su poblacién es consciente de su rol ciudadano y participa
proactivamente en la gestion municipal, entonces el presente plan conduce al

cumplimento de la misma.

Para realizar la planeacion adecuada es necesario hacerlo en base a un diagnéstico que

considerara los siguientes alcances:

5.1.1 Diagnéstico de procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad

Provincial de San Roméan
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La realizacion de un diagnostico del estado de procedimientos administrativos es el
inicio del plan de mejora continua ya que gracias a este ha sido posible detectar

problemas en la dotacion de los mismos.

Con la finalidad de hacer un diagndstico que cumpla con fines para los que esta
disefiado el presente plan los sub dividiremos de la siguiente manera:

5.1.2 Numero de Procedimientos Administrativos

En la actualidad Municipalidad Provincial de san Roman segin el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos 2007 vigente brinda 139 procedimientos
administrativos, cada uno de ellos estda a cargo de diferentes unidades organicas
denominadas sub gerencias.

5.1.3 Unidades organicas a cargo de los procedimientos administrativos

Como toda organizacion la Municipalidad Provincia de San Roman tres niveles
jerarquicos el primero nivel el nivel institucional estaria conformado basicamente por el
consejo municipal y la alcaldia, el nivel intermedio esta integrado por las Gerencia
Municipal, Gerencia de Administracion, Gerencia de Administracién Tributaria,
Gerencia de Infraestructura, Gerencia de Desarrollo Urbano, Gerencia de Desarrollo
Social, Gerencia de Servicios Publicos y Medio Ambiente, Gerencia de Desarrollo
Econdmico, Gerencia de Prevencion, Seguridad y Ordenamiento, Gerencia de
Fiscalizacion y Control y Gerencia de Transporte y Seguridad Vial, y finalmente podemos
identificar nivel operativo que son las subgerencias que estan a cargo de la atencion de
procedimientos administrativos que son las precisamente el presente Plan de
Mejoramiento Continuo esta dirigido al personal que labora en unidades organicas a
cargo de la prestacion de procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad

Provincial de San Roman

CUADRO N° 02
RELACION DE UNIDADES ORGANICAS A CARGO DE PRECEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS
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GERENCIAS UNIDADES ORGANICAS A CARGO DE NUMERO DE NUMERO DE
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PROCEDIMIENTOS | TRABAJADORES
Divisién de registro tributario 9 5
Gerencia de GERENCIA DE ADMINISTRACION
Administracién | TRIBUTARIA 16 8
Tributaria Divisidn de fiscalizacion tributaria 2 15
Gerencia de Divisién de sanidad y limpieza publica 2 5
Servicios Division de comercializacion 6 20
Plblicos y Medio | Division de servicios basicos 3 4
Ambiente Divisién de parques, jardines y ecologia 1 5
Divisién de registro civil 17 15
Divisién de defensoria municipal del nifio y
Gerencia de adolescente (DEMUNA) 5 5
Desarrollo Social | Division de participacion y promocién comunal 4 12
CONTINUA
Division de edificaciones privadas 21 3
Gerencia de Division de catastro urbano 7 7
Desarrollo Division de transportes y circulacion vial 31 20
Urbano Division de control urbano 7 15
Gerencia de SECRETARIA GENERAL 1 6
Secretaria
General Unidad de archivo central 6 8
Division de defensa civil 1 4
TOTAL 139 157

FUENTE: ELABORADO POR EQUIPO DE TRABAJO

a) Analisis de fortalezas y debilidades

Para la realizacion de planeacion d emplearemos una de las herramientas mas Utiles para

proponer estrategias de mejoramiento continuo nos referimos al analisis FODA como se

muestra Cuadro N° 03.

ANALISIS FODA DE PRESTACION DE PROCEDIMIENTOS

CUADRO N° 03

ADMINISTRAIVOS
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EACTORES
EXTERNOS
EACTORES
INTERNO

Oportunidades

El Estado promueve politicas de
Simplificacién Administrativa.

El Ministerio de Economia y Finanzas otorga
incentivos econémicos a municipalidades que
Simplifiquen Procedimientos
Administrativos.

Se promueve el gobierno electrénico

Amenazas

Los dirigentes de la Central Unica de Barios
se oponen a reforma emprendida.

Los medios de comunicacion distorsionan
informacién, incitando a huelgas a la
ciudadania.

Fortalezas
-Se implementada metodologia de
simplificacién administrativa
-Se cuenta con Procedimientos administrativos
estandarizados
-Se ha sincerado costos de procedimientos
administrativos
Se ha Conformado Equipo de Mejora Continua

FO (Maxi - Maxi)
Estrategia para maximizar
Tanto las F como las O.

Implementar plan de mejoramiento continua
para que las politicas de simplificacion
Administrativa sean sostenibles en el tiempo,
promoviendo y perfeccionando

FA (Maxi - Mini)

Estrategia para maximizar las
fortalezas y minimizar las
amenazas

Integrar a dirigentes de Central Unica de
Barrios y a otros representantes de la sociedad
civil al Plan de Mejoramiento Continuo y

para  simplificacibn de  Procedimientos | estandarizacién de procedimientos evitar desinformacién de la poblacion.
Administrativos.

Implementar Plan de Mejoramiento Continuo | Informar a  Consejo  Municipal y
-Se cuenta con interés y colaboracion de | con participacion de personal de unidades representantes de sociedad organizad las
personal de unidades organicas a cargo de los | organicas a cargo de los procedimientos bondades de la Simplificacién
procedimientos administrativos. administrativos. Administrativa...
-Se ha desarrollado el curso de fortalecimiento
de capacidades.

Debilidades DO (Mini - Maxi) DA (Mini - Mini)

-No se cuenta con marco legal de los
procedimientos administrativos actualizado.
-No se cuenta con formatos de solicitud de
procedimientos administrativos.

