N° 727 -2017 DE/ENAMM

Callao, g 3 ¢gg. 2017

Visto el Memorandum N° 008-2017/ENAMM/OP| de fecha
04 de enero del 2017, cursado por la Jefa (e} de la Oficina de Promocién Institucional
de la Escuela Nacional de Marina Mercante “Almirante Miguel Grau”, y;

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 4 de la Ley N° 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestién del Estado, sefiala que el proceso de modernizacion de
la gestion del Estado tiene como finalidad fundamental la obtencién de mayores
niveles de eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencién a
la ciudadania; '

Que, mediante Decreto Resolucién Ministerial N° 186-2015-
PCM, se aprueba el “Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania”, con el objeto
de brindar criterios y lineamientos de obligatorio cumplimiento para las entidades de la
Administracién Publica, con la finalidad de mejorar la labor desempefiada en la
atencion otorgada al ciudadano y en la provisién de bienes y servicios publicos; para
cuyo efecto las entidades publicas deberan prever y realizar en forma eficiente las
acciones que garanticen su implementacion:

Que, por Resolucion de Secretaria de Gestién Publica N°
001-2015-PCM-SGP, la Secretaria de Gestién Piblica de la Presidencia del Consejo
de Ministros aprueba los lineamientos para el proceso de implementacién progresiva
del Manual para mejorar la atencién a la ciudadania en las entidades de la
Administracién Publicas; con el objeto de establecer los mecanismos, condiciones y
plazos para garantizar la implementacion progresiva del citado Manual; asi como la
regulacion necesaria para efectuar su seguimiento y evaluacion en cumplimiento de la
Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM:

Que de acuerdo con lo sefialado en el numeral 4.2.2 de los
citados lineamientos para el proceso de implementacion progresiva del Manual para
mejorar la atencién a la ciudadania en las entidades de la Administracion Publica, el

proyecto de mejora es presentado a la Alta Direccién de la entidad, para su validacién
y aprobacion correspondiente;

De conformidad con lo establecido en el inciso (e) del
articulo 10° de la Organizacion y Funciones de la entidad, aprobadas por Decreto
Supremo N° 070 DE/SG, y con la visacién del Sub Director, Jefa de la Oficina de
Asesoria Juridica y Jefa (e) de la Oficina de Promocion Institucional:
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SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR el “Plan para Mejorar
la Calidad de Atencion a la Ciudadania” de la Escuela Nacional de Marina Mercante
“Almirante Miguel Grau”, que como Anexo forma parte integrante de la presente
Resoluciéon.

\ e ARTICULO SEGUNDO.- ENCARGAR a la Oficina de
"/ Promocién Institucional la difusién de la presente resolucion mediante su publicacién
en el Portal Institucional (www.enamm.edu.pe) y el Portal de Transparencia.

Registrese, comuniquese y archivese.\

|

Capitan de Navio
Directof de la Escuela Nacibnal de
Marina Mefcante “Almirante Mti};uel Grau”

Jean Pietre JAUREGUY Robinson

01801703 \
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2.- IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
“Insatisfaccion en el tiempo de entrega de los certificados y diplomas”

En ia Escuela Naciona! de Marina Mercante "“Almirante Miguel Grau”, se
forman a jovenes en la carrerg de Oficial Marino Mercante en dos
especialidades Puente vy Maqguinas de acuerdo a las normas vigentes
peruanas como es la Ley Universitaria N°30220, Ley de Educacién N° 28044 y
otfras internacionales como es la STCW que es dada por la Organizacién
Maritima Internacional (OMI).

Luege que culminan la  carrera llevan cursos de capacitacién %
especializacion con una duracién de 3 a 5 afos de acuerdo a la necesidad
del profesional © persona de mar que quiera embarcarse, en la Direccién de
Capacitacidon y Entfrenamiento (DIRCAP).

De acuerdo a la dltima disposicidn de la OMI, fodo profesional o gente de
mar debe tener todas sus certificaciones con las nuevas disposiciones de
enmienda Manila 2010 que tiene como fecha limite el 31 de diciembre del
presente afo v comenzard a regir oficiclmente el 1 de enero del 2017.

Actualmente existen muchos profesionales v personas de gente de mar que
urgen tener estas cerificaciones motivo por el cual las han solicitado a la
escuela con cardcter de urgencia. Causando asf malestar en muchos
usuarios debido a la cantidad de certificados que se tienen que emitr y que
la Direccién de Capacitacién y Enfrenamiento no puede concluir debido af
poco personal que tiene a su disposicidn v a la falta de organizacion que
tiene en esa drea.

