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MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE

Resolucién de Gerencia Municipal N> 081

Ate, 70CT 200

VISTO; el proyecto de Directiva denominado: NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA FORMULACION DE
ESTADISTICAS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE; el Informe N® 109-2015-MDA/GP-SGPPE de la Sub
Gerencia de Planes, Programas y Estadistica; el Informe N° 097-2015 y N® 101-2015-MDA/GP-SGPM| de la Sub Gerencia
de Procesos y Modernizacion Municipal; el Informe N° 885-2015-MDA/GAJ de la Gerencia de Asesoria Juridica; el Informe
N” 0142-2015-MDA/GP de la Gerencia de Planificacion; el Memorandum N° 1079-2015-MOAGM de 1a Gerencia Municipal, y;

CONSIDERANDO: i

Que, el articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley Organica de Municipalidades N° 27972, sefiala que los gobiemes locales

gozan de autonomia pelifica, econdmica y administrativa en 198 asuntos de sy compelencia. La autonomia que la

4 Constitucion Poliica del PerG establece para las municipalidades radica en la facultad de egjercer actos de gobiemo,
/P,;. -~ administrativos y de administracién, con sujecion al ordenamiento juridico;

€, mediante Informe N° 108-2015-MDA/GP-SGPPE, la Sub Gerencia de Planes, Programas y Esladistica, presenta el
_ 2ypyecto de Directiva denominado "NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA FORMULACION DE ESTADISTICAS DE LA
mﬁjmm WUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE", que fiene por objetivo establecer normas técnicas y procedimientos para la
Lsenenmoseld - gonsolidacion, evaluacion, validacion, andlisis y publicacian de la informacian estadistica de los procesos de produccion de
Wienesy servicios de la administracién municipal por todos los drganes y unidades orgénicas de la Municipalidad Distrital de
iy Ate, ello en el marco del cumplimiento de las competencias de la referida Sub Gerencia, para su revision y tramite
administrativo respective; ;

b

mediante Informe N* 087-2015-MDA/GP-SGPM), la Stb Gerencia de Procesos y Modernizacién Institucional respecto al -
o de Directiva antes referido. senala que la misma tiene por finalidad normar las tecnicas y procedimientos para la
idacion, evaluacién, validacion;. anafisis 'y publicacion de toda informacion estadistica- producida én la Corporacion
pal. Revisado el contenido del proyecto de directiva;se ha procedido al readecuado del texlo.de 1a nomma al formato
de directivas, excluyendo la Segunda Disposicion Complementaria Final, cuyo texto modificada fue incluido como item
- Sanciones, efectuando la re enumeracidn correspondiente y ejorando la presentacion de los anexos, encontrando
_ sustanciaimente confarme el contenido del proyecto de directiva; emiiendo su opinion técnica favorable para su aprobacion
Dl psiespectiva; adicionalmente, sefiala que'la aprobacion da fa presente propuesta permiticd n cumplimiento de la
“ a": 24 del Plan de Incentivos a fa Mejora de la Gestion’y Modemizacion Municipal-201 no también, contar con una

Tha [f__ll_.lg'gi_cipal intema que regule el tratamiento de toda [a infommacion estadistica generada'en fa Entidad; .

osiayimediante Ordenanza N° 273-MDA, publicada en el Diario Oficial "El Peruano” con fecha 30 de junio del 2011, se aprobo
adificacion de Ia Estructura Organica y el Reglamento de Organizacion ¥ Funciones {ROF) de la Municipalidad Distrital de

Afs, el cual eslablecs en su articulo 217, numeral 25), que és furicibn del Gerente Municipal, entre otras, “emilir rasoluciones _

 de Gerencla Municipal aprobando Directivas y Mantalas de Procedimiento administrativo” S o~

Que, asimismo, la acotada norma, establece en su articulo 58°, inciso 18, que es-funcion de la Sub Gerencia de Procesos y.
o, Modemizacion Insfitucional, entre otras, *Proponer proyectos de normas y directivas relacionadas con el desarralio de la
ey, Organizacion municipal y de gestion de Ja calidad fotal”; : AT ! :

yie, mediante Informe N° 885-2015-MDA/GAJ, la Gerencia de Asesoria Juridica sefiala que la referida directiva se
eicuentra acorde ala normatividad vigente sobre la materia, el mismo que tiene por objetivo establecar normas técnicas y
procedimientos para la consolidacion, evaluacion, validacion, anélisis y publicacion de la informacién estadistica de los
§#/brocesos da produccion de bienes y servicios de ka administracion municipal por todos los 6rganos y unidades organicas de la
Municipalidad Distrital de Ats, ello con la finalidad de obtener informacian estadistica de los procesos de produccion de bienes
\y servicios de la administracion municipal en forma coordinada, consistenciada, inlegrada, uniforme, oportuna, veraz y
ghicionalizada que conlribuya a una mejor planificacion y adeciada toma de decisiones; opinando que es procedente Ia
baciﬁn__de la- Directiva "NORMAS Y PR{_}CEPIM!ENTGE PARA LA _FQRMULAEIDH_ DE ESTADISTICAS DE LA
IUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE”; la cual deberd realizarse mediants Resolucién de Gerencia Municipal;

N

......
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\
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Que, mediante Memordndum N° 1079-2015-MDA/GM, la Gerencia Municipal indica se proyecle la Resclucion
correspondiente, 2
.l £. un;‘

ESTANDO A LOS FUNDAMENTOS EXPUESTOS EN LA PARTE CONSIDERATIVA ¥ EN ESTRICTA OBSERVANCIA DE
SUS FUNCIONES Y LAS FACULTADES CONFERIDAS EN EL NUMERAL 25) DEL ARTICULO 21° DEL REGLAMENTO

DE ORGANIZACION Y FUNCIONES - ROF APROBADO MEDIANTE ORDENANZA 273-MDA DE LA MUNICIPALIDAD
RITAL DE ATE; '

01°.- APROBAR; la Directiva N° 007-2015-MDA/GP-SGPM| “NORMAS Y FROCEDIMIENTOS PARA LA
: FORMULACION DE ESTADISTICAS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE"™: y los Anexas 01,

02 y 03, los mismos que forman parte integrante de la presente Resolucién: en mérito a los considerandos
antes expuestos.

Articulo 2°.- ENCARGAR; el cumplimiento de la presente Resolucién a la Gerencia de Planificacian, Sub Gerencia de
Planes, Programas y Estadistica, Sub Gerencia de Procesos y Modemizacian Municipal, Secretaria de

Imagen Institucional y Comunicaciones y demas Unidades Organicas pertinentes de ésta Corporacion
Municipal.

FEGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

[ % MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE
SECRETARIA GENERA|,

CERTIFICO: Que la presents es ¢opia dp 5u atlginal con

& cual concuerda y el misma gue ha terido 4 13 Vista

Ate
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DIRECTIVA N2 007-2015 MDA/GP-SGPMI

NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA FORMULACION DE ESTADISTICAS DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE ATE

. OBJETIVO.

Establecer normas técnicas y procedimientos para la consolidacién, evaluacién, validacion,
analisis y publicacién de |a informacion estadistica de los procesos de produccidn de bienes y
servicios de la administracion municipal por todos los érganos y unidades orgdnicas de la
Municipalidad Distrital de Ate (MDa).

II. FINALIDAD.

j Brindar lineamientos técnicos normativas, para obtener informacion estadistica de los procesos
de produccidn de bienes y servicios de la administracién municipal, en forma coordinada,
consistenciada, integrada, uniforme, oportuna, veraz y racionalizada que contribuya a una mejor
planificacion y adecuada toma de decisiones.

lll. BASE LEGAL.

3.1. Decreto Ley N2 21372: Sistema Estadistico Nacional.

3.2, Decreto Supremo N2 132-2013-PCM: Plan Estratégico Nacional para el Desarrollo
Estadistico (PENDES), 2013 - 2017,

3.3. Resolucién Ministerial N2 186-2015-PCM: Manual para mejorar la atencién a la ciudadania
en las entidades de la administracion publica.

3.4. Ordenanza N2 178-MDA “Reglamento de Organizacion y Funciones — ROF”.

3.5. Resolucion de Alcaldia N2 0550-MDA: Se designa a los representantes ante el Comité de

Coordinacidn Interinstitucional de Estadistica (CCOIE) v al representante ante el Sistema

del Plan Estadistico Nacional (SISPEN), e Inventario de la Produccién Estadistica (IPE).

IMLCANCE.

La presente Directiva es de aplicacion y estricto cumplimiento por todos los drganos y unidades
organicas de la Municipalidad Distrital de Ate.

EFINICIONES,

INFORMACION ESTADISTICA. Viene a ser el flujo de la declaracién de datos
reales, sobre el volumen de las operaciones técnicas y/o administrativas que procesa o
consolida cada unidad orgénica de la Municipalidad Distrital de Ate.

PROCESOS DE PRODUCCION DE BIENES Y SERVICIOS. Es un sistema de acciones
dindmicamente interrelacionadas orientado a la transformacion de ciertos elementos
“entrados”, denominados demandas, en ciertos elementos "salidos”, denominados
productos o servicios, midiendo su resultado e impacto, con el objetivo primario de
incrementar su valor, concepto éste referido a la “capacidad para satisfacer necesidades”.

Directiva N2 007-2015-MDA/GP-5GPMI: “Narmas v Procedimientas para la Formulacidn de Estadisticas de la
Municipalidad Distrital de Ate"
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5.3. MODELO DE GESTION ORIENTADA A RESULTADOS. Es un proceso sustentado

€n cinco componentes, los cuales posteriormente, servirdn de pilares para la propuesta
central de la politica de modernizacion de la gestidn pablica.

VI. RESPONSABILIDAD,

6.1. La Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadistica de la Gerencia de
Planificacién, es la encargada de formular las normas y procedimientos de la informacién
estadistica de los procesos de produccion de bienes y servicios de la gestién municipal; asi
como de recepcionar, evaluar, validar, informar y publicar la produccién de la informacién

estadistica de la Municipalidad Distrital de Ate, siendo responsable de su seguimiento,
maonitoreo v evaluacion.

6.2. La Gerencia de Planificacion serd responsable de supervisar ¥y evaluar el
cumplimiento de la presente directiva.

VIl. DISPOSICIONES GENERALES.

7.1, Los titulares de cada 6rgano y unidad organica tiene la responsabilidad de velar
por la remision oportuna y veraz de la informacion a la Sub Gerencia de Planes, Programas
¥ Estadistica de la Gerencia de Planificacicn,

7.2. Los titulares de cada drgano y unidad orgénica designaran ante la Gerencia de
Planificacion, dos representantes (titular y alterno) con capacidad de decision para las
acciones de coordinacion y adoptardn las medidas necesarias a fin de asegurar el

cumplimiento de los plazos y calidad de la informacién u otros que contempla la presente
Directiva.

VI, DISFOSICIONES ESPECIFICAS,

DISERO DE LOS PROCEDIMIENTOS DE FORMULACION DE LA INFORMACION ESTADISTICA
EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE.