- No se notifica actos administrativos a
interesados.

-No se cumplen los plazos de atencion

-No se cuenta con diagramas de bloque que
representen el flujo de los procedimientos
administrativos en area de orientacion al
administrado.

-No se cuenta con infraestructura y distribucion
de espacio adecuado.

-Desactualizacién de documentos de gestion
TUPA.

-No se cuenta con ventanilla de orientacion.
- Se cuenta con equipos de internet averiados.
-Quejas y reclamos de administrados

Estrategia para minimizar las
Dy maximizar las O.

-Analizar y actualizar marco legal de
procedimientos administrativos identificando
los formatos, plazos y requisitos exigibles
segun la ley.

-Implementar canales de notificacion de actos
administrativos interesados.

-Convocar a personal capacitado y capacitar a
personal nombrado integrado e integrarlo al
Equipo de Mejora Continua.

-Implementar ventanilla de orientacion al
administrado donde se otorgue informacién
agil y veraz sobre atencion de procedimientos
administrativos y ademas se cuente con
herramientas.

-Redistribuir ambientes para implementacién
de simplificacién administrativa con equipos
de computo con acceso a internet.

- Actualizar documentos de gestion para
promover politicas de simplificacion
administrativa.

Estrategia para minimizar
Tanto las A como las D.

Evaluar a personal que integre Equipo de
Mejora Continua que tenga capacidad de
transmitir importancia de la simplificacion
administrativa.

Tener espacios en los medios de
comunicacién donde se sensibilice y se
difunda los beneficios de la simplificacion
administrativa antes de la legalizacion a
través de la aprobacién y actualizacion de
TUPA.

Firma de cartas de compromiso de buena
atencion al publico.

FUENTE: ELABORADO POR EQUIPO DE TRABAJ O

5.2 SEGUNTA ETAPA: HACER

En esta etapa proponemos actividades para cumplimientos de estrategias de
mejoramiento, como resultado de andlisis de las fortalezas, amenazas, oportunidades y

debilidades de la Municipalidad Provincial de San Roman a través de la atencion de los
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procedimientos administrativos que brinda, se ha podido identificar cuales serian las

estrategias para mejorar la calidad de atencion, tal como se puede ver en el Cuadro N°03

Las estrategias son los ejes que determinaran los objetivos que actividades que deberemos

seguir para el mejoramiento continuo en la atencién de procedimientos administrativos.

Para estos fines es necesario cuales seran los periodos de tiempo que esto implica de modo

que ha sido necesario establecer un cronograma donde se detalle el periodo de tiempo y

en que unidades organicas se implementaran las actividades propuestas en el presente

plan de mejoramiento continuo. A través del proceso de simplificacion administrativa se

han identificado diversos indicadores de los procedimientos admirativos que determinan

la calidad de los mismos, para los cual estableceremos un periodo de tiempo para su

evaluacion

CUADRO N° 04

ESTRATEGIAS, OBJETIVOS Y ACTIVIDADES

ESTRATEGIAS

‘ OBJETIVOS

ACTIVIDADES

FO (Maxi - Maxi)

Implementar plan de mejoramiento continua para que las
politicas de simplificacién Administrativa sean sostenibles
en el tiempo, promoviendo y perfeccionando
estandarizacién de procedimientos

Implementar Plan de Mejoramiento que
incremente los niveles de atencion a un
95% en relacion al nimero de

Integrar a Equipo de Mejora Continua
especialistas.

Inventariar procedimientos administrativos
identificando cuales son los que deben ser
brindados por la municipalidad

Determinar objetivos y tareas del EMC para la

Implementar Plan de Mejoramiento Continuo con
participacion de personal de unidades organicas a cargo de
los procedimientos administrativos.

Realizar talleres con el 100% de
personal encargado de la atencién de
procedimientos administrativos.

solicitudes ingresadas al municipio. sostenibilidad de Simplificacion
Administrativa
Programar  talleres de redisefio de

procedimientos administrativos a novel de
unidad orgénica a cargo.

Realizar recorrido fisico de un trdmite
administrativo para determinar estancamientos

FA (Maxi - Mini

Integrar a dirigentes de Central Unica de Barrios y a otros
representantes de la sociedad civil al Plan de Mejoramiento
Continuo y evitar desinformacion de la poblacion.

Integrar a representantes de la sociedad
organizada a talleres de res disefio de
procedimientos administrativos

Oficiar a representantes de sociedad civil
organizada cronograma de talleres de redisefio
de procedimientos administrativos para su
conocimiento y participacion.

Contratar espacios en los medios de
comunicacién para difusiéon de reforma
emprendida

Informar a Consejo Municipal y representantes de sociedad
organizad las bondades de la  Simplificacion
Administrativa.

Concertar  reuniones  informativas
trimestrales entre Equipo de Mejora
Continua y representantes de sociedad
organizada.

Organizar  reuniones trimestrales entre
autoridades, equipo de mejoramiento continuo
y representantes de la sociedad civil.

Elaborar documentacion que sustente redisefio
de procedimientos administrativos.

DO (Mini - Maxi)

Analizar y actualizar marco legal de procedimientos
administrativos identificando los formatos, plazos y
requisitos exigibles segun la ley.

Analizar y actualizar marco legal del
100% de procedimientos
administrativos identificando  los
formatos, plazos y requisitos exigibles
segln la ley.

Revisar ficha de sustento técnico de cada uno
de los procedimientos administrativos

Identificar requisitos exigibles y plazo de
atencion

Implementar canales de notificacion de actos

administrativos interesados.

Implementar area de notificaciones en la
Municipalidad  Provincial de San
Roman.

Solicitar teléfono y/o correo electronico para
notificaciones.
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Notificar domiciliariamente a administrado

Convocar a personal capacitado y capacitar a personal
nombrado integrado e integrarlo al Equipo de Mejora
Continua.

