MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COMAS
GERENCIA MUNICIPAL

“Afio del Buen Servicio al Ciudadano”

RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL N.° 202 -2017-GM/MDC

Comas, 5 de Octubre de 2017

VISTO: El Informe N° 104-2017-SGGP-GPPR/MC, de fecha 2 de octubre de 2017, de la
Subgerencia de Gestion de Procesos, el Informe N.° 197-2017-GPPR/MC, de fecha 4 de
octubre de 2017, de la Gerencia de Planificacion, Presupuesto y Racionalizacion; y,

CONSIDERANDO:

Que, el Art. 194° de la Constitucion, sefala que los Organos de Gobierno Local son las
Municipalidades Provinciales y Distritales, las cuales tienen autonomia politica, econémica y
administrativa en los asuntos de su competencia; lo cual es concordante con lo dispuesto en el
Articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley Orgénica de Municipalidades — Ley N° 27972 y que
dicha autonomia radica en la facultad de ejercer actos de gobierno, administrativo y de
administracion con sujecion al ordenamiento juridico:

Que, el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM establece entre los objetivos especificos de la
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica: “4. Implementar la gestion por
procesos y promover la simplificacion administrativa en todas las entidades publicas a fin de
generar resultados positivos en la mejora de los procedimientos y servicios orientados a los
ciudadanos y empresas”;

Que, entre los componentes contemplados en la referida norma, se sefala que la
implementacion de la Gestion por Procesos en una Entidad Publica permite direccionar a
convertirse en una gestiéon al servicio del ciudadano, por lo que necesariamente debera
cambiar el tradicional modelo de organizacién funcional y migrar hacia una organizacion por
procesos contenidos en las “cadenas de valor” de cada entidad, que aseguren que los bienes y
servicios publicos de su responsabilidad generen resultados e impactos positivos para el
ciudadano;

Que, en ese marco de modernizacion, la Municipalidad Distrital de Comas viene
implementando un Sistema de Gestion de Calidad, bajo los estandares de la Norma
Internacional ISO 9001:2015, el cual consiste en promover la adopcion de un enfoque por
procesos, al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del ciudadano mediante el cumplimiento de requisitos de
su norma;

Que, a efectos de aportar valor al referido sistema, la Subgerencia de Gestién de Procesos, ha
elaborado y aprobado, de manera consensuada, con los duefios del referido proceso, el
proyecto de Directiva denominada: “PROCEDIMIENTO DE RETROALIMENTACION DEL
CLIENTE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COMAS”, el cual cuenta, ademas, con el
visto bueno de la Gerencia de Asuntos Juridicos;

Que, en uso de las competencias establecidas en el articulo 79 del Reglamento de
Organizacion y Funciones de la Municipalidad Distrital de Comas, la Subgerencia de Gestion
de Procesos, cumplié con analizar el referido proyecto de directiva, emitiendo el Informe
técnico N.° 104-2017-SGGP-GPPR/MC, de fecha 2 de octubre de 2017:

Que, mediante Informe N.° 197-2017-GPPR/MC, de fecha 4 de octubre de 2017, la Gerencia
de Planificacién, Presupuesto y Racionalizacién, en atencién a la propuesta de la directiva en
mencion e informe N.° 104-2017-SGGP-GGR/MC, solicita a la Gerencia Municipal, a efectos de
ser aprobada mediante Resolucion de Gerencia Municipal:
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Que, de conformidad con las facultades conferidas por el articulo 39 de la Ley Organica de
Municipalidades, Ley N.° 27972 y en uso de las atribuciones conferidas al Gerente Municipal de

conformidad con el articulo 37 del Reglamento de Organizaciones y funciones — ROF de la
Municipalidad de Comas;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR la Directiva “PROCEDIMIENTO DE
RETROALIMENTACION DEL CLIENTE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE COMAS”.

ARTICULO SEGUNDO: ENCARGAR a la Gerencia de Planificacién, Presupuesto vy

Racionalizacion y a la Subgerencia de Gestion de Procesos el cumplimiento de lo dispuesto en
la presente Directiva.