8.1.1.  LaSub Gerencia de Planes, Programas y Estadistica, disefiara, los procedimientos
de formulacién de la informacién estadistica de los procesos de produccion de
bienes y servicios de la Municipalidad Distrital de Ate de acuerdo a los
lineamientos del procedimiento gobernador que se encuentra contenida en el
Anexo 01, teniendo como referencia los instrumentos de gestién y de
planificacién, asi como las normas y directivas nacionales y locales, establecidas
para su formulacién y aplicacién. Coordinando con los érganos vy unidades
orgdnicas involucradas en el procedimiento.

8.1.2. Llos organos y unidades orgdnicas de la Municipalidad, presentaran
adicionalmente sus respectivas propuestas de procedimientos de formulacion de
la informacién estadistica de los procesos de produccion de bienes ¥ servicios, en
el marco de sus competencias, en coordinacién y visto bueno de la Gerencia de
Planificacion y Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadistica.

8.1.3. los procedimientos presentados y/o coordinados, deberan contener los
formatos de seguimiento de informacidn en forma mensual, trimestral, semestral
o anual, seglin lo establecido en el Anexo 02 de la presente Directiva, la misma

Directiva N2 007-2015-MDA/GP-5GPMI: “Normas y Procedimientos para la Formulacion de Estadisticas de la
Municipalidad Distrital de Ate®




»

@ MUNICIPALIDAD DISTRITAL OE ATE / Gerencia de Planiflcacién = Sub Gerencia de Procesos ¥ Modernizacldn Institucional

que sera remitida dentro de los cinco (5} dias de aprobado el procedimienta.
Dichos formatos son elaborados sobre |a base de las variables inherentes a los
procesos de produccion de bienes y servicios y a cada unidad orgénica.

8.14. En el caso de que el procedimiento de formulacién de la informacién estadistica
de los procesos de produccién de bienes y servicios, incluya formulacién de
indicadores, deherd elaborarse segun la ficha técnica de indicodor que se
encuentra contenida en el anexo 03. Es importante que la informacidn contenida
en el procedimiento, los formatos de seguimientos y ficha técnica del indicar,
estén correlacionados y validadas técnicamente.

8.1.5. La 5ub Gerencia de Planes, Programas v Estadistica validara el procedimiento,
formato de seguimiento y ficha técnica de indicador, con el visto bueno de la

Gerencia de Planificacion y |os titulares de los érganes y unidades orgénicas segln
aplique,

8.1.6.  Los procedimientos de formulacién de la informacion estadistica de los procesos
de produccién de bienes y servicios, de la Municipalidad Distrital de Ate, serd

aprobado mediante Resolucion Gerencial de la Gerencia Municipal, los cuales se
anexaran a |a presente Directiva,

Todos los érganos y unidades organicas de la Municipalidad Distrital de Ate,
remitirdn la informaciéon conforme a los procedimientos de formulacién de la informacicn
estadistica de los procesos de produccidn de bienes y servicios, utilizando los formatos de
seguimiento y la ficha técnica del indicador, aprobadaos.

La Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadistica, es la responsable de

comunicar a los Grganos y unidades orgénicas, los plazos establecidos en los
procedimientos,

Los titulares de los drganos y unidades organicas de la MDA, estdn obligados a
utilizar la fuente de informacion fidedigna que obra en sus archivos y/o produzca segin
sea el caso, ya que la informacion remitida sera revisada segdn el procedimiento de
verificacidn que la Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadistica formule ¥ apruebe, el

cual serd anexada a la presente Directiva, y de cumplimiento okbligatorio de los drganos y
unidades orgdnicas de la MDA.

Los érganos y unidades organicas, remitirin a la Sub Gerencia de Flanes,
Frogramas y Estadistica, la informacion estadistica consistenciada y con el control de
calidad respectivo, de forma documentaria (impresa), y adicionalmente se remitird por
medios magnéticos y/o via correo electronico,

La informacion a la que se refiere el parrafo precedente, deberd ser remitida de
forma oficial a la Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadistica, dentro de los dos dias
habiles siguientes de los plazos establecidos en los procedimientos.

La Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadistica, evaluara trimestralmente y
semestralmente la ejecucion de las acciones y tareas estadisticas contempladas en los
procedimientos aprobados correspondientes a cada 6rgano y unidad organica de la
Municipalidad Distrital de Ate.

Directiva N% 007-2015-MDA/GP-5GPMI: “Normas y Procedimientas para la Formulacidn de Estadisticas de 1a
Municipalidad Distrital de Ate®



ﬁiﬂ MUNICIFALIDAD DISTRITAL DE ATE / Gerencia de Planificacion — Sub Gerencia de Procesos y Modernizacién Institucional

8.8. La Gerencia de Planificacién en coordinacidn con la Sub Gerencia de Planes,
Programas y Estadistica, dispondra las medidas adicionales necesarias para dinamizar los

procedimientos para la formulacidn de la informacién estadistica de los procesos de
produccion de bienes y servicios, de la Municipalidad Distrital de Ate.

IX. SANCIDNES.

El incumplimiento de las disposiciones contenidas en la presente directiva genera
responsabilidad administrativa a los funcionarios v empleados publicas implicados, y sera
sancionado conforme a la normativa que corresponda, sin perjuicio de las responsabilidades

PRIMERA.- La informacién estadistica de los procesos de produccion de bienes y servicios por
argano y unidad orgdnica, que no cuenten con el procedimiento aprobado, serd solicitada por |a

Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadistica, segun los mecanismos que considere
pertinente.

nificacion y/o se aplicardn supletoriamente las normas legales vigentes sobre la materia.
icionalmente se deberd tener en cuenta la adecuacion a cualquier norma legal que se
establezca con posterioridad a la fecha de aprobacién de 1a misma.

.;:;':Q T #.r}_-f( ERCERA - La presente Directiva entrard en vigencia a partir del dia siguiente de su aprobacidn.
e s A i - i 2
S e mismo, sera publicada en el Portal Institucional de la Entidad.

Directiva N° 007-2015-MDA/GP-SGPMI: “Normas v Procedimientos para la Formulacidn de Estadisticas de la
Municipalidad Distrital de Ate”
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ANEXO D1

Procedimiento Gobernador para la Elaboracién de Procedimientos de Generacién de
Infarmacian Estadistica

1. Propdsito.

1.1. Establecer los lineamientos para la elaboracion de documentos aplicables
{(procedimientos) y recurrentes a la Directiva “Normas y procedimientos para la
formulacion de estadisticas de |a Municipalidad Distrital de Ate”.

2. Alcance.

2.1. Aplica a toda aguella persona que elabora documentos derivados de los procesos

definidos para la formulacién de estadisticas, implementado en la Municipalidad Distrital
de Ate.

3. Paliticas de Operacion.

La persona que elabora el docurmento no podra ser la misma persona que lo revisa y
autoriza, pero quien revisa si puede ser la misma persona que autoriza.

La fecha indicada en el documento serd aquella que se considere como fecha de su
emision.

La fecha de aplicacién del documento tendra vigencia posterior a la fecha de su ermision,

con el fin de que se asegure su difusién en la pagina Web de la Municipalidad Distrital de
Ate.

Los documentos generados por las diferentes Unidades Organicas deberdn respetar los
recuadros de identificacion establecidos en este documento, quedando libre la redaccion
y el contenido de los mismos, considerando las necesidades propias de cada area,

Si en el contenido del documento se utilizan siglas o abreviaturas, éstas se deberdn
describir en el glosario.

Los documentos no deberan tener tachaduras ni enmendaduras ¥ deben ser legibles.
Los documentos deberdn presentarse con las siguientes caracteristicas:

a) Configuracion de pagina; tamafio A4, orientacién vertical u horizontal {de acuerdo a
las necesidades del documento o formato), los margenes ({superior, inferior,
izquierdo y derecho) de dos centimetros.,

b) Formato: titulos y subtitulos con letra Arial 11 puntos, en negritas; parrafos con letra
Arial de 11 puntos {sdlo se podra utilizar la letra Arial de © y 10 puntos, en |os casos

de diagrama del proceso, descripcidn del procedimiento o en recuadros adicionales),
alineacion justificada e interlineado sencillo,

Directiva N2 007-2015-MDA/GP-5GPMI: “Normas y Procedimientos para la Formulacién de Estadisticas de la
Municipalidad Distrital de Ate"
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c} El formato para los recuadros de identificacign y control de emision debe ser en letra
Arial & puntos, en negritas.

3.8, A continuacion se definen las secciones gue deben contener los procedimientos.

Seccién Procedimiento Gobernador / Operativo

Objetivo / Propésito ¥

Alcance ] o

Politicas de operacion ¥

Diagrama del procedimiento v

Descripcion del procedimiento v ]
Documentos de referencia v

Registros K v ]

 Glosario v )

Anexos ) ] Cuando apligue

Cambios a esta versidn i .

3.9. Todas las secciones de un documento o procedimiento deberan llenarse, en caso de la
omisidn en alguna de ellas se indicara la frase "No aplica”, o bien, NfA.

3.10. Los procedimientos gobernadores, procedimientos operativos ¥ anexos que se declaren,

deberan contar con el recuadro de identificacidn que se muestra y describe a
continuacian:

Nombre del documento [Procedimients):  (a) Cddigo : (b}
Efunss sl §bosks st . REUiSién H IC]
Referencia del procedimiento existente: {d} Pagina: {e)

3.10.1. Este recuadro se situard como encabezado en todas las paginas del documento.
Se integra de los siguientes elementos:

a) Nombre del documento: Se anotard el nombre del procedimiento o
documento que se vaya a dar de alta en el sistema de gestién de calidad.

b} C

odigo: Es la secuencia de literales y nimeros asignados consecutivamente. Se

coordinara con la Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadistica para su
indicacidn.

¢} Revision: Se anotard el nimero “1” a partir de la primera revisién y

aplicacion, “2” para la segunda y asi sucesivamente cuando haya
modificaciones en los documentos.

d) Referencia del procedimiento existente: En este campo se anotard el

nombre y cédigo del procedimiento matriz, del que se desprende el
pracedimiento en caso lo existiera.

Directiva N2 007-2015-MDA/GP-5GPMI: “Normas v Proced mientos para la Formulacicon de Estadisticas de la
Municipalidad Bistrital de Ate”
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e} Pdgina: Se anotard el ndmero consecutivo de las hojas utilizadas en el
documento, asi como el ndmero total de éstas,

3.10.2. El encabezado llevard el logotipo de la Municipalidad Distrital de Ate.

3.11. Elrecuadre de control de emisidn se situara al pie de la hoja del documento, en la dltima
hoja del mismo, se compone de los siguientes apartadas:

[ CONTROL DE EMISION "
B Elabard ({a)} Reviso (h) Autorizd (c)
Nombre
Firma
Fecha [d]

a} Elabaré: Serd la persona que haya elaborado el documento. Cualquier persona del
drea responsable puede elaborar el documento.

b} Reviso: Es la persona responsable del 4rea, responsahle del proceso, subdirectar o
director de drea.

