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RESUMEN

El presente informe tiene como objetivo desarrollar la implementacion del
Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2008 en los procesos de Licencia
de Edificacién Modalidad C y Verificacién Catastral a Solicitud de Parte en la

Municipalidad de San Isidro.

Todos los ciudadanos se relacionan a diario de una u otra manera con los
gobiernos locales (municipios). No hay ninguna actividad del “dia a dia” que
no tenga que ver con las labores que realizan las municipalidades; desde la
limpieza de las calles y avenidas, hasta las licencias y autorizaciones que

permiten la construccién y/o funcionamiento del comercio.

Se han realizado diferentes estudios respecto a la atencién que brindan los
gobiernos locales a los ciudadanos, resaltandose las realizadas por la
institucion CAD Ciudadanos Al Dia, que ubican a la Municipalidad de San
Isidro por debajo del promedio respecto a la satisfaccion del ciudadano en la
atencion de los tramites (tiempos de espera en plataforma, costos y demora

en la emisién del acto administrativo).

En marco de este contexto se utilizd la metodologia del Sistema de Gestion
de Calidad, especificamente los requisitos de la Norma I1SO 9001:2008,
dando asi cumplimiento a lo establecido en el Plan Estratégico de la Entidad,
se capacitd al personal, documenté los procesos, establecié y evalud
indicadores de seguimiento, con lo cual se logré6 como resultado mejorar el
servicio a los administrados en los procesos de Licencia de Edificacion
Modalidad C y Verificacion Catastral a Solicitud de Parte, a través de la
mejora en la satisfaccion de los ciudadanos, disminucién de los tiempos de
espera en la plataforma de atencién, reduccion de tiempos para la emisién
del acto administrativo y reduccién del costo del tramite.



INTRODUCCION

Las organizaciones en general estan preocupadas por la mejora vy
optimizacion de sus procesosa fin de elevar su eficaciay eficiencia.
Muchas instituciones, han encontrado en la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad, el instrumento adecuado y eficaz para el logro de

sus objetivos.

El Sistema de Gestion de Calidad es el conjunto de elementos
interrelacionados de la organizacion que trabajan coordinados para
establecer y lograr el cumplimiento de la politica de calidad y los objetivos de
calidad, generando consistentemente productos y servicios que satisfagan

las necesidades y expectativas de sus clientes.

La importancia de implementar un Sistema de Gestién de Calidad, ya sea
para los productos o servicios de la organizacion, reside en el hecho de que
sirve de plataforma para desarrollar desde el interior de la organizacién, una
conjunto de actividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr
que las caracteristicas presentes tanto en el producto como en el servicio,
cumplan con los requisitos exigidos por el cliente, es decir, sea de calidad,
para asi ofrecer mayor posibilidad de que sea adquirido por este, logrando
y/o aumentando el porcentaje de ventas planificado por la organizacién.

Si bien el concepto de Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) nace en la
industria de manufactura, estos pueden ser aplicados en cualquier sector
tales como los de Servicios y Gubernamentales. Un SGC no es so6lo para las
grandes empresas, puede ser trabajado por todo tipo de negocio y en alguno
o todos los aspectos de gestion.

En nuestro pais, ultimamente se visualiza el interés creciente de las
organizaciones por introducirse en este camino para alcanzar la mejora y
elevar la satisfaccion de sus clientes. Es asi, que para algunas empresas



manufactureras el contar con un SGC certificado se ha convertido en un

requisito que debe cumplir para poder ofertar sus productos.

En el Sector Publico, existen entidades que han tomado la iniciativa de
contar con un Sistema de Gestion de Calidad, como es el caso del Registro
Nacional de Identificacién y Registro Civil, Banco de la Nacién, Jurado
Nacional de Elecciones, entre otros; especificamente a nivel de Gobiernos
Locales, la Municipalidad de San Borja, es a inicios de 2010, la unica entidad
que cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad certificado, que le permite
obtener una calificacién de 396 sobre 400 respecto a la satisfaccién de sus
usuarios, segun estudio realizado por la institucion CAD Ciudadanos al Dia.

El presente Informe tiene como finalidad presentar el desarrollo del Sistema
de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2008 en los procesos de
“Licencia de Edificacién Modalidad C y Verificacién Catastral a Solicitud de
Parte” en la Municipalidad de San Isidro, sistema que integra los procesos,
procedimientos y responsables de cada actividad para mejorar la gestién de
la organizacion.

