R Municipalidad Provincial de Sullana
e Gerencia Municipal

VISTO: Il Informe N© 60(]-2{]l?,-‘xi\l'I)S{}.\_] -de fecha 03/05/17. emitido por Ia
Ascsoria Juridica; Informe N© 228 2007 /MPS-GPyP -de fecha 27/04/17, emitido por la Gerencia
de Plancamiento v Presupuesto; Informe N° 123-2017 /MPS-GPP-SPDI -de fecha 26/04/17,
crnitido por la Sub Gerencia de Plancamiento v Desarrollo Insutucional; los mismos que dan la
conformidad legal v téenica del Plan de Trabajo Anual correspondiente a la Subgerencia de
Atencton y Orientacion al Cludadano,

CONSIDERANDO, '

Que, mediante el Decreto Legislativo N 1088 se aprucha la Ley del Sistema Nacional de
Planeamiento Estratégico y del Centro Nacional de Planeamiento Estratégico, estableciendo como
objetvos  de  dicho sistema,  constituirse en el espacio institucionalizado para la definicion
concertada de una visién de fururo compartida y de los objetivos y planes estratégicos para ¢l
desarrollo nacional armoénico, sustentable, sostenido y descentralizado del pais; promoviendo la
forraulacién de planes eSIratéglcos, programas y proyectos con visién prospectiva de mediano v
largo plazo, asi como el desarrollo de los aspectos técnicos que los sustentan: entre otros.

Que, a través del Decreto Supremo N° 054-2011-PCM se aprueba el Plan Bicentenario: ¢
e hacia el 2021, en el quese definen seis ejes estratégicos: (i) derechos fundamentales y dignidacd
de personas: (i) oportunidades v acceso a los servicios; (iti) stado v gobernabilidad: (1v) cconomia,
¢ e peritividad voempleo; (v) desarrollo regional ¢ infraesrrucrura; v, (V1) recursos naturales
ambiente; proponiendo para cada uno de ellos los objetivos. lineamientos, prioridades. metas ;
[rogramas estratégicos;

Que, por medio del Decreto Supremo N2 004-2013-PCM se aprueba la Politiea Maciona
l# Modernizacion de la Geston Publica, teniendo como uno de sus pilares centrales la gestion
politicas pablicas, planes estratépicos Vv operativos; en el diagnéstico contenido se indica que se ha
dentificado problemas en la definicion de objetivos —no necesariamente recogen demandas de la
poblacion y las brechas que se pretenden cubrir no se estiman adecuadamente-y, por owa paric
senala que no se asegura el alineamiento entre las politicas publicas nacionales y sectoriales con las
territoriales,

Que, mediante la Resolucion de Presidencia del Consejo Directivo N° 26-2014-CtP]LAN
dueaprucba la Directiva General del Proceso de Planeamiento Iistratégico — Sistema Nacional de
Planeamiento Estratégico, se establece los principios, normas, procedimientos e instrumentos del
Proceso de Planeamiento Fstratéoico en el marco del Sistema Nacional de Plancanicnto

Estraiégico - SINAPLAN,

Que, con Acuerdo de Concejo N 033.2016/MPS  se aprucba ¢l Plan Fstratégico
Histiwactonal (PED) de la Municipalidad Provincial de Sullana - Periodo 2016-2018, en el que sc
cstablecen los objetivos estratégicos v la ruta CSLralégica a seguir por la Municipalidad acorde a las
tompetencias establecidas en I ey Crganica de Munieipalidades v el Plan de Desarrollo
Loncertado Loeal al 2021, aprobado con Ordenanza Munieipal N 033-2014/MPS.

Que, a través Resolucion de Alcaldia N© 305-2016-MPS se aprobd el Plan Operativo
Institucional (POT) del Ao 2017, ¢l mismo que compila e informa sobre las actividades a realiza
por cada unidad organica, operativizando las actividades es trategteas establecidas en el PL.