¢} Autorizé: Es la persona que aprueba, autoriza y libera el documenta, puede ser el
titular del drea responsable o el encargado del 4rea.

d} Fecha: Serd aquella en que se realice |3 actividad sefialada, o bien, serd vdlida una
misma para los tres apartados,

- La vigencia de este procedimiento sera la necesaria para el buen funcionamiento del
sistema de gestion de calidad, pero estard sujeta a revisidn cada afio por parte del
responsable de control de documentos.

losario.
El glosario debe estar ordenado por orden alfabético para facilitar su uso.

Alcance: Este apartado delimita el drea o campo de aplicacién de un documento o
procedimiento.

Anexo: Informacion complementaria que se considera necesaria para cumplir
adecuadamente con un procedimiento o formato mencionados en su descripcidn,
debidamente identificados y codificados. Los anexos se deben adjuntar fisicamente al
final del documento o procedimiento.

Codigo: Es la secuenciz de literales y numeros asignados consecutivamente, para
identificar un documento en particular.

Descripcién del procedimiento: Es la descripcin logica vy detallada de las actividades
sefialadas en el diagrama del procedimiento; de manera tal que permita al lector
comprenderlas, seguirlas y aplicarlas.

4.5. Diagrama de procedimiento: Representacion grifica de la secuencia de etapas y de las
areas que intervienen en procedimiento, utilizando la simbologia esténdar.

Directiva N2 007-2015-MDA/GP-5GPMI: “Normas y Procedimientos para la Formulacion de Estadisticas de I3
Municipalidad Distrital de Ate"
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4.6, Documento controlado: Es aquel documento interno o externo que presenta informacion
gue incide en el sistema de gestion de calidad.

4.7. Glosario: Descripcidn de los conceptos v siglas que se utilizan en el procedimiento, de los
que se necesita establecer su significado por su particularidad.

4.8. Nambre del procedimiento: Indica con que nombre se conocerd el procedimiento. El

nombre del procedimiente debe proporcionar una guia y una direccion clara al lector
sobre la naturaleza de la actividad a realizar,

Politicas de operacién: Son aguellas disposiciones internas que tienen como proposito
regular la interaccion entre las personas de una unidad administrativa y las actividades de
la misma; marcan responsabilidades, limites generales y especificos para el desarrollo de
actividades en distintas dreas de accién; se aplican a todas las situaciones similares y dan

orientaciones claras de hacia dénde deben dirigirse todas las actividades de un mismo
tipo.

. Procedimiento operativo: Descripcién detallada sobre el desarrollo de las actividades de
un proceso en particular.

. Propdsito: Indica el objetivo para la aplicacion o utilizacion del documento o
procedimiento.

- Registros: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefadas.

Directiva N2 007-2015-MDA/GP-5GPMI: “Normas y Procedimientas para la Formulacidn de Estadisticas de la
Municipalidad Distrital de Ate®
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@ MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE f Gerencia de Planificacidn — Sub Gerenda de Procesos y Modernizacidn Institucional

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DE LA FICHA TECNICA DE LOS INDICADORES
(ANEXO 03]

Son instrumentos que permiten a los usuarios optimizar el uso y aprovechamiento de la infarmacion disponible. Presentan de
manera estandar su definicién, los aspectos técnicos y de ulilizacién, su metodo de célculo, fuentes de informacion, metas, la
interpretacion, estableciendo para todos los usuarios un lenguaje comin para su procesamiento.

A la hora de realizar la construccion y establecer comparaciones por periodos, es imporiante tener claridad en su método de

calculo o definicion operacional, las fuentes a utilizar y la calidad y cobertura de los datos para cada uno de los escenarios en
estudis.

Las fichas técnicas contienen los siguientes componentes:
Proceso: Enunciado del proceso a ejecutar,

Cédigo de Proceso: Nimero correlativo del proceso.

Fecha de elaboracién: Dia mes, y afio de elabaracion.

Fecha de revisidn: Dia mes, y afio de elaboracion de revisién después de usarlo un periodo.

Nombre del indicador: Indica la expresion o unidad de medida que se usa: ejemplo, Porcentaje de partos atendidos por
profesional calificado, Tasa de prevalencia de Desnutricidn crénica o razon de mortalidad neonatal entre ofros.

Cadige del indicador: Nimero correlativo del indicador en orden de prioridad.
Objetivo: Es la finalidad que se busca en un periodo determinado.

Tipo de indicador: Insumo, actividad, producto, resultado e impaclo.

 Unidad de medicién: Unidad de medida del indicador, por ejemplo: Porcentaje, indice, Praporcion y Otro,
Frecuencia de medicién: Cada cuanto tiempo deben calcularse.
Definicidn: Significado del indicador.

Aspectos técnicos y de utilizacién: Busca evaluar, para que se construye el indicador, incluye el propésito, la justificacion y
su relevancia,

Férmula de célculo [Deﬁriicién operacional): variables utlizadas para su construccion, datos del numerador ¥
denominador.

Fuente de Informacién: De donde se obtienen los datos para construir el indicador.

Interpretacidn: Que quiere decir el resultado, lectura del resultado del indicador,

| Area que suministra |a informacién: Area o Unidad Orgénica encargada de proporcionar la informacion

Responsable de suministrar la informacién: Nombre de la persona:&a%aasghla de proporcion
e e v v T AT,
s ha

Directlva N 007-2015-MDA/GP-5GPMI: “Normas y Procedimientos para la Formulacidn de Estadisticas de la
Municipalidad Distrital de Ate”
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE

Resolucion de Gerencia Munir:tpafﬂv%'j i

Ate, 260CT. 2013

VISTO; el proyecto denominado: “PROCEDIMIENTO DE APLICACION DE ENCUESTA PARA DETERMINAR EL
NIVEL DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS”; el Informe N° 117-2015-MDA/GP-SGPPE de Ia
Sub Gerencia de Planes Programas y Estadistica; los Informes N° 115-2015 y N° 121-2015-MDA/GP-SGPMI de la Sub
Gerencia de Procesos y Modemizacién Municipal; el Informe N° 985-2015-MDA/GAJ de la Gerencia de Asesoria
Juridica; el Informe N° 0149-2015-MDA/GP de la Gerencia de Planificacion; el Memorandum N° 1273-2015-MDA/GM

de la Gerencia Municipal, y;
CONSIDERANDO:

Que, el articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley Orgénica de Municipalidades N° 27972, sefiala que los gobiemos
locales gozan de autonomia politica, econémica y administrativa en los asuntos de su competencia. La autonomia que
la Constitucion Politica del Per establece para las municipalidades radica en la facultad de ejercer actos de gobierno,
administrativos y de administracion, con sujecion al ordenamiento juridico;

Que, mediante Informe N° 117-2015-MDA/GP-SGPPE, la Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadistica, presenta
==&l proyecto “PROCEDIMIENTO DE APLICACION DE ENCUESTA PARA DETERMINAR EL NIVEL DE ATENCION Y
SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS?”, que tiene por objetivo establecer el cumplimiento con lo establecido en el

-\-\- de 6.1., y 8.1, de la DirectivaN° 007-2015-MDA/GP-SGPMI; los pasos necesarios durante el proceso de
ion de la gestion especificamente: &n.dastencion a la ciudadania, en el marco del cumplimiento de las
et gipetencias de la Sub Gerencia--dei:- anes, :_chg_r:a_mas y Estadistica, a fin de su revisién y posterior cumplimiento con

probacidn, e inclusion en la Directiva, N 607-2015-MDA/GP-SGPMI
b [ M de.estadisticas de la Municipalidad, Distrital de Ate”, . de acuerdo a lo
establecido enel numeral 8.1.6, dela mencionadadirectiva; '

,-"'m ue, mediante Informe N° 115-2015-MDAIGP-SGPMI, la Sub Gerencia de Proceses y Modemizacion Institucional

59 Tiespecto al proyecto “Procedimiento de Aplicacion de Eneuesta para Determinar el Nis 'de Atencion y. Satisfaccion de
Cludadanos”, sefiala que con la Resoluciéide Gerengia Municipal N° 081, Se aprobb Ia Directiva. N° 007-2015-
DA/GP-SGPMI en *Normas.y:Procedimientos para la Formulacion de JasEstadistica unicipalidad:- Distrital de
fe",“clyo numeral 8.1.6, establece que los procedimientos de formulacion«de ion estadistica de los

. facion-de Ia info
_ procesoside. produccion de bienes'y servicios, de la Municipalidad Distrital de Ate, sera aprobado mediante. Resolucion

erencial de la Gerencia Municipal, los cuales se anexarén a fapresente Directiva. Con respecio al conienido de la

i -ye__s__ sefiala que cumple con el requerimiento tecnico, para st aprobacion, por o tanto emite'su opinion técnica

- ialibrable para su.aprobacion, precisando que dicha proptiesta.debe'ser considerada como Anexo de la Directiva antes

soCitEida, 'y esia relacionada al cumplimiento”de lasMefa 24 del Plan de Incentivos a la Mejora de la Gesfiény
I'_ém'i acion Municipal 2015; ' S

— Que, mediante Resolucion de Gerencia Municipal N® 081, de fecha 07 de Octubredef 2015, se aprobd la Directiva N° -

007-2015-MDA/GP-SGPMI “Normas-y-Procedimientos para la formulacion de Estadisticas de la Municipalidad Distrital

- de Ate’, la cual tiene como obijetivos establecer normas técnicas y procedimientos para la consolidacion, evaluacion,

Uz yalidacion, analisis y publicacién de Ia informacion estadistica de los procesos de produccion de bienes y serviciosdela

Eipinistracion municipal por todos los organos y unidades organicas de'la Municipalidad Distrital de Ate;

stmiUg, mediante Ordenanza N° 273-MDA, publicada en el Diario Oficial E} Pertiano” con fecha 30 de junio del 2011, se
> _@probd la modificacion de la Estructura.Organica y el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) de la
e Municipalidad Distrital de Ate, el cual establece en su articulo 21°.aumeral 25), que es funcion del Gerente Municipal,
entre ofras, ‘emitir resoluciones de Gerencia Municipal aprobando.-Directivas y ‘Manuales .de Procedimiento

\dministrativo®

\

Pzl A s e




Que, asimismo, la acotada norma, establece en su articulo 58°, inciso 18), que es funcién de la Sub Gerencia de
Procesos y Modemizacion Institucional, entre ofras, “Proponer proyectos de normas y directivas relacionadas con el
desarrollo de la ‘organizacién municipal y de gestion de la calidad total’;

Que, mediante Informe N° 985-2015-MDA/GAJ, la Gerencia de Asesoria Juridica sefala que con el proyecto de
procedimiento adjunto, se aprecia que tiene como proposito establecer una metodologia que propicie la medicion
objetiva y eficaz de la percepcion de los ciudadanos, frente al nivel de atencion y los servicios prestados por la
Administracion Municipal, asi como establecer los pasos necesarios a aplicar durante los procesos de analisis de datos
para determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para realizar el seguimiento, monitoreo y reporte de la
informacién sobre la Atencion a la Ciudadania de forma sistemética; acciones que fueron recogidas en la Directiva N°
007-2015-MDA/GP-SGPMI “Normas y procedimientos para la Formulacion de Estadisticas de la Municipalidad Distrital
de Ate’, aprobada por Resolucién de Gerencia Municipal N° 081, de fecha 07 de Octubre del 2015, encontrando
acorde, el formato presentado, a la normatividad vigente sobre la materia. Por lo antes expuesto, la Gerencia de
. Asesoria Juridica es de OPINION, que es procedente la aprobacion del proyecto: “Procedimiento de Aplicacion de
q/: =o mNEncuesta para Determinar el Nivel de Atencion y Satisfaccién de los ciudadanos”, el cual debera realizarse mediante
%9 “Resolucion de Gerencia Municipal, y considerarse como Anexo N° 04 de la Directiva N° 007-2015-MDA/GP-SGPMI,