Para estos efectos, el Informe esta estructurado en cuatro (04) capitulos, el
Capitulo | presenta la Municipalidad de San Isidro, entidad en la cual se
efectué la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2008; el Capitulo Il contiene el Marco Teédrico que sustenta la
metodologia utilizada para la implementacién, centrandose en el sistema de
gestion de calidad; el Capitulo Il detalla el Proceso de Toma de Decisiones,
identificando el problema, la alternativa de solucion y la implementacién de la
citada alternativa; el Capitulo IV muestra el Analisis del Valor Anadido que
se ha obtenido como resultado de la implementacion de la alternativa de
solucién; finalmente se presentan las Conclusiones y Recomendaciones
respectivas.
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CAPITULO |

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1. DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1. DESCRIPCION DE LA ENTIDAD
a) Creacion del Distrito de San Isidro
Mediante Decreto Ley N°7113 del 24 de abril de 1931 que establecié
la creacion del Distrito de San Isidro; constituido por las zonas
urbanizadas de San Isidro, Orrantia y Country Club, y los terrenos

contiguos tales como Limatambo, Santa Cruz y Chacairilla.

En la Figura 1. se muestra la subdivisién del Distrito de San Isidro en
cinco (05) sectores.

11
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Figura 1. Sectores del Distrito de San Isidro
Fuente: Subgerencia de Catastro Integral, Municipalidad de San Isidro

b) Creacién de la Municipalidad de San Isidro

La Municipalidad de San Isidro fue creada por Acuerdo de Concejo
del 11 de mayo 1956, siendo alcalde el Ing. Manuel izaga Pérez. Se
inauguré el 2 de mayo de 1957, con el alcalde Carlos Neuhaus Rizo
Patron, historiador y abogado.

Durante 15 afos funciondé en su local original al lado del Palacio
Municipal, el cual se encuentra ubicado en el Parque El Olivar. Desde
el 22 de diciembre de 1973, durante el mandato del Ing. Ricardo Leén
Velarde, la Municipalidad de San Isidro decidi6 ampliar sus
instalaciones ocupando el Palacio Municipal que es actualmente la
Casona El Olivar, posteriormente se descentraliza en los siguientes
locales acondicionados para el desempeno de sus funciones,
ubicados en el Distrito:

12



1.1.2.

Edificio Central: Av. Republica de Colombia N° 717.

Edificio de Administracion Tributaria: Av. Petit Thouars N°
3206.

Edificio de Seguridad Ciudadana: Calle Godofredo Garcia N°
375.

Edificio de Obras y Servicios Municipales: Calle Godofredo
Garcia N° 495.

Edificio de Desarrollo Social: Calle Paul Harris N° 205.

Edificio de Cultura: Calle La Republica N° 455.

c) Marco Legal de la Municipalidad de San Isidro

La Municipalidad de San Isidro es un 6rgano del Gobierno Local que
goza de autonomia politica, econdmica y administrativa en los
asuntos de su competencia y se orienta a promover el desarrollo de
su comunidad de acuerdo a los lineamientos generales del Gobierno
Central. Se rige por la Constitucion Politica del Peru y regimenes
especiales, tales como la Ley Organica de Municipalidades (Ley N°
27972), Ley del Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444),
Ley de Contrataciones del Estado (Decreto Legislativo N° 1017), entre
otras.

FUNCIONES Y ORGANIZACION DE LA ENTIDAD

La Municipalidad de San Isidro representa al vecindario, promueve la
adecuada prestacién de los servicios publicos locales, fomenta el
bienestar de los vecinos y el desarrollo integral y arménico de la

circunscripcion de su jurisdiccion.

Son funciones de la Municipalidad de San Isidro las siguientes:

13



Promover, fomentar y conducir el desarrollo socio-econémico
del distrito sobre la base de una adecuada priorizacion vy
planificacion de sus necesidades.

Fomentar el bienestar de los ciudadanos del distrito,
proporcionando servicios que satisfagan sus necesidades
vitales de desarrollo urbano, salubridad, abastecimiento,
seguridad, cultura, recreacion, transporte y comunicaciones.
Asegurar la representacion politica y organizacional de los
vecinos en el Gobierno Local, mediante programas de

participacion comunal y el ejercicio del derecho de peticion.