ARTICULO TERCERO: DISPONER a la Gerencia de Informatica, Estadistica y Gobierno

Electrénico proceda a la publicacion de la presente Resolucion en la pagina Web Institucional:
www.municomas.gob.pe .

REGISTRESE COMUNIQUESE Y CUMPLASE

C.C. Alcaldia

Secretaria General

Gerencia de Asuntos Juridicos

Gerencia de Planificacion, Presupuesto y Racionalizacion
Subgerencia de Gestion de Procesos
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El presente documento tiene por finalidad, describir la metodologia para la retroalimentacién del Cliente (Usuario), el
cual se debera medir el grado de satisfaccion de los usuarios respecto al cumplimiento de sus necesidades y
expectativas con los servicios de solicitud de licencias de funcionamiento con o sin anuncio publicitario y el
certificado de inspecciones técnicas de seguridad.
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OBJETIVO

El presente procedimiento tiene por objetivo describir la metodologia para la retroalimentacién del
Cliente (Usuario), el cual se deberd medir el grado de satisfaccion de los usuarios respecto al
cumplimiento de sus necesidades y expectativas con los servicios de solicitud de licencias de
funcionamiento con o sin anuncio publicitario y el certificado de inspecciones técnicas de
seguridad.

ALCANCE

La aplicacion de las instrucciones descritas en este procedimiento abarcara a cualquier
documentacion relacionada con el Sistema de Gestion de Calidad de la Municipalidad de Comas o
con la intervencion del Proceso de Desarrollo Econémico y Atencion al Ciudadano.

RESPONSABILIDADES

Gerente de Planificacion, presupuesto y racionalizacién: Es responsable de aprobar el
presente procedimiento para verificar el correcto cumplimiento de la metodologia a emplear para
medir la retroalimentacion del cliente (usuario).

Subgerente de Procesos: Es responsable de elaborar el presente procedimiento, asi como
también de supervisar la correcta entrega de las encuestas de satisfacciéon y el analisis
correspondiente de los resultados finales para medir el grado de satisfaccion del usuario.

Gerente Municipal: Es responsable de aprobar el presente procedimiento y revisar los
lineamientos establecidos por el presente procedimiento.

Responsable de Proceso: Son los responsables de identificar nuevos cambios y revisiones de la
Matriz de riesgos y oportunidades.

Gerente de Asuntos juridicos: Revisara el presente procedimiento en funcién a los requisitos
legales exigibles, de acuerdo a las normatividades y leyes peruanas.

DEFINICIONES
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Cliente: Parte interesada el cual se debera cubrir las necesidades solicitadas y las expectativas
esperadas, con el fin de brindarle un buen producto o servicio.

Encuesta de Satisfaccion: Registro que representa cuantitativamente y cualitativamente el grado
de satisfaccion del cliente (Usuario) respecto al servicio o producto ofrecido.

Satisfaccion: Cubrir las necesidades y expectativas de la parte interesada.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

“Norma ISO 9001:2015: Requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad
Norma ISO 9000: Fundamentos y vocabulario

&éManuaI para mejorar la atencién a la ciudadania en Ias entidades de la Administracién Publica
)

= IMETODOLOGIA

6.1. MEDICION DEL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE (USUARIOQ)

.1. Entrega de las encuestas de satisfaccion al Cliente (usuario)

Imente se realiza la entrega de las encuestas de satisfaccion al usuario de acuerdo al formato
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Encuesta de servicio de atencion al ciudadano sede “centro civico” “P-SGC-05-F01".
El subgerente de Procesos elabora la encuesta de satisfaccion y lo entrega al personal contratado
momentaneamente para la reparticion de las encuestas al usuario ya después de realizar el tramite
correspondiente de la solicitud de licencias de funcionamiento y/o certificado de inspecciones de
seguridad, as y/o certificado de inspecciones de seguridad en la municipalidad de comas, en donde en la
encuesta de satisfaccion se observa la medicién de los siguientes parametros:

Tiempo de atencion de la solicitud
Forma de trato por parte de los asesores de servicio de licencias, certificado de inspecciones,
recepcion de pago en caja y/o orientacion al usuario.

e Tiempo de entrega del producto solicitado (Licencia de funcionamiento o certificado de
inspecciones)

¢ Estado del producto entregado (licencia de funcionamiento o certificado de inspecciones) al
usuario

6.1.2. Recepcion y analisis de datos respecto a las encuestas de satisfaccion:

Una vez terminado el dia, y de haber recibido las encuestas de satisfaccion entregadas ya llenas por los
usuarios, las personas contratadas momentaneamente entregaran estas encuestas al Subgerente de
procesos para el andlisis y toma de datos correspondiente.

