“Afio de la Consolidacion del Mar de Grau”

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PUENTE PIEDRA
RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL N° 062-2016-GM/MDPP

Puente Piedra, 15 de abril de 2016
EL GERENTE MUNICIPAL DEL DISTRITO DE PUENTE PIEDRA

VISTO:

£l Informe N° 102-2016-GPP/MDPP de fecha 31 de marzo de 2016 suscrito por el Gerente de Planeamiento y Presupuesto en
el cual remite la propuesta de conformacion del equipo técnico multidisciplinario para la implementacion de la Mejora de
Atencion a la Ciudadania en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, el cual fue derivado a la Gerencia de Asesoria Juridica
con Proveido N° 272-2016-GM de fecha 01 de abril de 2016, habiéndose emitido el informe Legal N° 112-2016-GAJ/MDPP de
fecha 08 de abril de 2016 emitido por la Gerencia de Asesoria Juridica, donde Opina declarar Procedente la aprobacion de
dicha conformacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, las Municipalidades son érganos de gobierno local, con personeria juridica de Derecho Piblico, que tienen autonomia
politica, econdmica y administrativa, en los asuntos de su competencia de conformidad con lo establecido en el articulo 194
de la Constitucién Politica del Pert, modificado por la Ley de Reforma Constitucional, Ley N2 27680, concordante con el
articuto Il del Titulo Preliminar de la Ley Orgénica de Municipalidades, Ley N2 27572;

Que, mediante Decreto Supremo N2 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica,
constituyéndose en el principal instrumento orientador de la Modernizacién de la gestion publica en el pais, el mismo que
establece la vision, los principios y lineamientos para una actuacion coherente y eficaz del sector publico al servicio de los
ciudadanos y el desarrollo del pais;

Que, con Resolucién Ministerial N2 156-2013-PCM, se aprueba el Manual para la Mejora de la Atencién a la Ciudadana para
las Entidades de la Administracién Publica, el cual busca brindar una herramienta para optimizar la calidad del servicio a través
de la implementacion de medidas para su mejora a partir de la autoevaluacion;

Que, el articulo 2 de la citada Resolucion Ministerial sefiala que, dicho manual es de alcance nacional y cumplimiento
obligatorio a todas las Entidades de la administracion publica comprendidas en los alcances del Articulo 1 del Titulo Preliminar
de la Ley N2 27444, Ley de Procedimientos Administrativos en General;

Que, de acuerdo a ello, deviene necesario conformar el Equipo Técnico de Mejora Continua, cuya conformacion sera
multidisciplinaria; el cual permitira la delegacion de funciones de acuerdo a cada unidad organica que conforma el equipo

. téenico, teniendo como objetivo poder cumplir con la prestacidn de servicios de calidad e interiorizar que todas las acciones o
inacciones de la entidad, a lo largo del ciclo de la gestidn, impacten en el servicio final que se presta al ciudadano;

Que, mediante Informe Legal N° 112-2016-GAJ/MDPP de fecha 08 de abril de 2016, la Gerencia de Asesoria Juridica opina la
procedencia respecto a la propuesta de conformacion del equipo técnico multidisciplinario encargado del control, seguimiento
y monitoreo a los funcionarios responsables del cumplimiento de los estandares sefialados en el Manual de Atencidn a la
Ciudadania en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra la cual se encuentra acorde a los dispositivos legales aplicables, por
lo que es procedente emitir fa resolucion aprobatoria correspondiente;

Estando a lo expuesto, es necesario emitir el acto administrativo correspondiente; de conformidad con lo establecido en la Ley
N9 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, y el Decreto Supremo N° 007-2011-PCM con las normas antes
citadas, y en uso de las facultades otorgadas en el numeral 16 del articulo 1 de la Resolucion de Alcaldia N° 208-2015-MDPP-
ALC;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- CONFORMAR el Equipo Técnico Multidisciplinario para la implementacion de la Mejora de Atencion a la
Ciudadania en la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, el mismo que estard integrado por los siguientes Funcionarios:

° Gerente de Planeamiento y Presupuesto
e - Subgerencia de Atencidn al Ciudadano y Archivo Central

ARTICULO SEGUNDO.- DESIGNAR como funcionarios responsables del cumplimiento de los nueve (09) estandares respecto al
“Mejora de la Atencion a la Ciudadana para las Entidades de la Administracion Publica” segun anexo adjunto.