La Municipalidad de San Isidro asume las competencias descritas

anteriormente, con caracter exclusivo o compartido, en las materias

establecidas en el Articulo 73° de la Ley Organica de Municipalidades

(Ley N° 27972). En ese sentido, tiene las siguientes competencias:

Organizacion del espacio fisico — Uso del suelo.

Servicios Publicos Locales.

Proteccion y Conservacion del Medio Ambiente.

Desarrollo y Economia Local.

Participacién Vecinal.

Servicios Sociales Locales.

Prevencion, Rehabilitacion y Lucha Contra el Consumo de

Drogas.

La Municipalidad de San Isidro para el cumplimiento de las funciones

antes descritas, cuenta con la Estructura Organica que se detalla en

la Figura 2, la misma que fue aprobada por Ordenanza N° 287-MSI,
publicada el 10 de febrero de 2010.

14
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1.1.3. SERVICIOS QUE BRINDA

La Municipalidad de San Isidro brinda diferentes servicios, los cuales

se agrupan segun lo siguiente, para un mejor entendimiento:

Procedimientos administrativos: Tramites solicitados por los

administrados que requieren de la emisibn de un acto
administrativo, que unicamente puede ser otorgado por la
municipalidad de la jurisdiccion. Ejemplo: Licencias de
Edificacion, Licencias de Funcionamiento, Conformidades de
Obras, Autorizaciones de Comercio en Via Publica,
Certificados de Autovaluo, Certificados de Inspecciones
Técnicas de Seguridad en Defensa Civil (ITSDC), entre otros;
los mismos que se encuentran detallados en el Texto Unico de

Procedimientos Administrativos (TUPA).

Servicios _ Exclusivos:  Servicios solicitados por los

administrados, que unicamente pueden ser otorgados por la
municipalidad de la jurisdiccion. Ejemplo: Carné de Sanidad,
Constancias de No Adeudo, Copias Certificadas de
Documentos en el Archivo de la Municipalidad, entre otros; los
mismos que se encuentran detallados en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos.

Servicios No Exclusivos: Servicios que los vecinos requieren a
la Municipalidad, pero que no son otorgados por ésta en
exclusividad, es decir, puede ser adquirido en otras entidades
privadas que se encuentran dentro o fuera de la jurisdiccion.
Ejemplo: Alquiler de Libros en la Biblioteca, Alquiler de Cancha
de Futbol, Examenes clinicos, Servicio de Psicologia, Servicio
de Asesoria Legal, entre otros; los mismos que se encuentran
detallados en el Tarifario de Servicios No Exclusivos.

16



1.1.4.

1.1.5.

Servicios Generales: Servicios que brinda la Municipalidad

dentro de su jurisdiccién, que le corresponden como funcién
dada en la Ley Organica de Municipalidades (Ley N° 27972).
Ejemplo: Seguridad Ciudadana, Limpieza de Parques vy
Jardines, Control del Transito, y otros.

CLIENTES

La Municipalidad de San Isidro cuenta con los siguientes clientes:

Administrados: Personas naturales o juridicas que efectuan

tramites ante la entidad, a través de solicitudes de procedimientos
administrativos o servicios exclusivos.

Vecinos: Personas naturales que poseen un predio y/o viven en el
distrito, quienes, por lo general, requieren los servicios no

exclusivos y servicios generales.

Un vecino puede ser un administrado, si requiere un procedimiento
administrativo o servicio exclusivo. Sin embargo, el administrado no
necesariamente es un vecino, por ejemplo las Empresas
Constructoras.

PROVEEDORES

La Municipalidad de San Isidro, al ser una entidad publica, efectua sus
procesos de seleccidon y contratacion segun la Ley de Contrataciones,
Decreto Legislativo N° 1017.

En este sentido, no cuenta con proveedores constantes, toda vez que
los bienes y/o servicios requeridos, se tratan conforme a la norma
vigente, por lo que si el ofertante (proveedor) cumple con los
requisitos técnicos estipulados en los términos de referencia, se

17



1.1.6.

otorga la buena pro a aquel que ofrece el menor costo. Por tanto, los
proveedores no se encuentran listados ni son calificados como
‘mejores” para futuros contratos; pues, no se contrata
automaticamente al proveedor anterior, sino que debe efectuarse el

proceso de seleccion y contratacion segun la Ley de Contrataciones.