Luego de la recopilacién y revision de las encuestas de satisfaccién llenadas y entregadas al Subgerente
de Procesos, este realiza |la toma de datos y elabora el registro “informe de encuesta de satisfaccion del
usuario”, el cual se detallara los resultados respecto al cumplimiento de las necesidades y expectativas del
usuario.

o Este informe de encuesta de satisfaccion del usuario, se entregard al Gerente de Planificacion,
PRresupuesto y racionalizacion para su revision, asi como también se presentara a la Alta Direccion en la
*fdvision anual de “Revision por la Direccién”, el cual se establecera acciones a implementar de manera
g hediata en caso se observen desviaciones en la satisfacciéon al usuario, el cual se establecera la
icciones correctiva y se informara a la Alta Direccion del cumplimiento de acuerdo al “Manual para
gjorar la atencién a la ciudadania en las entidades de la Administracion Publica®, el cual se debera
cumplir los items mencionados en dicho manual.

6.1.3. Comunicacion de la retroalimentacion del cliente (usuario)

os resultados de las encuestas de satisfaccion que se encuentran en el “informe de encuesta de
isfaccion el usuario” seran comunicados al Gerente de desarrollo econdémico, Subgerente de promocion
presarial, Subgerente de gestion de riesgo de desastre y defensa civil y al Coordinador del centro
’L{"F gral de atencion al ciudadano. Con el fin de mejorar el servicio respecto a la atencién al usuario y

meoni2eomar |as acciones correspondientes en caso el resultado de satisfaccion al usuario sea bajo, elaborando
==~ las acciénes correctivas (SACs) a implementar.

: -;ﬁ—;h4 Propiedad del Cliente externo:
Al da ‘ !c‘g_
¥. | Fespécto a la propiedad del cliente externo (Usuarios), toda la documentacion necesaria para el tramite

*ae licencias de funcionamiento y/o certificados de inspecciones de seguridad de defensa civil son:
130 N
3

i % Numero de RUC y D.N.| o carné de extranjeria del solicitante, tratandose de personas
juridicas o naturales segun corresponda.

+

% Numero de D.N.I o carné de extranjeria del representante legal, en caso de persona
juridica, u otros entes colectivos, o tratandose de personas naturales que actien mediante
representacion.

% Copia de la vigencia de poder del representante legal, en el caso de personas juridicas u
otros entes colectivos. Tratandose de representacion de personas naturales, se requiere
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de carta poder con firma legalizada.
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% Indicacion del nimero de comprobante de pago por derecho de tramite.

»  Adicionalmente, de ser el caso seran exigibles los siguientes requisitos:

Copia simple del titulo profesional o en el caso de servicios relacionados con salud

Infformar en el formato de solicitud de licencias,
estacionamiento de acuerdo a la normativa vigente.

sobre el nUmero de

Copia simple de la autorizacién sectorial contenida en el D.S N°006-2013-PCM o
norma que lo sustituya o reemplace.

Copia simple de la autorizacién expedida por el Ministerio de Cultura conforme a
la Ley N° 28296, Ley General del Patrimonio Cultural de la Nacion. Excepto en los
casos en el que el Ministerio de Cultura haya participado en las etapas de
remodelacion y monitorea de la ejecucion de obras previas inmediatas a la
solicitud de licencia del local por el cual se solicita la licencia.

Para la solicitud de licencia de funcionamiento con anuncios publicitarios, se debera
solicitar adicionalmente 01 foto panoramica donde se aprecia el entorno urbano y 01 foto
impresién del anuncio publicitario con sus dimensiones.