B Ahrmas y procedimientos para la Formulacién de Estadisticas de la Municipalidad Distrital de Ate, aprobada por
- iEizseme-... Risolucion de Gerencia Municipal N° 081, de fecha 07 de Octubre del 2015;

*AQue, mediante Informe N° 0149-2015-MDA/GP la Gerencia de Planificacion, remite el proyecto de procedimiento con
opinién favorable a la Gerencia Municipal, para su revision y de considerarlo su aprobacion;

ue, mediante Memorandum N° 1273-2015-MDA/GM, la Gerencia Municipal indica se proyecte la Resolucion
"' rrespondiente; :

STANDO A LOS FUNDAMENTOS EXPUESTOS EN LA PARTE CONSIDERATIVA Y EN ESTRICTA
£(BSERVANCIA DE SUS FUNCIONES Y LAS FACULTADES CONFERIDAS EN EL NUMERAL 25) DEL ARTICULO
1° DEL REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES - ROF APROBADO MEDIANTE ORDENANZA 273-

. l' ﬁﬁculo 1°.- APROBAR; el “Procedimiento de Aplicacién de Encuesta para Determinar ¢l Nivel de Atencién
) ,/,,; y Satisfaccién de los ciudadanos”, el que forma parte de la Directiva N° 007-2015-MDA/GP-
e SGPMI “NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA FORMULACION DE ESTADISTICAS DE LA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE”; como Anexo N° 04 de la Directiva en mencion; en mérito a

los considerandos antes expuestos.

culo 2°.- ENCARGAR;: el cumplimiento de la presente Resolucién a la Gerencia de Planificacion, Sub
Gerencia de Planes, Programas y Estadistica, Sub Gerencia de Procesos y Modernizacion Municipal,
Secretaria de Imagen Institucional y Comunicaciones y demés Unidades Organicas pertinentes de
ésta Corporacién Municipal.

ABOG. JAVIER AUGUSTO
LAINEZ VENTOSILLA

S/

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

W/



ANEXO 04

PROCEDIMIENTO DE APLICACION DE ENCUESTA PARA
DETERMINAR EL NIVEL DE ATENCION Y SATISFACCION
DE LOS CIUDADANOS
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Revision: 1

Referencia : NO TIENE PROCEDIMIENTO DE REFERENCIA
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1.0 Propésito

1.1  Establecer una metodologia que propenda por la medicion objetiva y eficaz de la
percepcién de los ciudadanos, frente al nivel de atencion y los servicios prestados por
la Administracion Municipal de Ate.

2.0 Alcance
2.1  Este procedimiento aplica para los tramites y servicios prestados por la Administracion

en el Palacio Municipal, Agencias Municipales y Centro Cultural, que permitan evaluar
el nivel de atencion y nivel de satisfaccién de los ciudadanos a quienes estan dirigidos.

3.0 Politicas de operacién

34

Para la determinacion el nivel de atencién y satisfaccion del ciudadano se utilizara la
aplicacion de encuestas.

La elaboracién, aplicacién y evaluacion de las encuestas, estara a cargo de la Gerencia
de Planificacién y Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadistica.

La aplicacién de las encuestas se realizara por lo menos de forma trimestral y en el
marco a la disponibilidad presupuestal.

El método de aplicacion de encuestas sera determinado por la Gerencia de
Planificacién.

El tamafio de la muestra se determinara mediante procesos estadisticos.

La eleccién de los encuestados sera de manera aleatoria cuando aplique para evitar
algun tipo de sesgo en los resultados finales.

La vigencia de este procedimiento dependera de la funcionalidad del mismo en el
marco de la Directiva N° 007-2015-MDA/GP-SGPMI aprobado por Resolucion
Gerencial Municipal N° 081-2015, pero estara sujeto a revision cada ario por parte del
responsable.

Los resultados de la encuesta de satisfaccion del ciudadano, deben ser comunicados y
analizados con el fin de asegurar la toma de acciones para la mejora.
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4.0 Diagrama del proceso
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7. Analisis de lainformacion y tomar acciones.

Elabora reporie de
acciones de mejora.

Revisay realza acciones Elabora el Informe
de mejora B Gerencial de Resultados

8. Socializacion y comunicacion de los resultados.

FIN
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5.0 Descripcion del procedimiento

1. Programacién
de medicidon de
la encuesta para

determinar el
nivel de
atencion y

satisfaccion de
los ciudadanos.

Implica la definiciébn de los objetivos, la estrategia
general, el método especifico de generacion de datos
estadisticos, ademas de la estimacién presupuestal
para la ejecucidén de la encuesta; asi mismo se
organiza la fecha estimada para la realizacion de Ia
medicién de la encuesta de atencién y Satisfaccion de
los Ciudadanos.

Gerencia de
Planificacién

Sub Gerencia de
Planes, Programas

y Estadistica

2. Disefo

conceptual.

En esta etapa se definen y justifican, en forma clara y
precisa, los conceptos respecto a los cuales se
obtendran datos de la poblacién en estudio conforme a
los objetivos del proyecto, y se disefian los
instrumentos de captacion.

Revisa la encuesta establecida en el formato DNPFE-
POO01-F01, a realizar segln el proceso y verifica si se
hace necesario ajustar las preguntas preestablecidas,
para una mayor comprension del encuestado o para
obtener mayor objetividad e informacién por parte de
la Administracién, en la entrevista.

Sub Gerencia de
Planes, Programas
y Estadistica
Unidades
Organicas

o o
- =
. 1&“@‘-5‘8
A

3.Disefio de Ia

muestra.

Recoleccion de la Poblacion Objetivo. Verifica en la
base de datos de los servicios prestados o el registro
de solicitudes de servicios, diligenciado en un rango de
fechas determinado. O en los formatos de asistencia
segun el servicio prestado. (esta informacién sera
evaluada segun las dependencias - palacio municipal,
cenfro cultural y/o agencias municipales - de la
Municipalidad que seran evaluadas)

Sub Gerencia de
Planes, Programas
y Estadistica

Determinacion del Tamafio de Muestra. Determina
la cantidad de la muestra a encuestar de acuerdo a la
férmula establecida para ello, asi:
Z2%pqN
?1 e ee—
Ne? + Z2pq

n: muestra: es el que debemos realizar.

N: poblacion: es el grupo de personas que vamos a
estudiar, las cuales podrian estar conformadas, por
ejemplo, por nuestro ptblico objetivo.

z: nivel de confianza: mide la confiabilidad de los
resultados. Lo usual es utilizar un nivel de confianza
de 95% (1.96) o de 90% (1.65) Mientras mayor sea el
nivel de confianza, mayor confiabilidad tendran los
resultados.

e: grado de error: mide el porcentaje de error que
puede haber en los resultados. Lo usual es utilizar un
grado de error de 5% o de 10%.

p: probabilidad de ocurrencia: probabilidad de que
ocurra el evento. Utilizaremos una probabilidad de
ocurrencia del 50%.

Sub Gerencia de
Planes, Programas
y Estadistica
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‘ q: probabilidad de o ocurrencia: probabilidad de que

no ocurra el evento. Utilizaremos una probabilidad de
no ocurrencia del 50%.

Seleccidn de la muestra. Los entrevistados seran
seleccionados por un muestreo sistematico, en base a
los

siguientes criterios:

Para aplicar la encuesta de forma sistematica, divida el
nimero de ciudadanos atendidos (poblacion objetivo)
en un periodo de tiempo (una semana), entre el

tamafio de la muestra obtenida, con lo cual
establecerda cada cuantos ciudadanos debera
entrevistar.

Nota: El disefio de muestreo es sistematico y
estratificado segun las dependencias a ser evaluadas.

Sub Gerencia de
Planes, Programas
y Estadistica

4 Disefio de Ia
captura y del
Procesamiento
de informacion

Se determina la estrategia para el procesamiento de la
informacién, incluyendo los esquemas de captura y
codificacién, los métodos y procedimientos para la
validacién y explotacion de resultados, previéndose
también los respectivos controles de calidad.

Los sistemas y procedimientos para las distintas
actividades de la captacion y del procesamiento
requieren disefiarse y probarse con la suficiente
anticipacion, a fin de asegurar la oportunidad de los
resultados.

Sub Gerencia de
Planes, Programas
y Estadistica

5.Realizacion de
la encuesta.

Desarrolla y monitorea las actividades planificadas, y
se asegura de recolectar las encuestas diligenciadas
para su registro y conservacion.
Nota 1: Se debe estar atento a las dificultades del
proceso de entrevistas para proponer alternativas que
reduzcan los errores de la medicion, p.e.: reduccién de
la poblacion muestral por inoperatividad del
encuestador, rechazo del entrevistado a la respuesta,
o ausencia de la poblacién objetivo.
Nota 2: Se determinara la viabilidad del tipo de
ejecucion de la encuesta mediante:
- Empresa especializada en
encuesta.
- Aplicaciéon de la encuesta por la SGPPE.
- Aplicacién de la encuesta segtn la operatividad
de los érganos de linea.

desarrollo de

Gerencia de
Tecnologias de la
informacion
Gerencia de
Planificacion

Sub Gerencia de
Planes, Programas
y Estadistica

6. Procesamiento

Ingresa los datos recolectados de las encuestas a
bases de datos; por procesos, que permitan la facil
obtencién de resultados descriptivos de la percepcién
de los ciudadanos y demas partes interesadas. Aplica
técnicas estadisticas a la informacién y elaboran los
gréficos correspondientes.

Se elabora un Proyecto de Informe Técnico de
Resultados Consolidados y lo envia luego al Gerente
de Planificacién para su revisién, consideracion y

Gerencia de
Planificacion

Sub Gerencia de
Planes, Programas

y Estadistica
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aprobacion.

7.Andlisis de la|Aprobado el Proyecto de Informe Técnico de
informacién  y|Resultados Consolidados, se retne las Unidades
tomar acciones |Organicas involucradas, y realizan el analisis
respectivo, y en caso de existir aspectos evaluados
insatisfactoriamente, se elaborara el reporte de|Gerencia de
acciones de mejora, para ello se utilizaran los |Planificacién
Indicadores con cddigo DNPFE-PO01-101, DNPFE-|Sub Gerencia de
POO01-102, DNPFE-POO01-103, DNPFE-PO01-lI04 vy |Planes, Programas
DNPFE-PO01-105. El andlisis y el reporte se|y Estadistica
consolidaran en una Informe Gerencial de los|Secretaria General
resultados de la Encuesta, y sera remitida a la|Defensoria del
Gerencia Municipal que revisa el grado de satisfaccién | Vecino
de los ciudadanos, realizando en la misma las
indicaciones oportunas para mejorarlo o0 mantenerlo.
Nota: La evaluacién insatisfactoria es cuando los
valores obtenidos sean inferiores al 50%.
N\ 8. Socializacién y|Una vez acordada con la alta direccién, las instancias
\ Comunicacion |de comunicacién interna y con el ciudadano, se
, .[M)de los | procede a difundir en los medios establecidos el
oy «s 3 resultados informe del nivel de atencién y satisfaccién de los
: 74 ciudadanos, de ser necesario.