Independientemente de lo antes senalado, considerando los
diferentes aspectos que son requeridos, se ha dividido a los

proveedores, segun lo siguiente:

Bienes: Materiales de Escritorio, Equipos, Muebles, entre otros.
Servicios: Asesoria Legal, Asesoria Técnica, Formulacion de
Estudios, Especialistas en materia especifica, entre otros.

Obras: Ejecucién de obras publicas.
PRINCIPALES PROCESOS
Los procesos de la Municipalidad de San Isidro se presentan en la

Figura 3, la misma que contiene el Mapa de Procesos que presenta la

interaccién de los macroprocesos de la entidad.

18
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Presupuesto Proyectos de
Municipal nversién Pablica

Planeamiento
D

Desarrollo Institucional

Soporte
Administrativo

Recursos

Asesorla Juridica

Figura 3. Mapa de Procesos de la Municipalidad de San Isidro
Fuente: Subgerencia de Desarrolio Corporativo, Municipalidad de San Isidro

Respecto al Mapa de Procesos de la Figura 3, se detalla lo siguiente:

- Procesos de Direccién: Incluye los procesos de “Planeamiento
Institucional” (Formulacién y Control del Plan de Desarrollo
Concertado, Plan Estratégico Institucional, Plan Operativo
Institucional, y demas planes que permitan direccionar la entidad),
“Presupuesto Municipal” (Formulaciéon y Control del Presupuesto) y
“Proyectos de Inversién” (Formulacién y Control de los Proyectos de
Inversion Publica y Privada).

- Procesos de Apoyo: Incluye los procesos Soporte Administrativo

(Apoyo a la Alta Direccién: Alcaldia y Concejo Municipal), Recursos

19

G0 C 1 C




(Gestion de los recursos humanos, financieros, tecnolégicos, bienes y
servicios), Desarrollo Institucional (Propuestas y ejecucion de mejoras
a los procesos), Asesoria Juridica (Apoyo en materia legal), Gestién
de la Calidad (Control de la Calidad de los servicios que se brinda),
Defensa Judicial (Apoyo en procesos judiciales), y Gestion
Documentaria (Apoyo en materia de gestién del flujo documental y

archivos de la entidad).

Procesos Operativos: Incluye los procesos de Recaudacion

(Recepcién de ingresos de tributos y tasas), Fiscalizacion del Distrito
(Fiscalizacién tributaria y administrativa), Gestibn Ambiental
(Recoleccién de residuos, mantenimiento de parques y jardines,
ornato, entre otros), Desarrollo Distrital (Desarrollo cultural, urbano y
social), Seguridad Ciudadana (En materia defensa civil, seguridad
ciudadana, transporte, transito y vialidad), Obras Municipales
(Ejecucion y control de Obras), y Atencion al Ciudadano (Brindar los
tramites requeridos por el administrado, atender sus quejas, reclamos

y sugerencias).

Procesos de Control: Incluye el proceso de Control Institucional
(Control previo, recurrente y posterior, de las acciones desarrolladas

por la entidad).

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008 que
detalla el presente informe, se efectuara a los procesos de Emision de
Licencias de Edificacién Modalidad C y Verificacién Catastral a Solicitud de
Parte, los mismos que forman parte del macroproceso ATENCION AL
CIUDADANO.
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1.2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1. VISION Y MISION DE LA ENTIDAD

La Vision y Mision de la Municipalidad de San Isidro se encuentran
definidos en el Plan Estratégico Institucional.

Vision:

Gobierno Local competente y motivado al servicio de su comunidad,
para hacer de San Isidro un distrito que en forma progresiva y
permanente genere las mejores condiciones para lograr una alta
calidad de vida, donde se cumplan las normas, se fomente la cultura,
los valores y la participacion ciudadana.

Mision:
Brindar un servicio eficiente y eficaz, que promueva el desarrollo
integral de la comunidad y de su entomo fisico-ambiental, para la

satisfaccion de las necesidades inmediatas y futuras de sus vecinos.

1.2.2. FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Las Fortalezas y Debilidades de la Municipalidad de San Isidro se
presentan en la Tabla 1.