Seleccionar al 100% de Miembros de
Equipo de Mejora Continua bajo perfil
solicitado

Capacitar a personal a cargo de procedimiento
administrativo
Realizar proceso de seleccion para integrar a
personal idéneo a Equipo de Simplificacion
Administrativa

Implementar ventanilla de orientacién al administrado
donde se otorgue informacion &gil y veraz sobre atencién
de procedimientos administrativos y ademas se cuente con
herramientas

Implementar  una  ventanilla  de
orientacion al administrado sobre flujo
procedimiento administrativo.

Instalar ~ ventanilla ~ de

administrativa

simplificacion

Exhibir libro de reclamaciones

Exhibir formatos gratuitos

Actualizar documentos de gestion para promover politicas
de simplificacién administrativa.

Actualizar documentos
durante el primer trimestre

de gestion

Actualizar Texto Unico de Procedimientos
Administrativos

Elaborar Texto de Servicios no Exclusivos

Actualizar Manual
Funciones

de Organizaciones y

DA (Mini - Mini)

Tener espacios en los medios de comunicacion donde se
sensibilice y se difunda los beneficios de la simplificacién
administrativa antes de la legalizacion a través de la
aprobacién y actualizacién de TUPA.

Contratar medios de comunicacion.

Exhibir en la pagina web de la municipalidad
requisitos y flujo gramas de Procedimientos
Administrativos

Contratar espacios radiales en idioma aimara y
quechua sobre simplificacién administrativa

Contratar  espacios televisivos sobre
simplificacién administrativa

FUENTE: ELABORADO POR EQUIPO DE TRABAJO
Para el mejoramiento continuo de los procedimientos administrativos es necesario

identificar cuales sus componentes méas relevantes por asi decir, entonces podemos

analizarlos de la siguiente manera, como se puede apreciar en la Figura N°04

FIGURA N° 04

ASPECTOS DEL PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVO

TIEMPO O
PLAZO DE
ATENCION

DOCUMENTOS DE GESTION

-

FORMATOS DE
TRAMITACION

INFRAESTRUCTURA

NUMERO DE
REQUISITOS

COBERTURA DE

ATENCION ADMINISTRADOS

FUENTE: ELABORADO POR EQUIPO DE TRABAJO
Proceso y flujo de actividades: Sera optimo cuando en sus disefio se pueda verificar que

no existen tiempos muertos y actividades innecesarias que no generen valor agregado, lo
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que se lograra a través del redisefio de Tabla Asme con asesoria de especialistas en
proceso y legal como de los trabajadores a cargo de prestacion de dichos servicios.

Tiempo o plazo de atencion.- El tiempo de atencion que se refleja en la Tabla Asme -que
propone el DS-007-2011-PCM esté disefiado para aplicacion de metodologia de costeo
de procedimientos administrativos mas no se aplica al tiempo que en la realidad toma la
atencion de un procedimiento administrativo por lo que es necesario considerar los plazos
por dia y disefiar el procedimiento de modo que el transito por las dependencias sea el
necesario o indispensable que garantice los controles y ademas generen actividades con
valor agregado.
Costo o derechos de tramitacion. - Se determinara en concordancia a leyes que rigen los
procedimientos de no existir normativa que establezca la tasa se calculara con la
metodologia propuesta por la Presidencia del Consejo de Ministros.
Ndmero de requisitos
Se optimizara si se hace un verdadero anélisis de cada uno de los procedimientos
administrativos determinando se las leyes que los rigen en estan vigentes o han sufrido
modificaciones a los largo del tiempo identificando lo requisitos exigibles y brindando
formatos que faciliten su tramitacion.
Cobertura de atencion
Ello depende de como se interrelacionen los clientes internos denominados trabajadores
municipales o clientes externos denominados administrados. Las demoras en la atencién
de procedimientos administrativos se presentan por que al no recibir informacion
fidedigna el administrado presenta expedientes que no cumplen con lo establecido por ley
el trabajador municipal no notifica al administrado los errores entonces estos expedientes
se encarpetan, se extravian y esto genera malestar en los administrados cuando después
de dias se acercan a las oficinas correspondientes, convirtiendo esta situacién en un
circulo vicioso. Para mejorar seria necesario implementar las actividades programadas
segun el siguiente cronograma. Ver cuadro N°05.

CUADRO N° 05

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE ACTIVIDADES

CANT | ENER | FEBRE
IDAD (0] RO MARZO

GERENCIAS
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UNIDADES ORGANICAS A P.A.
CARGO DE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS 2341
Division de registro tributario 9 X
Gerencia de GERENCIA DE ADMINISTRACION
Administracion | TRIBUTARIA 16 X
Tributaria Division de fiscalizacion tributaria 2 X
Division de sanidad y limpieza pUblica 2 X
Division de comercializacion 6 X
Gerencia de Division de servicios basicos 3 X
Servicios Publicos | Division de parques, jardines y ecologia 1 X
Division de registro civil 17 X X
Division de defensoria municipal del
nifio y adolescente (DEMUNA) 5 X
Gerencia de Divisién de participacion y promocion
Desarrollo Social | comunal 4 X| X
Division de edificaciones privadas 21 X| X
Division de catastro urbano 7 X| X
Gerencia de Division de transportes y circulacion 31 X| X
Desarrollo Urbano | Division de control urbano 7 X| X
Gerencia de SECRETARIA GENERAL 1 x| >
Secretaria General | Unidad de archivo central 6 X| X
Division de defensa civil 1 X| X
TOTAL 139

FUENTE: ELABORADO POR EQUIPO DE TRABAJO

TERCERA ETAPA: VERIFICAR
Realizar el seguimiento y evaluacién de los procedimientos administrativos y los
servicios entregados al usuario y su comprobacion respecto al disefio de los objetivos
establecidos, e informar sobre los resultados obtenidos, en base a los aspectos
propuestos en la etapa anterior la verificacion se hara en base a indicadores propuestos,
como se puede apreciar en el Cuadro N° 06.