. Que, a través de la Resolucion de Alealdia N© 1419-2016-MPS se aprueba la Dircctiva N©
i0-2016-MPS/GPP-SPDI — “Procedimicnto Metodologico para la Elaboracion v Aprobacion det
Pari de Trabajo Anual ~ PTA de las reas organicas”, la misma que ofrece la metodologia de
ciaboracion de los mismos v establece la necesidad de que los drganos y unidades orgdnicas de la
Municipalidad Tuenten con sus respectivos planes operativos anuales como documentos de trabaje:
e nstrumentalicen v desarrollen los objetivos, actividades v metas, ete., contenidos en ¢l Plan
Cperauvo Institucional de Ia entidad. siendo este una compilacion v sintesis de los diferenies planes
e eorto plazo que formulan las diferertes areas organicas,
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Municipalidad Provincial de Sullana

Gerencia Municipal

./// Viene de la Resolucion de Gerencial Municipal N° 159-2017 /MPS-GM

Que mediante Informe N°® 123-2017/MPS-GPP-SPDI -de fecha 26/04/17, el Subgerente
de Planeamiento v Desarrollo Institucional da la conformidad téenica de la elaboracion del T
_” J17 de la Subgerencia de Atencion v Orientacion al Ciudadano, recomendando que esta unidad

) gum a gestione, la produccion de la informacion cuantitativa sobre las vartables de su dominio;
ﬁl como un registro fisico v virtual historico que sirva como fuente de datos para fines de
1 ros 13[((101‘1 Vv pohtlcﬂ mamucmnfll

Que mediante Informe N° 606-2017/MPS- GAJ -de fecha 03/05/17, la Gerencia de
\sesoria Juridica expresa su conformidad legal con respecto a la elaboracion en el PTA de la
Subgerencia de Atencion v Ortentacion al Ciudadano.

fen virtud del ardeulo 39 de la L. ey Organica de \Iunifi]ﬁllid‘:du N° 27972 v de conformidad a la
Resolucton de Alealdia N® 061-2015/MPS de fecha 06 de enero de 2015 que delega a la Gerencia la
funcion de emitr Resolucion Gerencial,

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar el Plan de Trabajo Anual — Periodo 2017 de la Subgerencia de
Atencion y Orientacion al Ciudadano, el cual en anexo forma parte de la presente Resolucion,
contentendo seis acipites relativos a la Introduccién, Marco Legal, Diagnosticos de Variables
]'H‘['-’llégi("iq Filosofia y Cultura Estratégica, Formulacion de Objetivos F istratégicos — Acciones
Estratcgicas ¢ Indicadores, Articulacion de los Objetivos del PTA con los Objetivos del PT3

frticulo Segundo.- Disponer a la Subgerencia de Atenciéon y Orientacion al Ciudadano I
¢jecucton, monitoreo v evaluacion de su Plan de Trabajo Anual — 2017, difundiéndolo entre ¢l
P sersonal que la conforma; asimismo, gestione, la produccién, de la informacion cuanttativa sobre
tis variables de su dominio y politica publica.

;":_rt'!'culﬁ Tercero.- Encargar a la oficina de secretaria general las coordinaciones con la
tubgerencia de informatica para la publicacion de la presente Resolucion v del P'UA 2017 de s
Subgerencia de Atencidn y Onentacion al Ciudadano en el portal web de esta Municipalidad.

AEGISTRESE Y COMUNIQUISE.

My Ui N lP&L‘[]A[] /INCIAL DE SULLANA
SGPDI / [l l’U{A_

Ing® Jo lamo

\ Gerenle Mupinina!
| \,
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SULLANA

Wy SUBGERENCIA DE ATENCION Y ORIENTACION AL CIUDADANO

INTRODUCCION

La Subgerencia de Atencién y Orientacion al Ciudadano, es el encargado de
programar, ejecutar, orientar y monitorear la gestion integral de la
documentacion y archivos de la Municipalidad.