Tabla 1. Fortalezas y Debilidades de la Municipalidad de San Isidro
Fuente: Plan Estratégico Institucional

~ FACTORES FORTALEZAS DEBILIDADES

Infraestructura | « Sede del centro financiero | e« Falta de espacios deportivos-
nacional, y del cuerpo recreativos.

diplomatico y de prestigiosas | e« Pérdida de calidad de vida
instituciones nacionales e residencial del distrito ante la

internacionales proliferacion de  Edificios
e Extendida infraestructura de multifamiliares.

parques omamentales, | ¢ Edificaciones que no cumplen

alamedas y paseos. con requisitos de zonificacion,
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FACTORES FORTALEZAS DEBILIDADES
e Presencia de patrimonio | alturas y otras condiciones
cultural. técnicas.
¢ Limitados espacios de
parqueo.
Actividades e Distrito atractivo para el | ¢ Proliferacion desordenada del
Econbmicas comercio y servicios por su comercio y presencia de
gran poblacion flotante y comercio ambulatorio.
concentracion de empresas | ¢ Mayor presién sobre la
de primer nivel. calidad de los servicios
e Concentracion de inversion publicos municipales,
hotelera de clase mundial. seguridad ciudadana y ornato.
Cultura e Elevado promedio del nivel | ¢ Poca presencia de librerias en
cultural e intelectual del el distrito.
Vecino. e Existencia de pocas zonas de
¢ Vecinos activos y esparcimiento publico.
participativos en actividades | « Poco conocimiento por parte
sociales y culturales. de los vecinos de las normas
e Cultura de respeto hacia las municipales sobre crianza y
personas de la tercera edad. tenencia de animales
domesticos.
Serenazgo- o Distritalizacion de la PNP. ¢ Insuficiente coordinacion de
PNP-Vecinos e Personal de serenazgo con | las acciones de la PNP
experiencia. orientadas a satisfacer las
e Vigilancia preventiva de | necesidades de seguridad de
serenazgo con asignacién de | la poblacién.
recursos (personal y medios) | e Limitados recursos humanos y
en todos los sectores. logisticos de la PNP del
distrito para hacer frente a la
actividad delictiva.
e Elevada actividad delictiva en
el Distrito.
Atencion al | e Disponibilidad de Bases de | e Carencia de una integracion
Vecino Datos sobre los principales completa de los sistemas de
procesos de la gestion informacién orientados a crear
municipal para mejorar la valor al vecino.
atencion al vecino. e Limitada atencion de las
quejas y pedidos de los
Vecinos.
e Tramites €ngorrosos y
demasiado largos.
Procesos e Numero  significativo  de | e Insuficiente disponibilidad de
Internos procesos estan presupuesto para inversion en
informatizados. tecnologia y mejoramiento de

procesos.
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1.2.3. OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

Los Oportunidades y Amenazas identificadas para la Municipalidad de

San Isidro se detallan en la Tabla 2.

Tabla 2. Oportunidades y Amenazas de la Municipalidad de San Isidro

Fuente: Plan Estratégico Institucional

FACTORES OPORTUNIDADES AMENAZAS

Ambito de ¢ Reconocida imagen de | e Posibilidad de no

Gobiermo prestigio, que implica un cumplimiento de las
sello de distincibn a las promesas de campania,
empresas y personas que acompaniada del deterioro
operan o residen en San de los principales servicios
Isidro. que presta la municipalidad,
elLey de Municipalidades como el de seguridad
permite autonomia en la ciudadana, servicios de
gestion. limpieza, parques y jardines.

Ambito Social e Nivel socio — econémico y | e Demandas y quejas de los
cultural de los vecinos, vecinos, por los servicios
superior al promedio de las | publicos brindados por la
municipales distritales de | corporacion municipal.
Lima.

Ambito e Expectativas favorables de la | ¢ Presion de las empresas

Econémico- economia y en particular del constructoras e inmobiliarias

Financiero sector construccion, tanto en para densificar el distrito
oficinas como en inmuebles motivado por su afan
de casa habitacion. lucrativo.
e Facilidades crediticias por | ¢ Crecimiento indiscriminado
parte de las principales| del parque automotor y
instituciones bancarias del escasez de zonas de

sistema financiero nacional.

e Ubicacion geografica
estratégica para el desarrollo
econdémico - financiero.

parqueo y estacionamiento.

Comunicaciones
y tecnologia de
la informacion

e Disponibiidad de medios
virtuales para ofrecer
servicios con valor agregado.

e Poco manejo por parte de los ]

vecinos de los medios de
comunicacion y tecnologia.