ARTICULO TERCERO.- ENCARGAR el cumplimiento de la presente Resolucién, a la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto y
Subgerencia de Atencién al Ciudadano y Archivo Central.

ARTICULO CUARTO.- ENCARGAR a la Secretaria General la notificacion a cada una de las Gerencias y Sub Gerencias
involucradas en os entandares para la “formulacion de! proyecto institucional para mejorar la atencién a la ciudadania”

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y GUMPLASE
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PUENTE PIEDRA

RESOLUCION DE GERE

1.1 Planeamiento estratégico y
operativo

GERENCIA DE PLANEAMIENTO
PRESUPUESTO

NCIA MUNICIPAL N° 062-2016-GM/MDPP

Incorporar en el Plan Estratégico Institucional (PEl) en al menos uno de sus objetivos estratégicos institucionales la Mejora de la
Atencion a fa Ciudadania,

Incorporar actividades/productos en el POI

1.2 Responsable de la mejora de
la atencidn a ia ciudadania

SUBGERENCIA DE ATENCION AL
CIUDADANO Y ARCHIVO CENTRAL

Conformar un equipo de trabajo al interior de [a unidad orgdnica, designdndose a un responsable de hacer seguimiento a los procesos
de atencidn a la ciudadania en la entidad.

Incorporar actividades/productos en el POI

1.3 Estrategia de comunicacion
con la ciudadania

SUBGERENCIA DE COMUNICACIONES E
IMAGEN INSTITUCIONAL

Elaborar el Plan de Comunicacion de la Entidad

Proponer espacios de dialogo (foros abiertos, reuniones con juntas vecinales, etc.).

Incorporar actividades/productos en el POI

1:4 Incentivos y reconocimiento
allogro de resuitados

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

Proponer la Directiva institucional de reconocimiento

incentivar de manera individual o colectiva {distintas formas de reconocimiento no monetario) los logros en la Mejora de {a Atencidn a
la Ciudadania.

Buscar que la entidad sea reconocida nacional y/o internacionalmente por sus logros en la Mejora de 1a Atencidn a la Ciudadania.

Incorporar actividades/productos en ei POl
N|

| 1.5 Gestion de la Calidad

SUBGERENCIA DE ATENCION AL
CIUDADANO Y ARCHIVO CENTRAL

Proponer un documento descriptivo de la iniciativa orientada a la Mejora de la calidad de la atencion a la ciudadania (politica,
directiva, resolucion, ordenanza, etc.)

Disefar un documento de diseiio del Sistema de Gestion de la Calidad

Aprobar una Norma institucional que aprueba el proceso del Sistema de Gestidn de la Calidad

Incorporar actividades/productos en el POI

1.6 Gestion de la Seguridad v

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS/
SUBGERENCIA DE SALUD Y PROGRAMAS
SOCIALES

Disefiar un documento del Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud en el Trabajo aprobada e implementaria.

incorporar actividades/productos en el POI

1.7 Articulacion intra

institucional e interinstitucional

SUBGERENCIA DE COOPERACION TECNICA
NACIONAL E INTERNACIONAL

Disefiar un documento descriptivo de |a iniciativa de articulacion intra-institucional o interinstitucional, aprobario e implementario

incorporar actividades/productos en el POI
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PUENTE PIEDRA

RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL N° 062-2016-GM/MDPP

2.1 Identificacion de las
necesidades y expectativas, para
segmentar a. la ciudadania-
usuario

GERENCIA DE PARTICIPACION VECINAL

Proponer Instrumentos utilizados para recoger necesidades y expectativas de la ciudadania-usuario

Establecer parametros/criterios para la segmentacion de la ciudadania aprobados

Identificar grupos étnico-culturales de la localidad o jurisdiccion y sus necesidades.

2.2 Mecanismos y espacios de
participacion ciudadana para la
mejora de los servicios publicos

3.1 Canal presencial

GERENCIA DE PARTICIPACION VECINAL/
GERENCIA DE ASESORIA JURIDICA

SUBGERENCIA DE ATENCION AL
CIUDADANO Y ARCHIVO CENTRAL

Implementar un documento descriptivo y norma institucional de los mecanismos y espacios de participacion ciudadana para la mejora
de los servicios publicos tales como a) Comités de gestidn, b) lunta de Delegados Vecinales, ¢} - Juntas Vecinales Comunales .y d)
Presupuesto participativo

Emitir un informe conteniendo lo siguiente a} Material fotogréfico o de video del canal presencial, b) Documentofs) o norma {s)
institucional (es) que precisa (n) las sedes de atencion al ciudadano, horario de atencion, ventanillas para realizacion de diferentes
tramites, acceso a informacion, recepcion de quejas y reclamos atencion bilinglie {si corresponde}.