Por lo que toda esta documentacion estara resguardada en los asesores de servicio para proceder con los
tramites correspondientes para la obtencion de licencias y/o certificado de inspecciones de seguridad.

| 7. |REGISTROS

e e R CONSERVACION
REGISTRO CODIGO | UBICACION : ACION E g [ o N B Ay
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*,
O.C

Anexo NO1: Lista de requisitos del Usuario
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ANEXO N°01:

Lista de Requisitos de los Usuarios

La Municipalidad de Comas, basandose en la interaccién y comunicacion con los usuarios
para el tramite de obtencion y renovacion de licencias de funcionamiento y certificado de
inspecciones, asi como la necesidad de mejorar el Sistema de Gestion de Calidad, se
determina los siguientes requisitos generales para cubrir la necesidad y expectativa de los
usuarios:

(1) Requisitos respecto a la orientacién recibida en el ingreso

A. Trato amable en la recepcion del saludo
B. Trato cordial para la atencién en la obtencion de tickets correspondiente.
C. Recepcion de informacién veraz y transparente por parte del orientador

(2) Requisitos respecto a la orientacién recibida en la atencién del tramite

A. Trato cordial por el asesor de servicios
B. Explicacion clara y precisa por el asesor de servicios respecto al tramite

solicitado.

Gt Informacion apropiada y fundamentada por el asesor de servicios respecto al
tramite solicitado.

D. Presentacion del asesor de servicios que dio la atencidn respectiva

(3) Requisitos respecto al Ambiente del Local

A. Imagen de los paneles informativos que se encuentran en el Centro de
Atencion al Ciudadano.
B. Limpieza y seguridad del local en el Centro de Atencion al Ciudadano

C. Comodidad durante el tiempo de espera
ke Facilidad para ubicar |la ventanilla de atencidn

(4) Requisitos respecto al tiempo de espera

A. Tiempo de espera rapida
B. Horarios de atencion del Centro de Atencién al Ciudadano
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Apellidos y Nombres (opcional)

MENOR 18A25 25A30 30 A 40 40 A MAS
e = T ) TN PR

. ) S. INSTRUCCION PRIMARIA SECUNDARIA TECNICA SUPERIOR
S el e B e
Sero (), - [ « [

N°® de médulo de atencién

Nombre del tramite o servicio:

Sefiale con un aspa el recuadro que corresponde a su percepcion respecto a la atencién recibida, siendo: 1 = Malo, 2 = Regular, 3 = Bueno, 4 = Excelente
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RESPECTO A LA ORIENTACION RECIBIDA EN EL INGRESO

¢Recibi6 un saludo al ingresar al Centro de Atencién al Ciudadano?

¢ Recibié un trato cordial del Orientador que lo atendio?

¢ Recibié del orientador la informacién necesaria para su tramite?

RESPECTO A LA ORIENTACION RECIBIDA EN LA ATENCION DEL TRAMITE
¢ Recibié un saludo al momento de ser atendido?

¢ Recibié un trato cordial del asesor que lo atendio?

¢ Recibi6 una explicacion clara y practica?

¢La informacion proporcionada es adecuada?

¢, Cdémo califica la presentacién del personal que lo atendio?

RESPECTO AL AMBIENTE DEL LOCAL

¢ Como califica los paneles informativos que se encuentran en el Centro de Atencién al Ciudadano?
¢,Como califica la limpieza y seguridad en el local?

¢,Cémo califica la ventilacién e iluminacion en el local?

¢,Como califica la comodidad durante el tiempo de espera?

¢,Coémo califica la facilidad para ubicar su ventanilla de atencion?

RESPECTO AL TIEMPO DE ESPERA

¢ Como califica el tiempo de espera?

¢,Como califica los horarios de atencion que brinda la Municipalidad?
¢ Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido?

:Menos de 10 min. DEntre 10 y 20 min EEntre 20 y 30 min :Més de 30 min

£ Qué servicio le gustaria que se incorpore en el Centro de Atencién al Ciudadano?

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION, ESTAMOS PARA SERVIRLE!
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