3.- SITUACION ACTUAL

a.- Problemas en la sede de atencién:

“Insatisfaccién al no cumplir con el tiempo de entrega de los certificados y
diplomas"

Descripcién de la situacién actual:

En la sede de atencién de la Escuela Nacional de Marina Mercante
“Almirante Miguel Grau” ubicada en Av. Progreso 632 Chucuito - Callao, los
actuales clientes no se sienten satisfechos por el servicio que ofrece Ia
institucidn con respecto a la entrega de certificados de los cursos gque son
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llevados por ellos, no se les comunica en qué estado se encuentra sus
trédmites.

La entrega de certificados v diplomas no son realizados a tiempo pues se
estipula una fecha dentro de los siete dias hdbites y existe demora en la firma,
colocado de fotos, sellos etc. :

Si bien es cierto la ENAMM cuenta con g cedificacion en ISO 9001: 2008 vy
OHSAS 18001: 2007, el sistema de calidad estd en constante mejora es por
esta razdn que en la Uliima auditoria externa realizada el jueves 03 de
noviembre del presente, se abrid una conformidad menor q ésta actividad
por ser reiterativa, tomando sclo acciones correctivas inmediatas, sin que
solucione el problema de fondo, es por esto que se ha realizade un
diagndstico, evaluando las quejas presentadas en el libro de reclamaciones
asi como entrevistas semi estructuradas a clientes que se encontfraron en g
sala de informes [que es el lugar fisico donde devuelven los certificados),
mosirando inconformidad por el tiempo que demoran en a entrega.

Una posible causa también en la demora es que |os representantes de Ia
Alta Direccion (Director y Subdirector] tienen que firmar todos los certificados
emitidos, credndose inconvenientes cuando estos estdn fuera de ko ENAMM
en comisiones de frabajo, acumulando bastante certificados produciendo asi
demora en la entrega. )

3

4.- OBJETIVO

Problema _ Objetivo

Insatisfaccion al no cumplir con el tiempo 1 Cumplir con la entrega del certificade de

de entrega de los certificados y diplomas acuerde a la fecha programada

5.- ALCANCE

La implementacidn se realizard durante seis meses y servird para mejorar el
proceso de |la enfrega a fiempo de los certificados y diplomas emitidos por Ia
Direccién de Capacitacidén y entrenamiento (DIRCAP) en la Escuela Nacional de
Marina Mercante (ENAMM), ubicada en Av. Progreso 632 Chucuito - Callao
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8.-INDICADORES:

- SecretariaGeneral
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Ficha de Indicador

FICHA DE INDICADOR N°

1) Nombre Indicador

Porcentaje de diplomas y certificados entregados
dentre del plazo de 7 dias hdabiles.

2) Descripcidn del Indicador

Se desea medir la canfidad de diplomas y
certiticados que se renfregon en un periodo de
tiempo de acuerdo a log curses finalizados por el
usuario

3) Objetive def Indicador

Mejorar el procedimiento pdra gue la entrega de
cerfificado sea lo mds eficaz posible.

4) Forma de Cdlculo

(NUmero de diplomas y certificados generados por
los cursos desarroliados entregados en el tiempo=>7
dias habiles / Total de diplomas y certificados
generados por los cursos desarrollados) x 100

o) Fuentes de Informacion

Sistema de trémite documentario
Expedientes de los cursos desarrollados

é) Periodicidad de Medicidn

Mensual

/) Responsable de Medicidn

Oficina de Acreditacién y calidad educativa

8) Meta

80% de los diplomas son enfregados en el plazo
establecido de 7 dias habiles,

FICHA DE INDICADOR N° 2

1) Nombre Indicador

Porcentaje de satisfaccién de los usuarios respecto
al cumplimiento en g entrega de los certificados y

2) Descripcién del Indicador

Se desea medir el grado de satisfaccién de los
Jsuarios respecto al cumplimiento en la entrega de

3) Objetivo del Indicador

Mostrar la satisfaccidn de fos Usuarics respecto al
cumplimiento en la entrega de los ceriificados y

4} Forma de Cdiculo

(NUmero de ciudadanos encuestados que
manifiestan sentirse satisfechos / nimero de total de
encueastados) x 100

3) Fuentes de Informacion

Encuesta de satisfaccion realizado a Jos usuarios

6} Periodicidad de Medicion

Anuaql

7) Responsable de Medicidn

Cficina de Acreditacién y calidad educativa

8) Meta

/5% de los ciudadanos sotisfechos (Linea de base)