Incorporar actividades/productos en el POI

13,2 Canal telefénico

SUBGERENCIA DE ATENCION AL
CIUDADANO Y ARCHIVO CENTRAL

Emitir un informe conteniendo lo siguiente a) Material fotografico o de video del canal telefénico, b) Documento(s) o norma ({s)
institucional {(es) que precisa (n) el niimero telefénico o central telefdnica, linea dedicada o call center, asi como el horario de atencion
al pablico atencidn biling{e (si corresponde).

Incorporar actividades/productos en el POI

1 3.3 Canal virtual

GERENCIA DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y GOBIERNO ELECTRONICO

Mantener el Portal institucional actualizado.

Se deberd encontrar el portal habilitado para solicitar informacién, presentar quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, entre otros

Los Correo {s) electronico (s) institucionales para recepcion de consultas y entrega de informacion relacionada a tramite y/o bienes y
servicios publicos.se encontraran habilitados.

Plataforma virtual de tramites en linea deberd estar habilitada para realizar tramites y pagar los derechos del mismo
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PUENTE PIEDRA

RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL N° 062-2016-GM/MDPP

roductos a Realizar

Incorporar actividades/productos en el POl

3.4 Canal movil o itinerante

S

4.1 Condiciones del espacio
fisico para la atencion a la
ciudadania

SUBGERENCIA DE COMUNICACIONES £
IMAGEN INSTITUCIONAL / SUBGERENCIA
DE ATENCION AL CIUDADANO Y ARCHIVO

CENTRAL

Emitir un informe conteniendo lo siguiente a) Material fotografico o de video de atencion de tramites o entrega de bienes y servicios
publicos fuera de fa entidad, b} Documento o material descriptivo de campafas de promocion ¢ ferias itinerantes con atencidn
bilingle (si corresponde}.

Incorporar actividades/productos en el PO}

SUBGERENCIA DE INSPECCIONES TECNICAS
DE SEGURIDAD Y GESTION DE RIESGO DE
DESASTRE

Emitir un informe conteniendo lo siguiente: a) Material fotografico o de video y/o documento descriptivo del espacio fisico para fa
atencion a la ciudadania y fas condiciones en las que se encuentra (mesa de partes, infraestructura que permite el acceso a personas
discapacitadas, plataforma de atencidn con ventanillas para publico segmentado, etc.) b) Certificado de inspeccion de Defensa Civil, c)
Instrumento de diagnostico sobre adaptaciones que requiere la infraestructura de los espacios de atencidn ciudadana y servicios
publicos, d) Plan de mantenimiento de instalaciones.

-4.2 Sefalizacion y mapa de
‘fiesgos

SUBGERENCIA DE INSPECCIONES TECNICAS
DE SEGURIDAD 'Y GESTION DE RIESGO DE
DESASTRE

Emitir un informe conteniendo lo siguiente: a) Material fotografico o de video y/o documento descriptivo de sefalizacion (Rétulos /
graficos/ paneles), mapas de ubicacidén, mapas de riesgos, planos o carteles

Evidencia de la aplicacion de medidas de control de los principales riesgos identificados y acciones correctivas

143  tquipamiento para la

< {"atencidn de la ciudadania

:)}
=
o

/5.1 Orientaci6n a la ciudadania

SUBGERENCIA DE INSPECCIONES TECNICAS
DE SEGURIDAD Y GESTION DE RIESGO DE
DESASTRE / GERENCIA DE PARTICIPACION

VECINAL

SUBGERENCIA DE ATENCION AL
CIUDADANO Y ARCHIVO CENTRAL

Emitir un informe conteniendo lo siguiente : a) Material fotografico o de video y/o documento descriptivo de equipamiento disponible
para la atencion, y provision de bienes y servicios, b} Inventario de equipamiento (PCs, fotocopiadoras, escaner, equipos de telefoniay
comunicacion, equipos para atencion de los servicios, equipos de asignacion de turnos en el drea de atencion o sistema de colas,
televisores, equipos multimedia), ¢} Procedimiento para mantenimiento correctivo y preventivo de equipamiento.

Designar a un personal especifico(s) para brindar Orientacion a {a ciudadania presencialmente.

