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GESTION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO DEL SECTOR
PUBLICO



PUNTO DE PARTIDA




7 de cada 10 ciudadanos

satisfechos respecto a los tramites
del Estado

PCM. EncuestaMacional de Satisfaccion Ciudadana 2017

8 horas en promedio
requieren los ciudadanos
para completar un tramite

BID. El fin del tramite eterno 2017
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Latinobardmetro 2017

Solo lamitad de los
ciudadanos se siente
informado sobre las
gestiones que realizan.

PCM. Encuesta Macional de Satisfaccidn Ciudadana 2017

N

41% de los tramites
del Estado (existen
mas de 4000)
requieren tres o mas
Interacciones para su
resolucion

BID. Elfin deltramite eterno

2017
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Articulo 3°.- Del ambito y alcance

Estan sujetos a las disposiciones de la presente
Ordenanza, dentro del Distrito de La Moalina, el propietario
o tenedor de animales domesticos, el responsable o titular
del establecimiento, local o predio, asi como los titulares
de empresas de transporte o el propietario de vehiculos,
choferes o conductores en donde tenga lugar la infraccion,
segun corresponda.

CAPITULO II
DE LA CRIANZA Y TENENCIA RESPONSABLE DE
ANIMALES DOMESTICOS

Articulo 4°.- En la jurisdiccion de La Molina solo se
permitira la tenencia de manera permanente de hasta
dos (02) animales domésticos en predios de hasta 600

mt’.; para aquellos predios de mas de 600 mt.? podran
tener de manera permanente hasta un maximo de
cuatro (04) animales domeésticos por predio. De manera
excepcional el propietano po solicitar un mayor
nimero de registros a la Veterinaria Municipal, la que
evaluara su procedencia considerando la no existencia
de queja vecinal. El incumplimiento de lo sefalado en el
presente articulo dara lugar al inicio del Procedimiento
Administrativo Sancionador y a la aplicacién de la sancién
prevista en el Cuadro de Infracciones y Sanciones (CISA).
Considerese para la tenencia de manera permanente
de animales domésticos a los caninos y felinos. En
las propiedades horizontales: edificios, condominios,
viviendas multifamiliares-y otras, la-tenencia de animales
».domasticos se establecera en su reglamento interno;
. €aso contrario, de no contar con el mismo o no especificar
‘sobre |a tenencia de mascotas, se regira conforme a lo
solicitado en el numeral 5 del Articulo 7° de la presente
Ordenanza.

‘Articulo 5°.- ElI otorgamiento de licencias de
funcionamiento para el desarrollo de los giros relativos a
la crianza y albergue de animales domeésticos se regira
por lo dispuesto en el Indice de Usos para la Ubicacién
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NUEVA ESTRATEGIA ?ﬁ



. Como lo resolvieron otros paises?

Programa de reduccion de
las barreras administrativas

Estrategia de servicios compartidos
para el gobierno
Convergencia de procesos y data

Simplificar procedimientos — MinWon24
para agilizar tramites E‘"_ﬂ 24
ciudadanos. == Mas de 3.000 tipos de senvicios
virtualizados para el ciudadano

A

Service
~ Canadi

meu s eVicios

Modelo de Gestion Puablica Eficiente al
Servicio del Ciudadano

Oferta de tramites y senvicios
integrados(back vy front office)

centrelink

Provisidn de pagos y senvicios,
en funcion de los eventos de

-0Ngrest Naliolid vida de los ciudadanos
| : Trabajo colaborativo entre
Centros de Atencion al - entidades del sector pablico,
i Chile Ciudadano en Bahia, Brasil 4 privado v organizaciones no

= Auende o : :
ekl Unico espacio fisico con gubernamentales

instituciones para prestar
senicios plblicos.
300 centros de atencidn al
ciudadano operativos

Eeﬂ multiservicios con mas de 2.500
beneficios y senvicios publicos



Punto de partida desde la SGP
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Manual para mejorar la Planes para mejorar la
atenciéon ala calidad de servicioa la
ciudadania en las ciudadania

entidades de la
administracién publica
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Libro de reclamaciones

Metodologia y
Lineamientos para
implementar la gestion
pOr procesos

Desde algunas
entidades publicas

/7GRN PREMIO
Iso NACIONAL
A LA
CALIDAD
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Sistema de gestion Modelos de
de la calidad excelencia
nacionales

Modelos de
excelencia
internacionales



Nueva estrategia

De la orientacion operativa hacia la estratégica

Pasar de calidad Entender que no
1 de atencion a 9 eraun problema
CALIDAD DE de entidades

SERVICIO sino de ESTADO



Nueva estrategia

Sistema de
calidad

centrado en
el ciudadano

Estado:

accion

publica
articulada

® Conduccion
de la PCM




Nueva estrategia

Enfoque en el valor publico
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. Pasar de enfoques funcionales a la determinacion de valor
" publico = identificar la razon de ser de la entidad en funcion a
| las necesidades y expectativas de las personas



Desarrollo de la estrategia

Marco legal
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Marco legal
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Modificacion
Ley Marco de

Modernizacion

de la Gestion
Publica
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Reglamento de
la Ley Marco
de
Modernizacion
de la Gestion
Publica

Congreso Nacional

Semult

DL1211

Servicios
Integrados y
Servicios y
Espacios
Compartidos

RSGP 006-2019-PCM

Norma Técnica
de Gestion de
la Calidad de
Servicio del
Sector Publico

RSGP 006-2018-PCM

Norma Técnica
de Gestion de
la Calidad de
Servicios




Implementacion — NT Calidad

Gestion de la Calidad de Servicios
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Implementacion — NT Calidad

Obligatoria y
progresiva (4 tramos

en 5 afos; Tramo I:
60 entidades del PE)

Congreso Nacional

SGP acompanaray
dara asistencia
técnica, seguimiento
y evaluacion a fin de
asegurar la efectiva
mejora de los
servicios

Implementacion
de |la norma
técnica

Reconocimiento a
las entidades que
demuestren
resultados efectivos
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Implementacion
— Plataforma
MAC

ALOYL:-mMac
ATENCIOM 24h x 7d
QUECHUA

mac.pe
INFORMACION
CITAS WEB
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Expansion Centros MAC

‘;Aﬁo 2019 (RROO) N 2020 - 2022 (BID) BDemarida Adicional / Oxl
¢ v 4
1. CENTRO MAC LIMA SUR 1. LORETO 1. CUSCO
2. CENTRO MAC LA 2. PUNO 2.  ANCASH
LIBERTAD 3. SAN MARTIN 3.ICA
4. HUANUCO 4. LAMBAYEQUE
5. AYACUCHO 5. TACNA
6. PASCO 6. TUMBES
7. MADRE DE DIOS 7. JUNIN
8. MOQUEGUA 8. UCAYALI
9. AMAZONAS 9. CAJAMARCA
10.APURIMAC

al 11.HUANCAVELICA



Seguimiento y reconocimiento

'l Encuesta Nacional de Calidad de Servicios 2019 (Sistema de Medicion de la Calidad)

2 Gestionde Reclamos

68 acbes | DTS

iEn qué podemos ayudarie?

Bagmvenicda al Libeo de Reclama crres
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Gracias
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