Defensoria del
Vecino

No aplica

spéf
P

+*740 Registros

Encuesta

para
determinar el nivel .
B - Sub Gerencia de Planes
de atencion vy 3 Afos i DNPFE-PO01-F01
soticbieritn do B Programas y Estadistica
ciudadania.
Ficha técnica de ; Sub Gerencia de Planes,
indicadores L Programas y Estadistica ERERES-REI0)
Ficha técnica de ! Sub Gerencia de Planes,
indicadores 1ave Programas y Estadistica DNPFE-PO01-102
Fi técni A i
icha cnica de 1 Afio Sub Gerencia de Planes, DNPFE-PO01-103

indicadores Programas y Estadistica
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Ficha técnica de . Sub Gerencia de Planes,
indicadores 1o Programas y Estadistica DNFPE-POGH-104
Ficha técnica de . Sub Gerencia de Planes,
indicadores ol Programas y Estadistica i

8.0 Glosario

8.1  Muestra: Subconjunto de la poblacion que seré objeto de la medicién para la
evaluacion de la percepcion frente a los servicios de la Administracion. En casos donde
la poblacion es reducida y el muestreo no es costoso, la poblacién puede ser la misma
muestra.

8.2 Poblacién Objetivo: Grupo de personas que se han beneficiado de los servicios de Ia
Administracién o son sujetos de control sobre los requisitos legales y reglamentarios
para una convivencia sana, equitativa y segura.

9.0 Anexos

9.1  Anexo N° 1: Formato para el modelo de encuesta para determinar el nivel de atencién
y satisfaccion de la ciudadania (DNPFE-PO01-F01)
9.2 Anexo N° 2: Fichas técnicas de indicadores.

10.0 Cambios a esta version

CONTROL DE EMISION
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ENCUESTA PARA DETERMINAR EL NIVEL DE ATENCION Y SATISFACCION DE LA
CIUDADANIA EN LA MUNICIPALIDA DISTRITAL DE ATE

Presentacién: Buenos dias / tardes. Mi nombre es...., Y soy encuestador (a). En esta
oportunidad nos encontramos realizando un estudio sobre la percepcién de la poblacién sobre
nivel de atencién y satisfaccion de la ciudadania en el palacio municipal, centro cultural y Agencias
Municipales de la municipalidad distrital de ate. Seria tan amable de atenderme unos minutos por
favor. Muchas gracias.

Encuesta N° Caodigo Encuestador Dia Hora

(A todas las personas de 18 a mas arfios)

DO01.- Tipo de tramite, servicio o informacion que solicité en la Municipalidad

D02.- A qué oficina o unidad organica usted se dirigié para hacer dicho tramite. (Pueden ser varias
oficinas)

D05.- Sexo del encuestado HOMBRE | 1 MUJER | 2

o ,@p, D 6ig ;g,){nstruccmnes Se calificara con notas del 0 al 10 a cada una de las preguntas que se realizarén a
: fmuac:on segun la siguiente escala.

Eompletamente de Acuerdo

@ m @ @ @ ® @ @O @ @ @

\\W% 4
h'"'-—': RESPECTO ATENCION AL PUBLICO POR PARTE DEL PERSONAL

= = PEFGHN GRADODEACUERDO
s mpeie o  wanppebixt muesion e [ 12 3| 4]s o7 [a] o] 1
P e L kil DOABEEL 12K
e B ol AADBEL 120
e i ACIARIAIBE 1T O
IR e B ol ADRAREE 15 OF
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P06.- Los empleados de la Municipalidad brindan un
trato cordial y amable.

10

PQ7.- El tiempo de atencién brindado por los empleados
son los adecuados.

10

P08.- Los empleados de la Municipalidad dan una
Ita

10

P‘IO - Las mstalamones 'flsu:as de Ia Mumctpaitdad
(Mobiliario de las Oficinas) son cémodas y agradables.

9|10

P11.- Considera usted que la infraestructura (edificacién)
de la Municipalidad es la adecuada.

9110

P12.- Considera que los equipos de computacién y/o
sistemas utilizados por la Municipalidad, para Ia
realizacion de sus trdmites son modernos y adecuados.

9110

P13.- El mantenimiento y limpieza interna del local y su
mobiliario son correctos.

9110

I\ 14.- La cantidad de espacios de espera para el plblicos

91|10

% on suficientes y adecuados

las oficinas es la adecuada.

9|10

,___%5.- La sefalizacién para saber a dénde dirigirse dentro
1

¥#°16.- Los servicios higiénicos se encuentran en buen
estado y son suficientes

9|10

La Mumc:pahdad manﬁéne sus reglstros:
“documentos de forma segura (no hay posibilidad de que
se extravié su trémite, documentos, etc.).

9|10

P19.- La informacién que se le brindo respecto a los
documentos necesarios y los trdmites que tenia que
\reallzar fue el adecuado.

9110

#P20.- La duracién total del tramite son los adecuados.

10

_/f P21.- La cantidad de documentacion solicitada son las
necesarias.

9110

P22.- Son faciles de llenar los formularios y/ otro
documentos que presenta la Municipalidad.

9]/10|

| P23 gaué
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RESPECTO A LA IMAGEN INSTITUCIONAL

7 PREGUNTAS ____GRADO DE AC! L
P24.- Usted diria que su visita ha tenido un impacto

positivo en la imagen que usted tiene de la Municipalidad. @|1j2|3 &/ 5)BI7i819 10
P25.- Los recursos de la Municipalidad son gastados

adecuadamente. QL2328 18]8] 10
P26.- Con respecto a otras entidades ptiblicas que usted
conoce, ¢ Esta municipalidad es mucho mejor en atencién

y servicios que otras entidades publicas que usted B 112 |34 aegt el 10
conoce?

P27.- Considera usted que la Municipalidad de Ate es

bk 0({1/2|3|4|5|6|7|8|9]|10

i T A R e

910

lunicipalidac

P29.- Considerando todas las consultas, tramites, pagos o
reclamos que ha realizado y tomando en cuenta la
infraestructura, el servicio, y todos los procedimientosque |0 |1 (2|3 (4|5|6|7|8|9]| 10
ha realizado en su municipio, ;qué tan satisfecho o
insatisfecho se encuentra usted con el servicio ofrecido?

EN ORDEN DE IMPORTANCIA, CUAL DE ESTAS CARACTERISTICAS ES LA MAS
IMPORTANTE PARA USTED
(Coloque la caracteristicas por orden de importancia del primer mas importante (1, 2, 3, y 4)

La infraestructura e instalaciones

La imagen de la Municipalidad

El proceso a para realizar los tramites

La atencién al publico por parte del personal

CONTROL DE EMISION
: El_aboré_ i Revisd Autorizo
Nombre! : S Be ) R : 48 BE ine £ &muarzummmﬁummmemum ATE
s i o Urg/ag ne ST 8 ic. Victor Ambsifuen Parddes
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Indicador nivel de satisfaccién de los ciudadanos, respecto a la atencion prestada

por personal de la municipalidad

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE
FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCEDIMIENTO DE APLICACION DE ENCUESTA PARA DETERMINAR EL NIVEL DE
NOMBRE DEL PROCESO ATENCION Y SATISFACCION DE LOS CIU DADANQS
Cédigo de Proceso: | DNPFE-PO01 [Fecha de elaboracion: | 12/10/2015 |Fecha de revision: 13/10/2015
A.INFORMACION DE IDENTIFICACION
NOMBRE DEL Nivel de safisfaccion de los ciudadanos, respecio a la atencion prestada | CODIGO: DNPFE-PO01-101
INDICADOR: por personal de la Municipalidad. VERSION: 1
B. CARACTERIZACION
3 Evaluar la safisfaccion del ciudadano respech a Ia nivel de atencion brindado por el personal segin nivel y
OBJETIVO: 5 z
categoria, que refieren estar satisfechos.
TIPO DE INDICADOR
Delnsumo | De Actividad | | De Producto | | De Resuitado X De Impacto
C. MEDICION
UNIDAD DE MEDICION
Porcentsje g indice Proporcion f ¥ EPuntuaeiéh Otro:
NUMERADOR:
FORMULA PARA ISCNA = Numero de ciudadanos satis fechos y muy satisfechos (NCS) x 100
CALCULA‘R EL fND]CADOR DENOM|NADORI = Teotalde ciudadanos encuestados (TCE)

Nimero de ciudadanos satisfechos y muy satisfechos {(NCS): Refiere al tofal de personas que han sido encuestadas y que
DEFINICION: han responsido que son salisfechas y muy saisfechas con el nivel de atencién brindado por & personal,
Total de ciudadanos encuestados (T CE): Total de personas encuestss, y que han respondido la dimensién en cuestion.

F ENCIA D Mensuai Trimestral Semestral Anuat Otro
Hee 2 FRECUENCIA REVISION: ANUAL
MEDICION: X
FUENTE DE DATOS: Encuestas para determinar el nivel de atencion y safisfaccion de los ciudadanos
INTERPRET ACION: Porcentaje de personas satisfechas con el nivel de atencién bridando por el personal de la Municipalidad.

D. RESPONSABLES DE INFORMACION

ML WU
SUMINISTRAN
INFORMACION Y DATOS

Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadisiica

Al INDICADOR:
RESPONSABLE DE
SUMINISTRAR LA
INFORMACION

Gerencia de Planificacion / Defensoria del

Vecino

EATE

Hes
IN
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Indicador nivel de satisfaccién de los ciudadanos, respecto a la infraestructura que
cuenta la municipalidad

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE
FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCEDIMIENTO DE APLICACION DE ENCUESTA PARA DETERMINAR EL NIVEL DE
ATENCION Y SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS

Cédigo de Proceso: | DNPFE-PO01 |[Fecha de elaboracién: | 12/10/2015 |Fecha de revisién: | 1311012015

NOMBRE DEL PROCESO

A.INFORMACION DE IDENTIFICACION

NOMERE DEL Nivel de satisfaccion del ciudadano, respech a la infaestruciurae  |{copigo: DNPFE-PO01-102
IﬂDi CADOR: instalaciones que cuentz la Municipalidad, para brindar los servicios a
: la ciudadania. VERSION: 1
B. CARACTERIZACION
OBJETIVO: Evaluar la safisfaccion del ciudadano respecto a la infraestrucura de la Municipalidad, segiin nivel y categoria, que
g refieren estar satisfechos.
TIPO DE INDICADOR
De Insumo De Actividad |De Producto | | De Resuitado X De Impacto
C.MEDICION
UNIDAD DE MEDICION
Porcentaje indice Proporcién | X |Puntuacién Otro: ]
NUMERADOR:

FORMULA PARA ISCI1 = Numero de ciudadanos satisfechos y muy satisfeches (NCS) %100
CALCULAR EL INDICADOR DENOMINADOR: - Totalde ciudadanos encuestados (TCE)

Nimero de ciudadanos satisfechos y muy satisfechos (NCS): Refiere al total de persenas que han sido encuestadas y que
DEFINICION: han responsido que scn saisfechas y muy satisfechas con la infraestructura e instalaciones de la Municipalidad .
Total de ciudadanos encuestados (TCE): Total de personas encuestas, y que han respondido la dimension en cuestidn,

FRECUENCIA DE Mensual Trimestral | Semestral Anual Otro
FRECUENCIA REVISION: ANUAL
MEDICION: %
FUENTE DE DATOS: Encuestas para determinar el nivel de atencion y safisfaccion de los ciudadanos
INT ERPRET ACION: Porcentaje de personas satisfechas con la infraestruciura e instalaciones de la Municipzlidad.