1.2.4. ESTRATEGIAS DE LA ENTIDAD

Las Estrategias de la Municipalidad de San Isidro se encuentran

definidos en la Tabla 3.
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Tabla 3. Estrategias de la Municipalidad de San Isidro

Fuente: Plan Estratégico Institucional

Linea
Estratégica

Estrategia

Desarrollo
Urbano

Promover las condiciones funcionales para el desarrollo urbano
del distrito, sin perjudicar los intereses de los vecinos de mantener
la residencialidad del Distrito y como un lugar agradable para vivir.

Gestionar la solucién de problemas, relacionados al desarrollo
econémico arménico del Distrito, con la comunidad.

Reducir progresivamente la contaminacion atmosférica, acuifera,
visual y acustica en la ciudad, a través de campaias masivas de
concientizacion a la comunidad para proteger el ambiente y de
acciones eficaces de fiscalizacion; gestionar la solucion de
problemas de la contaminacion ambiental con la comunidad,
logrando un involucramiento y compromiso de la poblacion.

Maximizar la rentabilidad social, es decir la inversion en proyectos
de infraestructura debe de alcanzar a la mayor cantidad de
beneficiarios al menor costo posible y con 6ptima calidad.

Desarrollo
Social

Promover el desarrollo humano de la comunidad, en areas como
salud, educacion, deporte y cultura.

Impulsar la cultura como una actividad estratégica diferenciadora
del Distrito, por sus caracteristicas socio-economico que
propenden a este tipo de actividades.

Obtener los recursos econdmicos necesarios para ejecutar los
proyectos del Desarrollo Social relevantes y que generen valor al
Distrito, a través de fuentes propias, aportes de la comunidad, vy
fuentes de cooperacién nacional e intemacional.

Maximizar la rentabilidad social, es decir la inversion en proyectos
sociales debe de alcanzar a la mayor cantidad de beneficiarios al
menor costo posible y con 6ptima calidad.

Desarrollar alianzas estratégicas con personas naturales vy
juridicas para la atencién Social de Distrito, teniendo presente el
potencial de profesionales con espiritu de ayuda social, dispuestos
a colaborar con el desarrollo humano de la comunidad sanisidrina.

Seguridad
Ciudadana

Incrementar las condiciones y sensacion de seguridad en el |
distrito, para que San lIsidro sea considerada la comuna mas
segura del pais.

Reducir la actividad delictiva con un patrullaje eficaz y acciones
orientadas a la prevencion de la seguridad vecinal, conjuntamente
con la Policia Nacional, los Vecinos e Instituciones del distrito.

Gestionar la solucién de problemas de la inseguridad vecinal con
la comunidad, logrando un involucramiento y compromiso de la
comunidad.

Obtener los recursos econdémicos necesarios para conducir en las
mejores condiciones, las acciones orientados a reducir la actividad
delictiva e incrementar la sensacion de seguridad.

Desarrollo
Institucional

Elevar la calidad de los Servicios Municipales y racionalizar sus
costos, para contribuir a la mejora de la calidad de vida de los
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vecinos sanisidrinos.

e Mejorar los procesos de gestion intema y de atencion al vecino a
través de la mejora continua de procesos criticos y estratégicos,
orientados a satisfacer plenamente al vecino.

e Promover la transparencia y responsabilidad hacia los vecinos y a
todos los grupos de interés de la municipalidad, dando cuenta de
los resultados de gestién y de los recursos utilizados.

e Orientar la gestion hacia una organizacion basada en su
estrategia, es decir traduciendo la estrategia a acciones operativas
y entendibles por todo el personal, y asignado los presupuestos
requeridos para el cumplimiento de las estrategias.

e Obtener los recursos econémicos necesarios para efectivizar las
iniciativas del cambio estrategico.

e Desarrollar la cultura organizacional del personal, disponiendo de
las competencias necesarias, comprendiendo y eliminando las
brechas de competencias disponibles y requeridas en puestos
estratégicos; fomentando el trabajo en equipo para asegurar que
se comparten conocimientos y personas con potencial estratégico.

e Desarrollar la plataforma tecnolégica que soporte los procesos
claves.

En este sentido, la implementaciéon del Sistema de Gestién de Calidad ISO
9001:2008 que se detalla en el presente Informe, se encuentra enmarcada
en las dos primeras estrategias de la linea estratégica DESARROLLO
INSTITUCIONAL.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. DEFINICION DE CALIDAD

La palabra calidad tiene muchos significados. A pesar de que la calidad se
ha manejado desde hace muchos afos, hoy en dia ha recobrado gran

importancia para muchas entidades publicas y privadas.