Cuadro N° 06

Indicadores de calidad de procedimiento administrativo

Aspectos de P.A Indicadores de calidad de procedimiento administrativo

1 | Ndmero de actividades del procedimiento administrativo
2 | Ndmero de minutos que demora atencion de procedimiento administrativo
Procesos 3 | Nimero de dias que demora atencion de procedimiento administrativo
Legal 1 | Numero de requisitos solicitados
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Se ajusta a marco legal actualizado

Es parte otro procedimiento administrativo

Complejidad de formularios

Se ajusta a la metodologia de costos

Costo Socialmente aceptable

Numero de solicitudes atendidas

Emision de actos administrativos

Numero de notificaciones

Satisfaccion del Namero de visitas realizadas por el solicitante

administrado NuUmero de rechazos de solicitud presentada por usuario

NUmero de actos administrativos que han dado fin al procedimiento

Numero de requisitos solicitados

Sefializacion de ambientes

NUmero de computadoras

Infraestructura Central telefénica

Veracidad de informacion proporcionada

Claridad de informacion brindada por entidad

Cobertura de atencion Acceso a Informacion sobre estado de procedimiento

Capacidad de solucidn de problemas

Delegacion de tareas

W N P W N R R W N R o g B W N RN R R WD

Personal Motivacién a personal

FUENTE: ELABORADO POR EQUIPO DE TRABAJO

El cumplimiento de estrategias de mejoramiento planteadas en la primera etapa también
es verificable a través de los objetivos e indicadores, tal como se puede apreciar en el
Cuadro N°07.
CUADRO N° 07
INDICADORES DE MATRIZ FODA

OBJETIVOS FODA ACTIVIDADES

Porcentaje de especialistas que integran EMC

Implementar Plan de Mejoramiento que incremente 10 | porcentaje de procedimientos identificados
niveles de atencién a un 95% en relacion al nimero de
solicitudes ingresadas al municipio. Porcentaje de actividades programadas versus ejecutadas

Porcentaje de talleres realizados

Realizar talleres con el 100% de personal encargado de la | Porcentaje de recorridos fisicos realizados en relacién al ndmero de
atencion de procedimientos administrativos. procedimientos existente

Porcentaje de participacién de representantes de la sociedad civil
organizada

Integrar a representantes de la sociedad organizada a | Numero de espacios contratado de y produccion de espacios
talleres de redisefio de procedimientos administrativos informativos

Concertar reuniones informativas trimestrales entre
Equipo de Mejora Continua y representantes de sociedad
organizada. Porcentaje de Tablas Asme y Fichas Técnicas redisefiadas

Porcentaje de reuniones ejecutadas en el afio fiscal

Revisar ficha de sustento técnico de cada uno de los procedimientos
administrativos
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Analizar y actualizar marco legal del 100% de
procedimientos  administrativos identificando los
formatos, plazos y requisitos exigibles segin la ley.

Identificar requisitos exigibles y plazo de atencion

Implementar area de notificaciones en la Municipalidad
Provincial de San Roman.

Solicitar teléfono y/o correo electrénico para notificaciones.

Notificar domiciliariamente a administrado

Seleccionar al 100% de Miembros de Equipo de Mejora
Continua bhajo perfil solicitado

Realizar proceso de seleccion para integrar a personal idéneo a Equipo
de Simplificacién Administrativa

Implementar una ventanilla de orientacion al
administrado sobre flujo procedimiento administrativo.

Instalar ventanilla de simplificacién administrativa

Exhibir libro de reclamaciones

Exhibir formatos gratuitos

Actualizar documentos de gestién durante el primer
trimestre.

Actualizar Texto Unico de Procedimientos Admirativos

Elaborar Texto de Servicios no Exclusivos

Actualizar Manual de Organizaciones y Funciones

Contratar medios de comunicacion.

Exhibir en la pagina web de la municipalidad requisitos y flujo gramas
de Procedimientos Administrativos

Contratar espacios radiales en idioma aimara y quechua sobre
simplificacién administrativa

Contratar espacios televisivos sobre simplificacién administrativa

FUENTE: ELABORADO POR EQUIPO DE TRABAJO

5.4 CUARTA ETAPA: ACTUAR

A partir de los resultados obtenidos en el proceso verificacion se toman acciones

necesarias para igualar o sobrepasar las expectativas que el usuario tiene respecto al

servicio entregado, iniciando otra vez el circulo de mejora continua. A partir de los

resultados obtenidos en el proceso de seguimiento y evaluacion se tomaran acciones

necesarias para corregir y elevar desempefio a través de las siguientes acciones:

v

Legalizar los procedimientos admirativos a través de la aprobacién de Texto

Unico de Procedimientos Administrativos.

de San Roman.

Publicar Tablas Asme Redisefiadas en pagina web de la Municipalidad Provincial

Instalar ventanilla de orientacion y quejas y reclamos relacionados a la atencion

de procedimientos administrativos.