Documento de Gestion que asigna funcion a un funcionario o servidor y precisa requisitos en ‘el MOF y/o MPP.
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RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL N° 062-2016-GM/MDPP

Emitir-un informe conteniendo el siguiente Material fotografico o de video y/o documento descriptivo de implementacién de
orientacién a la ciudadania.

5.2 Pagos vinculados ~a .los
tramites y servicios

SUBGERENCIA DE TESORERIA

Emitir un informe conteniendo lo siguiente: a) Material fotografico o de video y/o documento descriptive de “caja”, b} Evidencia de
posibilidad de pago en entidades bancarias, ¢) Portal institucional permite hacer pagos en linea, d) Evidencia de mecanismo de servicio
de pago mediante telefonia fija o celular y e) TUPA indicando medios y lugares de pago

5.3 Protocolos de atencion de
tramites, bienes vy servicios
publicos

GERENCIA DE PARTICIPACION VECINAL /
SUBGERENCIA DE ATENCION AL
CIUDADANO Y ARCHIVO CENTRAL

—
Proyectar una Norma institucional que aprueba Protocolos y métodos para atencion de la ciudadania {Directiva. de atencidn al

ciudadano).

Documento de Gestidn que asigna funcion a un funcionario o servidor y precisa requisitos en el MOF y/o MPP.

: Emitir un informe de evidencia de que personal de atencién maneja lengua (s) que se hablan en la localidad {mediante video)

.1 5.4 Trato preferente, equitativo
A y con pertinencia cultural

SUBGERENCIA DE ATENCION AL
CIUDADANO Y ARCHIVO CENTRAL

Asignar en un documento normativo las funciones a un funcionario o servidor y precisar requisitos en el MOF y/o MPP.

Evidencia de que personal de atencion maneja lengua (s) que se hablan en la localidad

Proyectar una Directiva institucional de trato preferente y equitativo

5.5 Simplificacién administrativa

GERENCIA DE PLANEAMIENTO
PRESUPUESTO

TUPA actualizado y aprobado conforme a metodologias aprobadas por SG

Normas que aprueban procedimientos simplificados
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RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL N° 062-2016-GM/MDPP

6.1 Perfil del puesto

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

CION A LA CIUDADANIA

Proponer una horma institucional que aprueba Manual de Perfiles de Puestos aprobado

Procesos de convocatoria de la entidad

Personal seleccionado se ajusta al perfil aprobado en la atencion a la ciudadania

6.2 Induccion y capacitacion del
personal

7.1 Transparencia de la
informacion publica

GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

GERENCIA DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y GOBIERNO ELECTRONICO

Proponer las actividades de capacitacion en el Plan Operativo Institucional.

Elaborar un Plan de Desarrollo de las Personas al Servicio del Estado — PDP (quinquenal y anual} incorporando el tematicas sobre el
enfoque intercultural.

Emitir un-informe conteniendo o siguiente: a) Material fotogrifico o de video y/o documente descriptivo de actividades de
induccién y capacitacion.

Emitir un informe conteniendo lo siguiente: a) Direccidn electronica del portal de internet de la entidad donde esta publicada la
informacién o copia de la publicacidn en el{os) diario(s) de mayor circulacion de ia localidad, u otros medios de publicacion de
acuverdo a Ja infraestructura de la localidad, b) Direccién electronica {link) del portal de transparencia estandar donde esta publicada
la informacién, c) Direccidn electronica (link) del portal de internet de la entidad donde esta publicada Ja informacion bajo el
enfoque de datos abiertos

-.7-2 Acceso a la Informacién

GERENCIA DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y GOBIERNO ELECTRONICO

Emitir un informe conteniendo lo siguiente: a) Direccion electrdnica (link} del portal de Internet de la entidad donde se ubica el
formato, b) Direccion electrénica (link) del portal de Internet de la entidad donde se ejecuta el mecanismo virtual de presentacion de
la solicitud, c) Directiva vigente que aprueba el procedimiento de atencion

7.3 informacion -~ sobre = los
procedimientos administrativos
y - servicios . prestados - en
exclusividad

GERENCIA DE PLANEAMIENTO ¥
PRESUPUESTO/GERENCIA DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
GOBIERNO ELECTRONICO