D. RESPONSABLES DE INFORMACION

AREAS QUE SUMINISTRAN

INFORMACION Y DATOS AL Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadistica
INDICADOR:
RESPONSABLE DE
SUMINISTRAR LA Gerencia de Planificacién / Defensoria del Vecino
INFORMACION
CONTROL DE EMISION
Elaboré Revisé Autorizo
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Indicador nivel de satisfaccion de los ciudadanos, respecto a los procesos para la
realizacion de tramites y servicios en la municipalidad

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE
FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCEDIMIENTO DE APLICACION DE ENCUESTA PARA DETERMINAR EL NIVEL DE
R i ATENCION Y SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS
Cédigo de Proceso: ; DNPFE-PO0O1 [F.echa de elaboracién: i 12M10/2015 }Facha de revisién: I 13/10/2015
A.INFORMACION DE IDENTIFICACION
NOMBRE DEL Nivel de safisfaccion de los ciudadanos, respecito a los procesos para la CODIGO: DNPFE-PO01-103
INDICADOR: realizacion de framistes y servicios en la Municipalidad. VERSION: 1

B. CARACTERIZACION
Evaluar la safisfaccion del ciudadano respecio a los procesos para la realizacion de framites y servicios en la

e Municipalidad, segtn nivel y categoria, que refieren estar satisfechos.
TIPO DE INDICADOR
De Insumo De Actividad De Producto ] [ De Resuitado X I De impacto
C.MEDICION
UNIDAD DE MEDICION
Porcentaje indice j Proporcién l X |Puntum:66n Otro:
NUMERADOR:
FORMULA PARA ISCPRT = Nimero de ciudadanos satisfechos y muy satisfechos (NCS) 100
CALCULAR EL INDICADOR DENOMINADOR: . Totalde ciudadanos encuestados (TCE) =

Numero de ciudadanos satisfechos y muy satisfechos (NCS): Refiere al fotal de personas que han sido encuestadas y que
han responsido que son satisfechas y muy salisfechas con los procesos para la realizacion de trémites y servicios en la

DEFINICION: Municipaidad
Total de ciudadanos encuestados (T CE): Total de personas encuestas, y que han respondido la dimension en cuesfion,
; Mensual Trimestral Semestral Anual Otro
e FRECUENCIA REVISION: |  ANUAL
MEDICION: X
FUENTE DEDATOS: Encuestas para deferminar el nivel de atencién y safisfaccion de los ciudadanos
INT ERPRET ACION: Porcentaje de personas safisfechas con los procesos para la realizacion de trémites y servicios en la Municipalidad.

D. RESPONSABLES DE INFORMACION

AREAS QUE SUMINISTRAN

INFORMACION Y DATOS AL Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadistica
INDICADOR:

RESPONSABLE DE

SUMINISTRAR LA Gerencia de Planificacidn / Defensoria del Viecino

INFORMACION

|
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Indicador nivel de satisfaccion de los ciudadanos, respecto a la imagen

institucional de la municipalidad

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE
FICHA TECNICA DE INDICADORES

PROCEDIMIENTO DE APLICACION DE ENCUESTA PARA DETERMINAR EL NIVEL DE

NewERERE el ATENCION Y SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS
Codigo de Proceso: DNPFE-POO1 [Fecha de elaboracién: | 12/10/2015 |Fecha de revision: 13/10/2015
A.INFORMACION DE IDENTIFICACION
NOMBRE DEL Nivel de safistaccion de los ciudadanos, respech a la imagen CODIGO: DNPFE-POO01-104
INDICADOR: institucional de la Municipalidad. VERSION: 1

B. CARACTERIZACION

OBJETIVO:

Evaluar la safistaccion del ciudadano respec a la imagen insfitutsional de la Municipalidad, segan nively categoria,

que refieren estar safisfechos.
TIPO DE INDICADOR
De Insumo De Actividad | De Producto | | De Resultado X |pelmpacto |
C. MEDICION
UNIDAD DE MEDICION
Porcentaje fndice [ Proporcion | X |Puntuacién [otro: |
TR S NUMERADOR:

CALCULAR EL INDICADOR

Numero de ciudad anos satisfechos y muy satisfechos (NC5) % 100
Totalde ciudad anos encuestados (TCE)

ISCIINS =
DENOMINADOR:

{Ntmero de ciudadanos satisfechos y muy satisfechos (NCS): Refiere al total de personas que han sido encuestadas y que

DEFINICION: han responsido que son saisfechas y muy safisiechas con la imagen institucional dela Municipalidad.

Total de ciudadanos encuestados (T CE): Total de personas encuestas, y que han respondido la dimension en cuestion.

1 Mensual Trimestral Semestral Anual Otro
Sl Sl FRECUENCIAREVISION: | ANUAL
MEDICION: %
FUENTE DE DATOS: Encuestas para deferminar el nivel de aencion y safisfaccion de los ciudadanos
INTERPRET ACION: Porceniaje de personas safisfechas con la imagen insftucional de la Municipalidad.
D.RESPONSABLES DE INFORMACION
AREAS QUE SUMINISTRAN
INFORMACION Y DATOS AL Sub Gerencia de Planes, Programas y Esfadislica
INDICADOR:
RESPONSABLE DE
SUMINISTRAR LA Gerencia de Planificacion / Defensoria del Vecino
i INFORMACION
CONTROL DE EMISION
Elaboré Revisd Autorizd
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Indicador nivel de satisfaccion de los ciudadanos, respecto a los tramites y
servicios brindados en la Municipalidad

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DEATE
EICHA TECNICA DE INDICADORES

: PROCEDIMIENTO DE APLICACION DE ENCUESTA PARA DETERMINAR EL NIVEL DE
NemEIE R ] ATENGION Y SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS
Codigo de Proceso: | DNPFE-POO01 [Fecha de elaboracién: | 12/10/2015 [Fecha de revision: [ 1311072015
A INFORMACION DE IDENTIFICACION
NOMBRE DEL Valoracion del nivel de satisfaccion general con respect a los ramites |CODIGO: DNPFE-PO01-105
INDICADOR: y servicios brindados en la Municipalidad. VERSION: 1

B. CARACTERIZACION
Evaluar la safisiaceion integral del ciudadano respect a los ramites y =ervicios brindados en la Municipalidad,

OBJETIVO:
segln nivel y caegoria, que refieren estar satisfechos.
TIPO DE INDICADOR
De Insumo De Actividad De Producto | | De Resultado | X |De impacto |
C. MEDICION
UNIDAD DE MEDICION
Parcentaje l indice ] Proporcion | X 1Puamadén 1 }btm: i
NUMERADOR:
FORMULA PARA IST = Crsen A +Ciscrn) +USCPRT) +USCIINS)
CALCULAR EL INDICADOR DENOMINADOR: 4

ISCNA: Nive! de satisfaccion con respecto a la atencion & piblico por parte del personal de la Municipalidad.

ISCII: Nivel de safisfaccion con respecio a |2 infraestructura e instalaciones que cuena la Municipalidad, para brindar los servicios
DEFINICION: a la ciudadania.

ISCPRT: Nivel de safisfaccion con respecio a los procesos para la realizacion de ramistes y servicios en 12 Municipalidad.
ISCIINS: Nivel de safisfaccion con respecto a la imagen insfitucional de la Municipalidad.

FRECUENCIA DE Mensual Trimestral | Semestral Anual Otro
u 2 FRECUENCIA REVISION: ANUAL
MEDICION: %
FUENTE DEDATOS: Encuestas para deferminar el nivel de atencion y satisfaccion de los cudadanos
INT ERPRET ACION: Porcentaje de personas safisfechas con los ramites y servicios brindados en Municipalidad.
D. RESPONSABLES DE INFORMACION
AREAS QUE SUMINISTRAN
INFORMACION Y DATOS AL Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadisica
INDICADOR:
RESPONSABLE DE
SUMINISTRAR LA Gerencia de Planificacion / Defensoria del Vecino
INFORMACION

CONTROL DE EMISION
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE

[I——

Resolucién de Gerencia Municipal N® 036

—

Ate,  260CT. 205

VISTO; el proyecto denominado: “PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO, MONITOREO Y REPORTE DE LA
INFORMACION SOBRE LA ATENCION A LA CIUDADANIA”; el Informe N° 11 7-2015-MDA/GP-SGPPE de la Sub
Gerencia de Planes Programas y Estadistica; los Informes N° 115-2015 y N° 121-2015-MDA/GP-SGPMI de la Sub
Gerencia de Procesos y Modemizacién Municipal; el Informe N° 985-2015-MDA/GAJ de la Gerencia de Asesoria

Juridica; el Informe N° 0149-2015-MDA/GP de I3 Gerencia de Planificacion; el Memorandum N° 1273-2015-MDA/GM
de la Gerencia Municipal, Y

CONSIDERANDO:

Que, el articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley Organica de Municipalidades N° 27972, sefiala que los gobiernos
locales gozan de autonomia politica, econdémica y administrativa en los asuntos de su competencia. La autonomia que
la Constitucion Politica del Pertr establece para las municipalidades radica en Ia facultad de ejercer actos de gobierno,
administrativos y de administracion, con sujecion al ordenamiento juridico;

Que, mediante Informe N° 1 17-2015-MDA/GP-SGPPE, la Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadistica, presenta
\. royecto: “PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO, MONITOREO Y REPORTE DE LA INFORMACION
L SLBRE LA ATENCION A LA CIUDADANIA”, que tiene por objetivo establecer el cumplimiento con lo establecido en
£ ) meral de 6.1., y 8.1, de la Directiva.N° 007-201 5-MDA/GP-SGPMI; los pasos necesarios durante el proceso de
: gedicion de la gestion especificamente envla atencion a Ia ciudadania, en el marco del cumplimiento de las
¢skgimpetencias de la Sub Gerencia de'P!apés,.P[pgramas y Estadistica, a fin de su revision Y posterior cumplimiento con
#Su ciclo administrativo, para su respectiva aprobacion, e inclusion en la Directiva, N°" 007-2015-MDA/GP-SGPM|
“Normas y Procedimientos para la formulacién de estadisticas de la Municipalidad. Disirital de\Ate”,.de acuerdo a lo
establecido en el numeral 8.1.6, de la méncionada directiva;

ue, mediante Informe N° 115-201 9-MDAIGP-SGPMI, la Sub Gerencia de Proceses y Modemizacion Institucional
; . & specto al proyecto “Procedimiento para el Seguimiento; Monitoreo y Reporte de la Informacion sobre Ja Atencion a la
:‘“‘;‘“'g,;ﬁiudada'nia”, sefiala que con la Resolucién de Gerencia Municipal N° 081, se aprobé la Directiva:N° 007-2015.-
y MDA/GP-SGPMI en “Normas ¥ Procedimientos para la Formu!acién de Estadisticas de la Municipalidad Distrital de