Instalar ara de notificacién de procedimientos administrativos

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se puede concluir que a través de implementacion del presente plan de mejoramiento

continuo es posible alcanzar los objetivos inicialmente propuestos. Como es planificar y

organizar las acciones de mejora continda orientado a aumentar la calidad de atencién de
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procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San Roman,

ya que se arriba a las siguientes conclusiones:

v Se ha realizado un diagndstico sobre atencidn de procedimientos administrativos
utilizando como herramienta la Matriz Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas a través de la cual de identifica y propone estrategias para
mejoramiento continuo.

v' Através de analisis de aspectos interno de los procedimientos administrativos de
identificar las causas que provocan demoras en plazos de atencion, para lo cual se
propone redisefio de procesos de procedimientos administrativos considerando
elaboracion de ficha técnica de aspecto legal incorporando al TUPA requisitos
exigibles y cumplimiento de plazos de atencion, evitando demoras y tiempos
muertos

v' Se ha identificado las actividades a aplicar para mejora de atencion de
procedimientos administrativos como son la implementacion de area de
notificaciones y ventanilla de orientacién al administrado con exhibicion
obligatoria de Texto Unico de Procedimientos Administrativos, flujo gramas,
Tablas Asme y formatos de atencion gratuitos de modo que el ciudadano este en

la capacidad exigir y hacer respetar sus derechos.
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN

RESUMEN
La presente investigacion tiene como objetivo general determinar qué efecto produce

aplicacion de metodologia de simplificacion administrativa en la calidad de los
procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de San Roman,
periodo 2013 -2014. Tiene tres objetivos especificos el primero es determinar el nivel de
aplicacion del proceso de simplificacion, el segundo es identificar los aspectos de los
procedimientos administrativos que se optimizan a través de la implementacion del
proceso de simplificacién administrativa y el ultimo es proponer técnicas que faciliten la
aplicacion del proceso de simplificacion administrativa y mejoren la calidad de
procedimientos administrativos. Emplearemos el método deductivo y tipo de de
investigacion descriptiva aplicada a una poblacion de 139 procedimientos
administrativos y 157 trabajadores, dada la magnitud de la presente investigacion se ha
realizado se realizara un muestreo probabilistico en donde la eleccién de los elementos
de estudio no depende de la probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion.
Para determinar el nivel de aplicaciéon de la metodologia de simplificacién administrativa
se ha elegido cinco procedimientos administrativos que son: Expediciébn de copia
certificada, certificado de compatibilidad de uso, autorizacion para colocacion de
publicidad exterior y licencia de funcionamiento que han sido elegidos por su
complejidad y elevada demanda para ser analizados a través de una ficha de
observacién. Teniendo como resultado que el nivel de aplicacién de la Metodologia de
Simplificacion Administrativa en los procedimientos administrativos estudiados es de
66%, segun la escala de Likert el nivel intermedio de aplicacion fue de 60% entonces el
nivel de aplicacion fue alto lo que ha sido reflejado en la reduccion de tiempos de espera,
requisitos innecesarios y costo en la atencion de procedimientos administrativos.
Palabras clave: Calidad, simplificacién administrativa, procedimientos administrativos,
requisitos y tiempo.
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he general objective of this research is to determine what effect the application of
administrative simplification methodology produces on the quality of administrative
procedures provided by the Provincial Municipality of San Roman, period 2013 -2014. It
has three specific objectives, the first is to determine the level of application of the
simplification process, the second is to identify the aspects of the administrative
procedures that are optimized through the implementation of the administrative
simplification process, and the last is to propose techniques that facilitate the application.
of the administrative simplification process and improve the quality of administrative
procedures. We will use the deductive method and type of descriptive research applied
to a population of 139 administrative procedures and 157 workers, given the magnitude
of the present investigation, a probabilistic sampling will be carried out where the choice
of study elements does not depend on the probability but rather the characteristics of the
investigation. To determine the level of application of the administrative simplification
methodology, five administrative procedures have been chosen, which are: Issuance of
certified copy, certificate of compatibility of use, authorization for placing outdoor
advertising and operating license, which have been chosen for their complexity and high
demand to be analyzed through an observation card. As a result, the level of application
of the Administrative Simplification Methodology in the administrative procedures studied
is 66%, according to the Likert scale the intermediate level of application was 60%, so
the level of application was high, which has been reflected in the reduction of waiting
times, unnecessary requirements and cost in the attention of administrative procedures.
Keywords: Quality, administrative simplification methodology, administrative

procedures, requirements and time.

INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como como antecedentes los estudios relacionados a la
calidad en la gestion publica realizado por Laura E. (2013) que concluye que para
mejorar la calidad de la atencion del cliente es indispensable la capacitacion del personal
donde el 70% del personal entre rara vez o nunca ha recibido una adecuada
capacitacion respecto a las buenas practica de atencién al cliente con lo que mejorado
la calidad de servicio en la piscina municipal de Municipalidad Provincial de San Antonio
de Putina . Habiendo sido motivada por el descontento de la ciudadania en cuanto a
la atencion de procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad Provincial de
San Romén , considerando los reclamos en cuanto al tiempo excesivo que toma la
atencion de un procedimiento administrativo que se prolongaba hasta en meses de

espera, la lista de requisitos y ni hablar de los costos son el dolor de cabeza de todos
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los dias de largas colas de ciudadanos que se acercan en busca atencidon de
procedimientos administrativos como de la expedicion de licencias de funcionamiento,
licencias de conducir de vehiculos menores, licencias de construccion, certificado de
numeracion predial, habilitaciones urbanas , expediciobn de copias certificadas,
certificados de compatibilidad de uso, partidas de nacimiento entre los mas solicitados
de los mas de 139 procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad
Provincial de San Roman, considerando que la ciudad de Juliaca es considerado eje
comercial de la ciudad de Puno considerando que el estado ha emprendido la dificil
tarea de cambiar esta realidad a través de la implementacion de politicas de
simplificacion administrativa con la finalidad de elevar los niveles de eficiencia del

aparato publico al servicio de la ciudadania.

El objetivo general determinar qué efecto produce la aplicacion de la metodologia de
simplificacion administrativa en la calidad de los procedimientos administrativos que
brinda la Municipalidad Provincial de San Romén, periodo 2013 -2014. Siendo la
hipétesis general que la aplicacion de metodologia de simplificaciébn administrativa eleva
la calidad de los procedimientos optimizando procesos, costos y requisitos de los
procedimientos administrativos que brinda, Municipalidad Provincial de San Roman,
periodo 2013 -2014. Concluyendo que segun encuestas realizadas que la correcta
aplicacion del proceso de simplificacion administrativa eleva la calidad de los
procedimientos administrativos bajo enfoque de mejora continua que contempla
planear, hacer, verificar y actuar considerando que la a municipalidad tiene iniciativa de
alcanzar niveles mas altos de eficiencia y eficacia, orientado a promover la
competitividad, cambio de mentalidad y habitos donde la calidad constituye una cultura
gue impulsa a la Administracién Publica a mejorar permanentemente su gestion para

satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania.