El propésito del Plan Anual de Trabajo 2017, es mejorar las politicas orientadas
a una excelente calidad de atenci6n al usuario, sobre la base de indicadores que
permitan el seguimiento y mejora continua del servicio.

Lograr los objetivos como atendiendo las consultas, sugerencias y reclamos
presentados por los ciudadanos, a través de los diferentes canales de atencion
sobre asuntos relacionados con la prestacién de los servicios municipales,
tramitando su atencion correspondiente.

La Subgerencia de Atencién y Orientacion al Ciudadano, brinda el servicio
gratuito de autenticacién de documentos, a través del personal designado
mediante Resolucion de Alcaldia (Fedatario).

Esta Subgerencia controla las acciones relacionadas con la gestion y
conservacion documentaria de la Municipalidad, asi como del archivo central,
estableciendo politicas, técnicas y procedimientos de archivo, segtin el Sistema
Nacional de Archivos. También propone la documentacion sujeta a transferir

y/o eliminar ante al Archivo General de la Nacién.
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SULLANA
SUBGERENCIA DE ATENCION Y ORIENTACION AL CIUDADANO

MARCO LEGAL

% LeyN°27444 _ Leydel Procedimiento Administrativo General.
% LeyN° 27972 — Ley Orgénica de Municipalidades.

% LeyN° 27815 ~ Ley del Codigo de Etica de la Funcién Ptblica.
% Ley N° 25323 — Ley del Sistema Nacional de Archivos

% LeyN°27806_ Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

% Ley N° 27927  Modificatoria de la Ley de Transparencia y acceso a la

Informacién Pablica.
*» LeyN© 28175 _ Ley Marco del Empleo Publico

** Ordenanza N° 033-2014-MPS, Plan de Desarrollo Municipal Concertado de la

Provincia de Sullana al 2021.

* Ordenanza Municipal N° 025-2016/MPS Ordenanza Municipal que modifica el
Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF) de la Municipalidad Provincial
de Sullana aprobado mediante Ordenanza Municipal N2 016-2013/MPS.

<
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SULLANA
SUBGERENCIA DE ATENCION Y ORIENTACION AL CIUDADANO

III. DIAGNOSTICO DE LAS VARIABLES ESTRATEGICAS

La Subgerencia de Atencién y Orientacion al Ciudadano tiene como principal
objetivo lograr atender los requerimientos de los usuarios superando sus
expectativas en tiempo, costo y calidad de la informacion y tramites que solicita,
con un trato amable y cordial.

Esta area se encuentra conformada por la jefatura, la plataforma de Atencion y
el call center.

La misma que recibe diariamente aproximadamente 250 administrados en
promedio, que solicitan diversos servicios, tales como ingreso de documentos,
orientacion, consultas sobre tramite e informacién general. De acuerdo a la
experiencia del personal que tiene trato directo con el publico, las caracteristicas
que mas valoran los administrados en cuanto a calidad del servicio en orden de
importancia son: informacién clara y oportuna, trato cordial e instalaciones
comodas.

Para atender la demanda de los servicios mencionados, la sub gerencia cuenta
con 10 ventanillas de atencién que consta de: 01 ventanilla para Licencia de
Edificacion (Catastro), o1 ventanilla de tributacion, 02 ventanillas para Caja, 02
ventanillas de Fedatarios, 01 ventanilla para Licencia de Funcionamiento y 02
ventanillas de orientadores; con una atencién al ptiblico en el horario de 8:00 de

la mafiana a 13:00horas y de 14:00 hasta 16:30 horas.

3.1. Problematica

La principal problematica que se presenta, es la existencia de requisitos
Innecesarios presentados en el TUPA, cuyo documento de gestién se encuentra
desactualizado hasta la fecha.

Asimismo hay Gerencias y Subgerencias que no cumplen con tramitar los
expedientes dentro de los plazos establecidos del TUPA vigente, ocasionando

retrasos en los tramites ejecutados por los administrados.