Emitir un informe conteniendo o siguiente: aj Material fotografico o de video .y/o documento descriptivo de TUPA, formularios y/o
informacion sobre sustento legal y técnico disponible en lugares visibles, asi como su traduccion a lenguas de la localidad, b) Portal
institucional con informacion actualizada y formularios sobre procedimientos administrativos y servicios prestados en exclusividad
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Emitir un informe conteniendo lo siguiente a) Material fotografico o de video y/o documento descriptivo de TUSNE en lugares

GERENCIA DE PLANEAMIENTO Y . , -, i
visibles, asi como su traduccién a lenguas de la Jocalidad

7.4 Informacion - sobre los PRESUPUESTO/ SUBGERENCIA DE
servicios no exclusivos COMUNICACIONES £ IMAGEN
INSTITUCIONAL El Portal institucional deberd contener informacion actualizada sobre servicios no exclusivos

Emitir una normas de Designacion de responsables y equipo de mejora continua

GERENCIA DE PLANEAMIENTO

PRESUPUESTO/ GERENCIA DE RECURSOS
HUMANOS Documento de Gestion gue asigna funcion a un funcionario o servidor y precisa requisitos (MPP}

7.5 Designacion de funcionarios
responsables

Elaborar el Plan estratégico institucional que precisa indicadores.

Precisar en Plan operativo institucional que precisa indicadores.
GERENCIA DE PLANEAMIENTO

8.1 . Seguimiento, monitoreo y

i L PRESUPUESTO / SUBGERENCIA DE Presentar Libros o archivos con registros.
evaluacion de la atencién -a la
ciudadania ATENCION AL CIUDADANO Y ARCHIVO
X CENTRAL Elaborar un documento descriptivo de! aplicativo informatico en coordinacion con la Subgerencia de Informatica.

Elaborar informes de Evaluacion de Resultados e Impacto de la atencidn a la ciudadania.

Plan estratégico institucional que precisa indicador de satisfaccidn de la ciudadania.
GERENCIA DE PLANEAMIENTO

PRESUPUESTO/ GERENCIA DE Encuestas y estudios de satisfaccién ciudadana.
PARTICIPACION VECINAL

8.2 Medicion de la satisfaccion
de 1a ciudadania

Incorporacion de la variable de auto-identificacién étnica en encuestas y estudios.

;,8;3 Uso - de ‘los reportes de Reportes de medicién de la gestion.
.medicion - de . la. - gestion
“.felacionados a la atencion a la
1 ciudadania

GERENC!A DE PARTICIPACION VECINAL
Documentos o evidencia de presentaciones ante maxima autoridad administrativa y ante la ciudadania.
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ANDAR PARA LOS RECLAMOS Y SUGE

Emitir un informe conteniendo lo siguiente a) Material fotografico o de video y/o documento ‘descriptivo de mecanismos de
recepcion, registro y tratamiento de reclamos y sugerencias (buzén, fibro de reclamaciones fisico y virtual)

9.1 Mecanismos de recepcion, SUBGERENCIA DE ATENCION AL Portal institucional habilitado para recepcion de reclamos y sugerencias
registro  y  tratamiento . de CIUDADANQ Y ARCHIVO CENTRAL/ - .
reclamos y sugerencias GERENCIA DE PARTICIPACION VECINAL | Reistro de reclamos y sugerencias

Reporte de seguimiento de atencidn de reclamos y sugerencias

Proyectar una directiva institucional que aprueba mecanismo de recepcion, registro y tratamiento de reclamos y sugerencias

Documento de sistematizacion de reclamos y sugerencias

Indicador (es) establecido (s) sobre reclamos y sugerencias

9.2 Uso de reclamos vy SUBGERENCIA DE ATENCION AL
sugerencias para la mejora CIUDADANO Y ARCHIVO CENTRAL/ Elaborar y/o mantener un registro o reporte de los reclamos y sugerencias recibidos
continua GERENCIA DE PARTICIPACION VECINAL

Proyectar una norma institucional para mejorar la atencion a la ciudadania

Plan operativo institucional con actividades de mejora continua.

Emitir una norma de Designacion del Responsable de la gestion de la informacion sobre reclamos y sugerencias
.3 Responsable de la gestion de

informacion sobre reclamos y
“sugerencias

SUBGERENCIA DE ATENCION AL

CIUDADANO ¥ ARCHIVO CENTRAL Incorporar en los Documentos de Gestion la funcidn a un organo / funcionario (ROF/ MPP)

Proyectar una norma institucional que aprueba mecanismo de recepcion, registro y tratamiento de reclamos y sugerencias