METODOS Y MATERIALES

La poblacion fue de 139 procedimientos administrativos, dada la complejidad del
presente estudio consideraremos el muestreo no probabilistico en la que la “eleccion de
los elementos no depende de la probabilidad sino de las caracteristicas de la
investigacion” (Hernandez Samperio Roberto.2006:241),en consecuencia para efectos
de este estudio se considerando solo 5 seleccionados por su complejidad y demanda,
como son: Expedicién de copias certificadas, certificado de compatibilidad de uso,

autorizacién para colocacion de publicidad exterior, licencia de conducir vehiculos
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menores Yy licencia de funcionamiento de 0 hasta 12. Sobre lo que se aplicé una
encuesta dirigida al personal de las unidades organicas a cargo de los procedimientos
que. Se empled el método deductivo donde se desciende de lo general a lo particular,
de forma que partiendo de enunciados de caracter universal y utilizando instrumentos
cientificos, se infieren enunciados particulares. El estudio realizado en concordancia de
los objetivos serd de tipo descriptivo y de campo. Segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010, pag.80). “los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades,
las caracteristicas perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”.Para determinar el nivel de
aplicacion de la Metodologia de Simplificacion Administrativa se usé una ficha de
observacién que fue aplicada a los Miembros del Equipo de Mejora Continua del proceso
de aplicacion de la Metodologia de Simplificacion Administrativa considerando
minuciosamente cada una de sus etapas y fases correspondientes, para el
procesamiento de datos obtenidos empled Escalamiento tipo Likert. Segun esta escala
la puntuacion mas alta es 175 puntos y la mas baja es 35 puntos.

RESULTADOS
Los resultados han sido deducidos del objetivo general de la presente investigacion que
son: Nivel de aplicacién de la Metodologia de Simplificacion Administrativa y calidad de

Procedimientos Administrativos, hallandose los siguientes resultados:

Aplicacion de la Metodologia de Simplificacion Administrativa

Tabla N° 01

Nivel de Aplicacion de la Metodologia de Simplificacion Administrativa

Etapas de Escala de calificacion Nivel de aplicacién
m.EtO(.jc.’IOg.I? de 5 4 3 2 1 ltens  Puntuacion Nivel Porcentaje
simplificacién

Etapa preparatoria 5 8 9 6 1 10 : 29 2.90 : 58 %
Etapa de diagnéstico 20 4 6 0 0 7 30 4.29 86 %
Etapa de redisefio 25 4 3 0 2 9 : 34 3.78 : 76 %
Etapa de 5 4 0 0 4 6 13 217 7 44%
Seguimiento y 0 0 0 0 3 3 3 1.00 20%
sostenibilidad

TOTAL " s 2 . 18 6 7 = 32 106 331 | 66%

FUENTE: FICHA DE OBSERVACION APLICADA AL EQUIPO DE MEJORA CONTINUA

Como se observa en la Tabla N° 01 se pudo determinar que el nivel de aplicacion de la
Metodologia de Simplificacién Administrativa en los Procedimientos Administrativos que

brinda la Municipalidad Provincial de San Roméan es de 66%, notdndose que en la etapa
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preparatoria fue 58%, en la etapa de diagnostico fue de 86%, en la etapa de redisefo
fue de 76%, en la etapa de implementacion fue de 44% y en seguimiento y sostenibilidad
fue de 20%. En cuanto a los niveles de aplicacion de la metodologia de simplificacion
es posible apreciar que el nivel mas alto alcanzado se presentd en la etapa de
diagnéstico alcanzandose el 86% de nivel de aplicacién lo que significa que se ha
logrado identificar cuales son las actividades de los procedimientos administrativos que

representan demoras en la atencion.

Calidad de Procedimientos Administrativos

Tabla N° 02
Numero de actividades por Procedimiento Administrativo

NUumero de Actividades

Procedimiento Administrativo . L S . .
Diagndéstico Redisefiado Diferencia

Expedicion de Copia Certificada 35 13 22
Certificado de Compatibilidad de uso 58 13 45
Autorizacién para colocacion de publicidad

. 30 13 17
exterior ( Paneles Monumentales)
Licencia de Conducir para Vehiculos Menores 51 22 29
Licencia de Funcionamiento de O hasta 100 m2 79 22 57

FUENTE: CUESTIONARIO DIRIGIDO TRABAJADORES DE MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN

En la Tabla N°02 Numero de actividades por procedimientos administrativos se pudo
determinar la disminucion de actividades realizadas para la prestacion de
procedimientos administrativos, segun el siguiente detalle:

Expedicion de copia certificada en la etapa de diagnostico atendia el
procedimiento previa realizacion de 35 actividades y en la etapa de redisefio se
atendié con tan solo con la realizacién 13 actividades existiendo una diferencia
de 22 actividades.

Certificado de compatibilidad de uso en la etapa de diagnéstico se atendia el
procedimiento previa realizacion de 58 actividades y en la etapa de redisefio se
atendio tan solo con la realizacion 13 actividades existiendo una diferencia de 45
actividades.

Autorizacion para colocacion de publicidad exterior (paneles monumentales) en
la etapa de diagnostico se atendia el procedimiento previa realizacion de 30
actividades y en la etapa de redisefio se atendié con tan solo con la realizacién

13 actividades existiendo una diferencia de 17 actividades.
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Licencia de conducir vehiculos menores en la etapa de diagnostico se atendia el
procedimiento previa realizacion de 51 actividades y en la etapa de redisefio se
atendi6 con tan solo con la realizacion 22 actividades existiendo una diferencia
de 29 actividades.