3.2. Identificaciéon y descripcion de las variables estratégicas

Expedientes con el plazo vencido.- existen 10,145 expedientes pendientes
con plazo vencido, los mismos que Corresponde al afio 2016 y que hasta la

fecha no es solucionado por las Gerencias y Subgerencias segtin corresponda:

Pagina5de13 —

3.3 Analisis de Oportunidades y Riesgos



MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SULLANA
SUBGERENCIA DE ATENCION Y ORIENTACION AL CIUDADANO

3.3.1. Oportunidades:

v' Actitud positiva y comprometida por parte de la alta direccion

v' Existencia del portal Web que ayuda a optimizar las consultas de los tramites de

los administrados.

v' Interconexion entre las diferentes Unidades Organicas a través del Sistema de
Gestion documentario.

3:3-2. Riesgos:

v" Débil provision de capacitacién a los diferentes niveles gerenciales en la
formacion de gestion o gerencia publica, coaching, liderazgo, empoderamiento,
mejoramiento de proceso, etc.

¥ Resistencia al cambio: poco interés e identidad de algunos servidores
municipales para con la institucién, en la formulacién del TUPA.

v' Cambios constantes del personal a nivel de la Oficina, lo cual no favorece a la

implementacion de reformas organizativas.

3.4. Escenario actual y escenario é6ptimo de las variables
3.4.1. El escenario actual

v Atencién diaria de ingreso de solicitudes

La recepcion de documentos en el afio 2016 fue de 149 expedientes diarios y
para este ano de Enero hasta el 16 de Marzo del presente afio, con presencia
del periodo lluvioso se viene recepcionando 125 expedientes diarios, los
mismos que son distribuidos a las diferentes Oficinas segun corresponda,
dentro del horario habitual a excepcion de las solicitudes que son
recepcionadas después de las 04:20 p.m. y son distribuidos al dia siguiente.

Siendo nuestro objetivo lograr llegar a ingresar 40,000 expedientes, el

mismo que sean atendidos en los plazos establecidos y descargados en el -
sistema informatico.

v Atenciones de documentos a fedatear

En esta actividad se brinda el servicio gratuito de autenticar documentos

que son requisitos segtin procedimiento del TUPA. '/Q{G@D
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SULLANA
SUBGERENCIA DE ATENCION Y ORIENTACION AL CIUDADANO

v" Orientacion al ciudadano

Se brinda una guia al administrado con respecto a los tramites que vayan a
solicitar, se entrega un formato de solicitud gratuito al administrado

elaborado por esta Subgerencia orientdndolo en su peticion.

3.4.1 El escenario tendencial

Para este afo 2017 se tiene como objetivo lograr para el primer trimestre la
recepcién de 10,300 expedientes; en el segundo trimestre 10,100
expedientes tercer trimestre 10,400 expedientes y en el cuarto trimestre
9,500 expedientes.

Asimismo realizar supervisiones a las Oficinas con expedientes en tramite a

efecto de contribuir a reducir el nimero de expedientes vencidos los plazos.

3.4.2. El escenario é6ptimo

Cumplir al 100% la meta programada como recepcionar 40, 300 expedientes
durante el presente afio.
Reducir el nimero de expedientes con plazos vencidos programando

supervisiones a las diferentes areas con expedientes en tramite.

3-4.2. Escenarios exploratorios

En los primeros meses del afio que se presenta un periodo lluvioso, pero a

pesar de esta situacion, se tiene conviceién de lograr los objetivos trazados.
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SULLANA

' SUBGERENCIA DE ATENCION Y ORIENTACION AL CIUDADANO

FILOSOFIA Y CULTURA ESTRATEGICA

4.1 Mision

Brindar un servicio eficiente y de calidad con alto sentido de responsabilidad,
orden y respeto hacia los ciudadanos que acuden a solicitar informacién en el
trémite de los diversos servicios que brinda la Municipalidad Provincial de

Sullana.