Que, mediante Resolucion de Gerencia Municipal N° 081, de fecha 07 de Octubre dei2015, se aprobo Ia Directiva N°
S 007-2015-MDA/GP-SGPMI “Normas ¥ Procedimientos para Ia formulacion de Estadisticas de la Municipalidad Distrital
“g\de Ate’, Ia cual tiene como objetivos establecer normas técnicas y procedimientos para Ia consolidacion, evaluacion,
WVelidacion, analisis y publicacion de Ia informacion estadistica de los procesos de produccién de bienes y servicios de Ia
=afiministracion municipal por todos los 0rganos y unidades organicas de la Municipalidad Distrital de Ate;

#Que, mediante Ordenanza N° 273-MDA, publicada en el Diario Oﬁci‘éf“&l}if'érfi,jéﬁéi"f con féCfia 30':&9' junio del 2011, se
NBemcET aprobo la modificacién de la Estructura Organica y el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) de la
Municipalidad Distrital de Ate, el cual establece en su articulo 21°, numeral. 25), que-es funcion del Gerente Municipal,

entre ofras, “emffir resoluciones de Gerencia Municipal aprobando - Direchivas ¥ Manuales - de Procedimiento
Ldministrativo™




Que, asimismo, la acotada norma, establece en su articulo 58°, inciso 18), que es funcion de la Sub Gerencia de
Procesos y Mode;r__\izacién 1n§titucional, entre otras, “Proponer proyectos de normas y directivas relacionadas con el
desarrollo de la organizacién municipal y de gestion de la calidad total’;

Que, mediante Informe N° 985-2015-MDA/GAJ, la Gerencia de Asesoria Juridica sefala, que con el proyecto de
procedimiento adjunto, se aprecia que tiene.como propdsito establecer una metodologia que propicie la medicion
objetiva y eficaz de la percepcion de los ciudadanos, frente al nivel de atencion y los servicios prestados por la
Administracion Municipal, asi como establecer los pasos necesarios a aplicar durante los procesos de andlisis de datos
para determinar, recopilar y analizer los datos apropiados para realizar el seguimiento, monitoreo y reporte de la
informacién sobre la Atencion a la Ciudadania de forma sistematica; acciones que fueron recogidas en la Directiva N°
007-2015-MDA/GP-SGPMI “Normas y procedimientos para la Formulacion de Estadisticas de la Municipalidad Distrital
de Ate”, aprobada por Resolucion de Gerencia Municipal N° 081, de fecha 07 de Octubre del 2015, encontrando
acorde, el formato presentado, a la normatividad vigente sobre la materia. Por lo antes expuesto, la Gerencia de
Asesoria Juridica es de OPINION, que es procedente la aprobacion del Proyecto: “Procedimiento para el
Seguimiento, Monitoreo y Reporte de la Informacién sobre la Atencién a la Ciudadania”, el cual debera
tgylizarse mediante Resolucion de Gerencia Municipal, y considerarse como Anexo N° 05 de la Directiva N° 007-2015-
) BWJGP-SGPMI, “Normas y procedimientos para la Formulacion de Estadisticas de la Municipalidad Distrital de Ate”,
i ers--2Pypbada por Resolucion de Gerencia Municipal N° 081, de fecha 07 de Octubre del 2015;

Ue, mediante Informe N° 0149-2015-MDA/GP la Gerencia de Planificacion, remite el proyecto del procedimiento con
=" opinion favorable a la Gerencia Municipal, para su revision y de considerarlo su aprobacion;

- g STANDO A LOS FUNDAMENTOS EXPUESTOS EN LA PARTE CONSIDERATIVA Y EN ESTRICTA
°B° $/OBSERVANCIA DE SUS FUNCIONES Y LAS FACULTADES CONFERIDAS EN EL NUMERAL 25) DEL ARTICULO

S 910 DEL REGLAMENTO DE ORGANIZACION Y FUNCIONES - ROF APROBADO MEDIANTE ORDENANZA 273-
MDA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE;

rticulo 1°.- APROBAR: el “Procedimiento para el Seguimiento, Monitoreo y Reporte de la Informacion
sobre la Atencién a la Ciudadania”, el que forma parte de la Directiva N° 007-2015-MDA/GP-
SGPMI “NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA FORMULACION DE ESTADISTICAS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE”; como Anexo N° 05 de la Directiva en mengcion; en mérito a

los considerandos antes expuestos.

ENCARGAR; el cumplimiento de la presente Resolucion a la Gerencia de Planificacion, Sub
Gerencia de Planes, Programas y Estadistica, Sub Gerencia de Procesos y Modernizacion Municipal,
Secretaria de Imagen Institucional y Comunicaciones y demas Unidades Orgéanicas pertinentes de

ésta Corporacion Municipal.




ANEXO 05

PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO, MONITOREO Y
REPORTE DE LA INFORMACION SOBRE LA ATENCION A
LA CIUDADANIA
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1.0 Propésito

1.1  Establecer los pasos necesarios a aplicar durante el proceso de andlisis de datos para
determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para realizar el seguimiento,
monitoreo y reporte de la informacién sobe la Atencion a la Ciudadania de forma
sistematica.

2.0 Alcance
2.1 Este procedimiento aplica para los tramites y servicios prestados por la Administracion.
3.0 Politicas de operacidén

3.1 Con el objeto de tener un analisis de datos confiable se debera establecer la tendencia
de la informacién, con base en los indicadores establecidos en los procedimientos.

3.2 Larecopilacién de informacién, debe realizarse de forma diaria.

3.3 El anélisis de datos debe realizarse, por lo menos, una vez al mes, a menos que se

presente alguna solicitud o necesidad para su andlisis.

El responsable del proceso es el encargado de desarrollar el analisis de los resultados

y en caso de aspectos evaluados insatisfactoriamente, de plasmar e implementar las

acciones de mejora.

El responsable del reporie es el encargado de presentar el andlisis de los resultados a

la Alta Direccion.

El responsable del anélisis debe conocer el proceso a analizar.

El responsable del analisis debe identificar la técnica estadistica mas apropiada al

proceso a evaluar.

33 La informacion que se incluye adicionalmente para el seguimiento, monitoreo y reporte,

3 %:-\:a_on los resultados que se presentan en el Informe Técnico de Resultados

.i-fpnsolidados, los cuales son descritos en el documento procedimiento de aplicacién
e encuesta para determinar el nivel de atencién y satisfaccién de los

'fmdadanos, con codigo DNPFE-POO01, segun la temporalidad de la misma.
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4.0 Diagrama del proceso
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PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO, MONITOREO Y REPORTE DE LA
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Referencia :

NO TIENE PROCEDIMIENTO DE REFERENCIA

Revisién: 1
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5.0 Descripcion del procedimiento

1.|dentifica
proceso
analizar

€
a

efnala el proceso de atencién a la ciudadania o la
parte del mismo que se va a analizar.

Defensoria del
Vecino

2. Recopilaciéon de
informacion

Recopila la informacién a analizar del proceso de
atencion a la ciudadania, considerando como prioridad
las variables establecidas en el documento DNPFE-
PO02-01, y segun el sistema informatico vigente.
Envia la informacién a la SGPPE.

Gerencia de
Tecnologias de la
Informacion

3.Realiza el

analisis

Con la informacion obtenida realiza el analisis de datos
apoyandose en el uso de la técnica estadistica
adecuada.

Implementa el uso de los indicadores DNPFE-PO02-
101, DNPFE-PO02-102, DNPFE-PO02-103 y DNPFE-
PO02-104. También puede identificar, segin sea el
caso, los indicadores adicionales del proceso a
analizar, para la toma de decisiones.

Nota: Si se cuenta con informacién de los resultados
de la encuesta para determinar el nivel de atencion
y satisfaccion de los ciudadanos, seguin el
procedimiento DNPFE-POO01, también sera adjuntada
para la generacion de reporte.

Sub Gerencia de
Planes, Programas
y Estadistica

el

Genera el reporte de andlisis de datos del proceso,
incluyendo el formato de seguimiento de la informacién
de la Directiva N° 007-2015-MDA/GP-SGPMI y
apoyandose en el formato (DNPFE-P0Q02-02).

Envia el reporte al responsable del proceso para su
analisis.

Defensoria del
Vecino

el

Revisa y analiza el reporte y lo coteja contra los
valores de satisfaccion del proceso de atencién.

En caso de existir aspectos evaluados
insatisfactoriamente, y se encuentra una tendencia
negativa de alguna actividad, se elabora el reporte de
acciones de mejora.

Presenta el reporte a Defensoria de Vecino, para su
seguimiento e implementacion.

Secretaria General

6.Da seguimiento

y monitoreo de

N\ la informacion y
' ;\de las acciones.
-
m
|

Da seguimiento y monitorea la informacion de los
reportes y de las acciones de mejora.

Presenta a la Gerencia Municipal el reporte de analisis
y seguimiento de datos e indica las acciones a
implementar.

Defensoria del
Vecino

Analiza y realiza
acciones de
mejora.

Analiza el reporte de analisis y seguimiento de datos.
Determina acciones a implementar en dado caso que
no se hayan atendido las acciones establecidas por las
areas.

Gerencia Municipal
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6.0 Documentos de referencia

Directiva N° 007-2015-MDA/GP-SGPMI No aplica

7.0 Registros

Ficha técmca de .- A Gerencia de Planes
indicadores b Programas y Estadistica DRFFESOIERN
_I'-'icha técnica de 1 Afio Sub Gerencia de Pl'an_es, DNPFE-PO02-102
indicadores Programas y Estadistica
Ficha técnica de = Sub Gerencia de Planes,
indicadores e Programas y Estadistica i e it
Ficha técnica de " Sub Gerencia de Planes, . g
indicadores 1o Programas y Estadistica DEFEER o0
Formato de .

iz 4 Sub Gerencia de Planes,
Sl de Pkes Programas y Estadistica §
informacion

Analisis: Distincién y separacion completa de las partes de un todo hasta llegar a
conocer sus principios o elementos y su interrelacion.

Dato: Antecedente necesario para llegar al conocimiento exacto de algo para deducir
las consecuencias legitimas de un hecho.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactiian para
establecer la politica y objetivos, para dirigir y controlar una organizacién con respecto
a la calidad.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian para
establecer la politica y objetivos, para dirigir y controlar una organizacién con respecto
a la calidad.

Producto: Resultado de un proceso.