Licencia de funcionamiento de 0 hasta 100 m2 en la etapa de diagnostico se
atendia el procedimiento previa realizacion de 79 actividades y en la etapa de
redisefio se logré atender tan solo con la realizacion 22 actividades existiendo

una diferencia de 57 actividades.

Tabla N° 03
Tiempo demandado por Procedimiento Administrativo

Tiempo demandado (minutos)
Diagnostico  Redisefiado  Diferencia
Expedicion de Copia Certificada 204 87 117
Certificado de Compatibilidad de uso 272 87 185
Autorizacién para colocacion de publicidad

Procedimiento Administrativo

exterior ( Paneles Monumentales) 316 o7 219
Licencia de Conducir para Vehiculos Menores 333 127 206
Licencia de Funcionamiento de 0 hasta 100 m2 420 143 277

FUENTE: CUESTIONARIO DIRIGIDO TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN

En la Tabla N°03 Tiempo demandado por procedimiento administrativo se puede
observar la disminucion del tiempo demandado por procedimiento administrativo,
expresado en minutos, para la prestacién de procedimientos administrativos, que es

como sigue:

Expedicion de copia certificada en la etapa de diagndstico se atendia el
procedimiento en 204 minutos y en la etapa de redisefio se logro atender tan
solo con 87 minutos existiendo una diferencia de 117 minutos.

Certificado de compatibilidad de uso en la etapa de diagndstico se lograda
atender el procedimiento en 272 minutos y en la etapa de redisefio se logra
atender tan solo en 87 minutos existiendo una diferencia de 185 minutos.
Autorizacién para colocacion de publicidad exterior (paneles monumentales) en
la etapa de diagndstico en 316 minutos y en la etapa de redisefio se logré atender

tan solo en 97 minutos existiendo una diferencia de 219 minutos.
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Licencia de conducir vehiculos menores en la etapa de diagnéstico atendia el
procedimiento en 333 minutos y en la etapa de redisefio se logré atender tan
solo 127 minutos existiendo una diferencia de 206 minutos.

Licencia de funcionamiento de 0 hasta 100 m2 se atendia el procedimiento previa
realizacion de 420 minutos y en la etapa de redisefio se logré atender tan solo
143 minutos existiendo una diferencia de 277 minutos.

Tabla N° 04
Numero de dependencias por Procedimiento Administrativo

Numero de dependencias

Procedimiento Administrativo o, . . :
Diagnostico  Rediseflado  Diferencia

Expedicion de Copia Certificada 3 2 1
Certificado de Compatibilidad de uso 3 2 1
Autorizacion para colocacion de publicidad

exterior ( Paneles Monumentales) 3 3

Licencia de Conducir para Vehiculos Menores 4 3 1
Licencia de Funcionamiento de 0 hasta 100 m2 5 4

FUENTE: CUESTIONARIO DIRIGIDO TRABAJADORES DE MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN

En la Tabla N° 04 Numero de dependencias por procedimiento administrativo se puede
observar la disminucion de dependencias por las que circulan los procedimientos
administrativos para su atencion, que suelen ser las oficinas de trdmite documentario,
area, sub gerencia, gerencia, asesoria juridica y hasta alcaldia, siendo todo este

recorrido innecesario en algunos casos, el detalle de ello es como sigue:

Expedicion de copia certificada en la fase de diagnostico transitaba por 3
dependencias y con la etapa de redisefio transité por dos dependencias
suprimiéndose su paso por la gerencia de secretaria general ya que ello no
genera ningun valor agregado.

Certificado de compatibilidad de uso en la etapa de diagndstico transitaba por
tres dependencias y en la etapa de redisefio transité por dos dependencias
suprimiéndose su paso por la gerencia de desarrollo urbano y catastro ya que en
la sub gerencia de control urbano se cuenta con el mapa de zonificacion y vias
que indica el uso de areas destinadas a diversas actividades econdmicas o

residenciales.
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Autorizacion para colocacion de publicidad exterior (paneles monumentales) en
la etapa de diagndstico como en la de redisefio transitaba por tres dependencias
mas no son las mismas ya que en el diagndstico se detectd que este
procedimiento era errbneamente derivado a la sub gerencia de autorizaciones
urbanas para su calificacion técnica cuando debia ser derivado a la subgerencia
de supervision de obras ya que alli si se contaba con técnicos de verificacion.
Licencia de conducir vehiculos menores en la etapa de diagndstico transitaba
por 4 dependencias y en la etapa de diagndstico solo por 3 dependencias como
se puede ver se suprimio el transito por una dependencia que se refiere a la
Gerencia de Control Urbano y Catastro ya que ello no genera valor agregado y
por el contario retarda su atencion, asi como se ha sugerido la importancia de la
creacion de la Gerencia de Transportes siendo de gran necesidad.

Licencia de funcionamiento de 0 hasta 100 m2 en la etapa de diagnéstico se
detectd que tenia transito por 5 dependencias y en la etapa de redisefio solo por
4 dependencias como se ve se suprimié el paso por una dependencia, se trata
de la Gerencia de Asesoria Juridica, con estas medidas se pretende agilizar la

atencion de procedimientos administrativos.