Exposicion de motivos de la Mision

¢Quiénes Somos?

Somos un equipo de trabajadores que orientamos y atendemos al ciudadano de
Sullana con celeridad. Proactivos responsables y con vocaciéon de servicio a la
comunidad.

¢Qué Hacemos?

Brindamos atencién y orientacion al ciudadano en los tramites y procedimientos

que se ofrece a la comunidad de la Municipalidad Provincial de Sullana.

¢Por qué y para qué hacemos?

Porque buscamos que la Entidad proyecte una imagen de vocacién de servicio al
ciudadano.

Para que al ciudadano no se le haga dificil hacer sus tramites en la entidad; lo
realizamos en el menor tiempo posible respetando los plazos establecidos en el

TUPA institucional a fin de evitar barreras burocraticas.

¢Para quienes trabajamos?

Nuestro trabajo esta orientado especificamente a la ciudadania de la Provincia

de Sullana.

4.2 Vision

Garantizar excelencia en la calidad del servicio al usuario, permitiendo respuestas
oportunas con el menor costo posible y el menor tiempo, gracias al apoyo de la
sistematizacién tecnolbégica que permite el sistema integral de tramite

documentario.

i
fw

Pagina 8 de 13




&h

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SULLANA

== SUBGERENCIA DE ATENCION Y ORIENTACION AL CIUDADANO

iy,

Exposicion de motivos de la vision
¢Como somos vistos? ¢Como le gustaria que los valorara la poblaciéon
objetivo?

Para las otras areas somos una Oficina de menor jerarquia con labores menores
sin mayor impacto en la Institucion.

Como una Institucion con personal proactivo con ganas de servir a la poblacion,
como personas honestas y comprometidas con el desarrollo de nuestra

provincia.

¢Como nos gustaria que nos valoraran?
Como una Oficina donde se da inicio a los tramites de los diferentes
procedimientos y servicios que ofrece la Municipalidad a la Comunidad, como

un eslabon importante dentro del organigrama.

¢Como nos vemos actualmente?

Como una oficina de atenciéon al ciudadano que valida, que recepciona,
distribuye y hace seguimiento a los diversos documentos de los servicios que
brinda la Entidad.

4.3 Valores

v Responsabilidad y Tolerancia: Se asume las tareas encargadas con
premura; asi como la actitud de la persona que respeta las opiniones e ideas

de los demas aunque no coincidan con las propias.

v Respeto y Comunicacion: Es el sentimiento positivo, equivalente a tener

veneracion, aprecio y reconocimiento por una persona; existiendo dialogo

fluido con el personal de esta Oficina para debatir o buscar soluciones a lc?z "

que se presente. \\

v' Trabajo en Equipo y Pro actividad: Trabajamos sinérgicamente con
una sola mente, un solo espiritu, como un solo cuerpo, a favor de los

ciudadanos.
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SULLANA
SUBGERENCIA DE ATENCION Y ORIENTACION AL CIUDADANO

4.4 Propuesta de valor

Ofrecer servicios al administrado de calidad, eficiente, oportuno y de facil
acceso para la realizacion de los diversos tramites que desee informarse o
realizar la ciudadania, proyectando asi una mejor imagen inshtucional
con trabajadores de vocacién que desempenen un excelente trabajo para que

el administrado tome la mejor decision.
4.5 Identificacion de Politicas y Prioridades

a) Politicas
¥" Queremos un personal motivado a fin de brindar una mejor atencion
al publico, con trato personalizado, amable, cordial y en el mejor
tiempo posible, para que el ciudadano sienta que ellos son lo primero

para nosotros.

v Percibir las necesidades y demandas de los vecinos frente a la
Municipalidad y ser capaz de darles una solucién satisfactoria con el
menor costo posible, al menor tiempo v con la calidad esperada.