Servicio: Serie de actividades realizadas con la finalidad de satisfacer una necesidad
proveniente de cualquier usuario interno o externo.

.0 Anexos

9.1 Anexo N° 1: Cuadro de reporte para el anélisis de datos. (DNPFE-PO02-01)
8.2 Anexo N° 2: Contenido del reporte de analisis de datos. (DNPFE-P0O02-02)



Nombre del documento: Cédigo:

PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO, MONITOREO Y REPORTE DE LA DNPFE-PO02
INFORMACION SOBRE LA ATENCION A LA CIUDADANIA

Revision: 1
Referencia: NO TIENE PROCEDIMIENTO DE REFERENCIA

Pagina: 5de5

CONTROL DE EMISION
Elaboré p Revisé Autorizé
| P m s, s £= i
| Nombre | _ ﬁf’ hie  uygin MORIISISHEORe fRITAL OE ATE
a B Y ST I 7
...... [ % £20..... Lic. Victor Amakifuen Pareties
- Fec el S CRrETS Yo GEREN G DiFurdiZohs F ICACION

7 7




Nombre del documento:
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Revision: 1

Cuadro de reporte para el andlisis de datos

Nota:

' * Las columnas de informacién mostradas no son limitativas, el area de informatica puede agregar
aquella que considere oportuna para analizar y controlar la atencién del ciudadano en la

plataforma de atencion.
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Reporte de analisis de datos
Contenido
1.- Anélisis de datos.
2.- Tendencias de los datos.
3.- Indicadores de los procesos
4.- Comparacion de resultados histéricos
5.- Analisis de la informacién
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Nombre del documento: Codigo:
FICHA DEL INDICADOR TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA EN LA DNPFE-PO02-101
PLATAFORMA DE ATENCION
Referencia: PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO, MONITOREO Y | Revision: 1
REPORTE DE LA INFORMACION SOBRE LA ATENCION A LA CIUDADANIA. P4gina:
gina: 1de1
Indicador de Tiempo Promedio de Espera en Plataforma de Atencion
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE
FICHA TECNICA DE INDICADORES
PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO, MONITOREQ Y REPORTE DE LA INFORMACION
e SOBRE LA ATENCION A LA CIUDADANIA.
Cédigo de Proceso: DNPFE-P0O02 |Feciaa de elaboracidn: | 12/10/2015 IFecha de revision: [ 12/110/2015
A.INFORMACION DE IDENTIFICACION
NOMBRE DEL Tiempo promedio de espera (en minuis) por ciudadano, enla  |CODIGO: DNPFE-PO02-101
INDICADOR: plateforma de atencion. VERSION: 1
B. CARACTERIZACION
OBJETIVO: Conocer el fiempo que espera un ciudadano para se atendido en la plataforma de atencion.
TIPO DE INDICADOR
De Insumo De Proceso X De Producto f |De'Rasult'ado De Impacto E
C. MEDICION
UNIDAD DE MEDICION
Porcentaje indice ! Proporcitn ! llemaciﬁn Otro:
NUMERADOR:
FORMULA PARA ITE = Sumatoria de todos los tiempos de espera (enminutos)
CALCULAR EL INDICADOR DENOMINADOR: A Total de ciudadanos atendidos en la plataforma
DEFINICION: ITE: Indicador de Tiempo de Espera
FREC Mensual Trimestral | Semestral Anual Otro
ki ! FRECUENCIA REVISION: ANUAL
MEDICION: X
FUENTE DEDATOS: Reporte de la Gerencia de Tecnolagias de la Informacion.
INTERPRET ACION: Tiempo transcurrido en minutos desde que el ciudadano dE.tl?ﬁnda la atencion hasta que se inicia en la plataiorma de
atencion.
D.RESPONSABLES DE INFORMACION
[alaY = T= T A= =g
SUMINISTRAN ; z "
INFORMACION Y DATOS Gerencia de Tecnologias de la Informacion
Al INDICADOR:
RESPONSABLE DE
SUMINISTRAR LA Sub Gerencia de Planes, Programas y Esfadisica / Defensoria del Vecino
INFORMACION
CONTROL DE EMISION
4 Reviso Autorizé
i MJESTSBemabe Beospl Ao is. VORI QIRALIGEIPEISIRITAL DE ATE
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EN LA PLATAFORMA DE ATENCION

Referencia: PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO, MONITOREO Y Revision: 1

REPORTE DE LA INFORMACION SOBRE LA ATENCION A LA CIUDADANIA.

Pagina: 1de1

Indicador de Tiempo Promedio de Atencién por Ciudadano

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE
FICHA TECNICA DE INDICADORES
PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO, MONITOREQ Y REPORTE DE LA INFORMACION
NaorahE TR0 SOBRE LA ATENCION A LA CIUDADANIA.
Cédigo de Proceso: DNPFE-PO02 |Fechadeelaboracién: | 12/10/2015 [Fechade revision: | 1211012015
A.INFORMACION DE IDENTIFICACION
NOMBRE DEL Tiempo promedio (en minutos) de atencion por ciudadano, enla  |CODIGO: DNPFE-P002-102
INDICADOR: plataforma de atencién. VERSION: 1
B.CARACTERIZACION
OBJETIVO: ] Conocer el fiempo de atencion de un ciudadano en Ia platsforma de atencion.
TIPODE INDICADOR
De Insumo IDe Proceso I X De Producto | IDeMado De Impacto
C. MEDICION
UNIDAD DE MEDICION
Porcentsje indice Proporcién | |Punt|.tacién Otro: Promedio
NUMERADOR:

FORMULA PARA ITPA = Sumatoria de todos los tiempos de atencién (en minutos)

CALCULAR EL INDICADOR DENOMINADOR: P Total de ciudaedanos atendidos en la plataforma)

DEFINICION: ITPA: Indicador de Tiempo Promedio de Atencitn

J Mensual Trimesfral | Semestral Anual Otro :

FRECHENGIA DE . FRECUENCIA REVISION: ANUAL
MEDICION: X

FUENTE DE DATOS: Reporie de la Gerencia de Tecnologias de la Informacion.

INTERPRET ACION: Tiempo transcurrido en minutos desde que el cfudadanq es atendido en la plataforma de akncién, hasta que se

Eermina.
D. RESPONSABLES DE INFORMACION

TAREAT WUs

SUMINISTRAN : . ;

INFORMACIGN Y DATOS Gerencia de Tecnologias de la Informacion
(AL INDICADOR-

RESPONSABLE DE

SUMINISTRAR LA Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadisiica / Defensoria del Vecino

INFORMACION

CONTROL DE EMISION

Autorizé
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Indicador de Porcentaje de ciudadanos con tiem po de espera de atencién, por
encima de lo esperado

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DEATE
FICHA TECNICA DE INDICADORES
; PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO, MONITOREOQ Y REPORTE DE LA INFORMACION

s R _ SOBRE LA ATENCION A LA CIUDADANIA.
Cédigo de Proceso: DNPFE-PO02 _|Fecha de elaboracion: | 13/10/2015 |Fecha de revision: 13/10/2015

A.INFORMACION DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL Porcentaje de ciudadanos con fempo de espera para atencion en la | CODIGO: DNPFE-PO02-103
INDICADOR: plataforma de atencion, por encima de lo esperado. VERSION: 1
B.CARACTERIZACION
OBJETIVO: i Conacer el porcentaje de poblacion con fempo de espera por encima de lo esperado.
TIPO DE INDICADOR
De insumo | De Proceso X |DeProducto | | e Resuitado De Impacto
C. MEDICION
UNIDAD DE MEDICION
Porcentaje X indice Proporcion | IPunwam'ﬁn Otro:
FORMULA PARA NUMERADOR: EEE
CALCULAR EL INDICADOR ; Nimero deciudadanos con tiempo de espera para atencion por encima de los esperado
DENOMINADOR: Totalde cfu?::tm nos atendfd osen la plataforma)
DEFINICION: ITEE: Indicador de Tiempo por Encima de lo Esperado
: Mensual Trimestral | Semestral Anual Otro

S : = AT FRECUENCIA REVISION: ANUAL
MEDICION: ¥
FUENTE DE DATOS: Reporte de la Gerencia de Tecnologias de la Informacion.

Mide la cantidad (en porcentaje) de ciudadanos en la plataforma de atencion cuyo
INTERPRETACION: fiempo de espera para ser atendido fue mayor del esperado. Considerando aceptable un fiempo de espera de 10

minufos.

D. RESPONSABLES DE INFORMACION
AR WU
SUMINISTRAN ; : :
INFORMACION Y DATOS Gerencia de Tecnologias de la Informacion
| AL INDICADOR:
RESPONSABLE DE
SUMINISTRAR LA Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadisiica / Defensoria del Vecino
INFORMACION

CONTROL DE EMISION
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Nombre del documento: Codigo:
FICHA DEL INDICADOR: NUMERO DE TRAMITES ATENDIDOS EN UN MES DNPFE-PO02-104

Referencia: PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO, MONITOREO'Y | Revision: 1
REPORTE DE LA INFORMAGION SOBRE LA ATENGION A LA CIUDADANIA. [t —

Indicador de Niimeros de tramites atendidos en un mes

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE
FICHA TECNICA DE INDICADORES
PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO, MONITOREQ Y REPORTE DE LA INFORMACION
s SOBRE LA ATENCION A LA CIUDADANIA.
Cédigo de Proceso: DNPFE-PO02  |Fecha de elaboracion: | 13/10/2015 [Fecha de revisién: | 1311012015
A.INFORMACION DE IDENTIFICACION
NOMBRE DEL ; i ) CODIGO: DNPFE-PQ02-104
INDICADOR: Numero de framites atendidos en un mes. = ”
B.CARACTERIZACION
OBJETIVO: [ Conocer el fotal de ramies atendidos en un periodo de fiempo.
TIPO DE INDICADOR
De Insumo |De Proceso |De Producto | X |DeResultado De Impacto
C. MEDICION
o i
: UNIDAD DE MEDICION
Porcentzje indice Proporcién | ] Punftuacién Otro: Canfidad
NUMERADOR:
FORHQLA PARA = Niimero de trémites atendidos en un mes
CALCULAR EL INDICADOR DENOMINADOR:
DEFINICION: Total de trémites atendidos en mes.
: Mensual | Trimestral | Semestral Anual Otro _
NI DE 4 i 3 FRECUENCIA REVISION: |  ANUAL
MEDICION: X
FUENTE DE DATOS: Reporte de la Gerencia de Tecnologias de la Informacion.
INTERPRETACION: Se conocera Ja canfdad de tramites que son atendidos en un mes.

D.RESPONSABLES DE INFORMACION

Eptitesp i) =
SUMINISTRAN ) ) .
|| |INFORMACION Y DATOS Gerencia de Tecnologias de la Informacion
RESPONSABLE DE
| |SUMINISTRAR LA Sub Gerencia de Planes, Programas y Estadisica / Defensoria del Vecino
INFORMACION
CONTROL DE EMISION
L Elaboré e ~ Revisé Autorizé
Nombra: |5 MENICIRALIRAR BISTREALIDE ATE
<A Lic. Victor Amasiflien Parbdes
Fecha ON