Tabla N° 05
Costo en soles por Procedimiento Administrativo

Costo de Procedimiento
Diagndstico  Redisefiado  Diferencia
Expedicion de Copia Certificada 552 55 -0.02
Certificado de Compatibilidad de uso 89.01 67.4 -21.61
Autorizacion para colocacion de publicidad

Procedimiento Administrativo

exterior ( Paneles Monumentales) 37.95 303 165
Licencia de Conducir para Vehiculos Menores 30.36 41.8 11.44
Licencia de Funcionamiento de 0 hasta 100 m2 127 76.9 -50.1

FUENTE: CUESTIONARIO DIRIGIDO TRABAJADORES DE MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN

En el Tabla N° 05 Costo en soles por Procedimiento Administrativo para su analisis es
necesario resaltar que en la etapa de redisefio se ha realizado el calculo de costo
efectivo de la totalidad de procedimientos administrativos que brinda la Municipalidad

Provincial de San Roman lo cual se detalla de la siguiente manera:
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Expedicion de copia certificada se observa que en la etapa de diagnéstico el
costo era de S/.5.52 y en la etapa de redisefio es de S/.5.50 con una diferencia
de S/0.02.

Certificado de compatibilidad de uso se observa que en la etapa de diagndstico
el costo era de S/.89.01 y en la etapa de redisefio es de S/.67.40 con una
diferencia de S/ 21.61.

Autorizacién para colocacion de publicidad exterior (paneles monumentales)
etapa de diagnostico el costo era de S/.37.95 y en la etapa de redisefio es de S/.
30.30 con una diferencia de S/7.65.

Licencia de conducir para vehiculos menores etapa de diagnostico el costo era
de S/.30.36 y en la etapa de redisefio es de S/.41.80 con un incremento de
S/11.44.

Licencia de funcionamiento de 0 hasta 100 m2 se observa que en la etapa de
diagnéstico el costo era de S/127.00 y en la etapa de redisefio es de S/.76.90

con una diferencia de S/ 50.10

Tabla N°06
Quejas y reclamos en atencion de Procedimientos Administrativos

Numero de quejas y reclamos

Procedimiento Administrativo . L L L . :
Diagnostico  Redisefiado  Diferencia

Expedicion de Copia Certificada 25 10 15
Certificado de Compatibilidad de uso 35 5 30
Autorizacion para colocacion de publicidad exterior 4 1 3
Licencia de Conducir para Vehiculos Menores 15 8 7
Licencia de Funcionamiento de 0 hasta 100 m2 5 2 3

FUENTE: CUESTIONARIO DIRIGIDO TRABAJADORES DE MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SAN ROMAN

En el Tabla N°06 Quejas y reclamos en atencion de procedimientos administrativos se
pueden apreciar en numero de quejas y reclamos en cuanto a atencidon de
procedimientos administrativos ha disminuido notablemente, segun el siguiente detalle:
Expedicion de copia certificada en la etapa de diagndstico se tubo 25 quejas y
en la etapa de implementacion 10 quejas con una reduccion de 15 quejas.

Certificado de compatibilidad de uso en la etapa de diagndstico se tubo 35 quejas

y en la etapa de implementacion 5 quejas con una reduccion de 30 quejas.
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Autorizacion para colocacion de publicidad exterior (paneles monumentales) en
la etapa de diagnostico se tubo 4 quejas y en la etapa de implementacion 1
quejas con una reduccion de 3 quejas

Licencia de Conducir para Vehiculos Menores en la etapa de diagnostico se tubo
15 quejas y en la etapa de implementaciéon 8 quejas con una reduccion de 15
quejas.

Licencia de Funcionamiento de 0 hasta 100 m2 en la etapa de diagnostico se
tubo 35 quejas y en la etapa de implementacién 4 quejas con una reduccion de

31 quejas.

DISCUSION

La implementacion de politicas de simplificacién relacionada a la calidad de atencién
es un tema relativamente nuevo que surge en respuesta a como mejorar la atencion de
la ciudadania por parte del estado es por esta razén, que aln no existen precedentes
directamente relacionados al tema, este tipo de investigacién ha sido aplicada a
empresas del sector privado, sin embargo, podemos mencionar algunos otros estudios
realizados sobre como mejorar la calidad de atencién al cliente correspondientes a los

siguientes autores:

Laura E. (2013) concluye el 70% del personal entre rara vez o nunca ha recibido
una adecuada capacitacion con respecto a las buenas practicas de atencién al
cliente. Los trabajadores consideran extremadamente importante recibir una
adecuada capacitacion, de tal forma que el usuario se quede muy satisfecho,
logrando con ello la mejora de la calidad de servicio en la piscina municipal. Se
puede apreciar que ambos estudios han sido realizados en organizaciones
publicas ambas municipalidades provinciales en donde se difiere puesto que
como parte de la implementacion de metodologia de simplificacion
capacitaciones sobre desarrollo de capacidades donde solo ha asistido el 65%
de trabajadores nombrados de la municipalidad a cargo de atencion de

procedimientos administrativos.

Gil F. (2005) Que realizada la investigacion concluye la calidad de servicios que

ofrecen las empresas de restaurantes turisticos de tres tenedores es buena,

30

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

i‘k’ﬂ UNIVERSIDAD

alcanzando en promedio de 68.67% de satisfaccion del cliente, el mismo se
sustenta en un aceptable nivel de servicio y atencion al cliente y en la buena
calidad del producto. En la presente investigacion no ha sido posible identificar
nivel de satisfaccion del cliente externo, pero se puede deducir que la calidad de
los servicios deriva también de la infraestructura con la que se cuente y los
atributos del producto que se brinda y a través de la mejora continua sean

sostenible en el tiempo, identificando y resolviendo problemas y demandas

Gonzalez, M. (2004) estableci6 la importancia de la calidad de atencion al cliente arribando a
la conclusion que la capacitacién mejora la calidad de la atencion, lo que es verdad ya
gue con en la presente investigacion se indica que el fortalecimiento de capacidades del
personal hace que se brinde una atencion de calidad y sobre todo oportuna. En la
presente investigacion se pudo comprobar que la calidad de atencion de los
procedimientos ha mejorado siendo el fortalecimiento de capacidades un factor
importante mas no determinante puesto que también es necesaria la dotacion de

infraestructura adecuada.
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