b) Prioridades
v" Brindar informacién clara, oportuna, trato amable y cordial en

comodas instalaciones.
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SULLANA
SUBGERENCIA DE ATENCION Y ORIENTACION AL CIUDADANO

FORMUI:ACION DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS ACCIONES
ESTRATEGICAS E INDICADORES

5.1. Identificacién y Desarrollo de Objetivo General:

Mejorar las expectativas de los ciudadanos y administrados en la gestion de sus
procedimientos y documentos que tramita ante los diferentes érganos de la
Municipalidad, ofreciéndole los medios mas eficientes en tiempo y calidad para
la entrega de los servicios o informacion que solicita, con un trato amable y

efectivo.

5.2. Identificacién y desarrollo de Objetivos Estratégicos

Contribuir a mejorar la calidad del servicio y la atencién al ciudadano en la
tramitacion de sus expedientes con la Municipalidad, facilitando a las unidades
organicas de la entidad una gestion efectiva de la documentacion presentada
por los administrados y la ciudadania, en el cumplimiento de los requisitos

segiin documento de gestién (TUPA).

5.3. Acciones Estratégicas

Garantizar una efectiva y amable atencién a los administrados y ciudadanos en

la tramitacion de sus expedientes, verificando rigurosamente el cumplimiento

5-4. Actividades con sus metas cuantitativas trimestrales

.. Meta - Trimestre —‘
Actividad

I 11 111 IV
Atender eficazmente un aproximado | 10,300 | 10,100 10,400 | 9,500
de 40,000 expedientes presentados
ante la

Municipalidad

Efectuar supervisiones anuales en 12 12 12
promedio a las oficinas con
expedientes en tramite, a efectos de
contribuir a reducir el nimero de
expedientes
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MUNICIPA':.IDAD PROVINCIAL DE SULLANA
SUBGERENCIA DE ATENCION Y ORIENTACION AL CIUDADANO

5-5. Indicadores

Numero

cas

Descripcién indicador
Expedientes presentados

Expedientes con los plazos vencidos

5.6. Matriz resumen de objetivos y acciones estratégi

Objetivos | Acciones Descripcié ;
i 5 g .. Indicad
Estratégic Estratégica | Actividad n
0s s indicador 3
OE 1 AE 11 Atender Expedientes | Numero

Agilidad,

transparenci
a y eficacia
de la
administraci
on  publica
en todos
sus  niveles,
al  servicio
de los
derechos de
las personas
en general y
de los

eficazmente
un
aproximado
de 40,000
expedientes
presentados
ante la
Municipalid
ad

Contribuir a
mejorar |
calidad de]
servicio y la
atencién gl
ciudadano
en la
tramitacion
de sus
expedientes
con la
Municipalid
ad,
facilitando a

presentados

Expedientes | Numero
con los

plazos

vencidos
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MUNICIPA'LIDAD PROVINCIAL DE SULLANA
SUBGERENCIA DE ATENCION Y ORIENTACION AL CIUDADANO

VI.  ARTICULACION DE LOS OBJETIVOS DEL PTA CON LOS
OBJETIVOS DEL PEL.

l‘ Objetivo Nacional

Agilidad, transparencia v
eficacia de la

Objetivos Especificos Objetivos del PTA

Establecer

Contribuir a mejorar la

los canales
para la atencién de los

expedientes

calidad del servicio y la

administracion publica | atenci6n al ciudadano en

en todos sus niveles, al | Ia tramitacion de gsyg administrativos en el

servicio del derecho de expedientes con |
las personas en general y municipalidad,

de los emprendedores e | facilitando a las

tiempo  oportuno y

necesario, logrando

brindar un buen servicio

inversionistas en | unidades orgénicas de la | a] administrado.

particular, con entidad  una gestion
revalorizacion de Jos

efectiva de la

servidores y funcionarios documentacion

publicos. presentada  por Jog

administrados.
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