La calidad segun el Diccionario Larousse, es un conjunto de cualidades por
las que se manifiesta el modo de ser de una persona o cosa.

Asimismo, se puede definir a la calidad como “un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del
mercado” (Deming, 1989)".

La palabra calidad tiene muchos significados, pero existen dos significados
que son importantes para evaluar (Juran, 1993). “Por un lado tenemos que
calidad es un comportamiento del producto, satisfaccidn con el producto
refiiéndose a caracteristicas tales como:

Prontitud del proceso para cumplir los pedidos del cliente.

Consumo de carburante de un motor.

1 Deming W. E. “Quality, productivity and competitive position”. Universidad de Cambridge,
EE.UU. 1982.
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Eficacia de una campana publicitaria.
Millones de instrucciones por segundo de un ordenador.

Uniformidad intrinseca de un proceso productivo.

Estas caracteristicas son importantes para el comportamiento del producto y
para la satisfaccién que el cliente tenga con el producto”.

El otro significado de calidad, “es la ausencia de deficiencias que adoptan
forma de:

Retraso en las entregas.

Fallos durante del servicio.

Facturas incorrectas.

Cancelacion de contratos de ventas.
Desechos en fabricas o reprocesos.

Cambios en la ingenieria del diseno.

Las deficiencias dan como resultado las quejas, reclamaciones,
devoluciones, reprocesos y danos. Este conjunto de deficiencias son el

resultado de la insatisfaccion que el cliente tiene con el producto”.?

Por otra parte, se sefala que “todas las caracteristicas del producto y
servicio provenientes de Mercadeo, Ingenieria Manufactura y Mantenimiento
que estén relacionadas directamente con la necesidades del cliente, son
consideradas calidad”. (Feigenbaum, 1990). 3

La calidad desde el punto de vista de la ISO, es “el grado en que el conjunto
de caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos”.*

2 Juran J. M. “Manual de Control de la Calidad”. Cuarta Edicion, Mc Graw Hill, 1993.
3 Feigenbaum A.V.” Total Quality Control”, Cuarta Edicién. Mc Graw Hill, 1990.
4 1S0, “Norma ISO 9000:2005", Secretaria General de ISO, Ginebra Suiza, 2005
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2.2.

HISTORIA DE LA CALIDAD

La historia de la calidad se detalla seguin las etapas descritas en la Tabla 4

(Gonzales, 2004).°

Tabla 4. Etapas de la Calidad
Fuente: Carlos Gonzales “Conceptos Generales de la Calidad Total”

ETAPA CONCEPTO FINALIDAD
ARTESANAL Hacer las cosas bien | e Satisfacer al cliente.
independientemente del coste | e Satisfacer al artesano, por el
o esfuerzo necesario para ello. trabajo bien hecho.
e Crear un producto unico.
REVOLUCION Hacer muchas cosas no | e Satisfacer una gran demanda
INDUSTRIAL importando que sean de de bienes.
calidad (se identifica | e Obtener beneficios.
produccion con calidad)
SEGUNDA Asegurar la eficacia del| eGarantizar la disponibilidad
GUERRA armamento sin importar el de un armamento eficaz en
MUNDIAL costo, con la mayor y mas la cantidad y momento
rapida producciéon (eficacia + preciso.
plazo = calidad)
POSGUERRA Hacer las cosas bien a la| eMinimizar costes mediante la
(JAPON) primera. calidad.
e Satisfacer al cliente.
e Ser competitivo.
POSTGUERRA Producir, cuanto mas mejor. e Satisfacer la gran demanda
(RESTO DEL de bienes causada por la
MUNDO) guerra.
CONTROL DE Técnicas de inspeccidbn en | eSatisfacer las necesidades
CALIDAD produccién para evitar la salida técnicas del producto.

de bienes defectuosos.

ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD

Sistemas y procedimientos de
la organizacion para evitar que

e Satisfacer al cliente.
e Prevenir errores.

se produzcan bienes | o Reducir costes.
defectuosos. o Ser competitivo.
CALIDAD TOTAL Teoria de la administracion | eSatisfacer tanto al cliente

empresarial centrada en la
permanente satisfaccion de las
expectativas del cliente.

interno como externo.
e Ser altamente competitivo.
e Mejora continua.

5 Conceptos Generales de la Calidad Total [en linea]. Gonzalez Carlos; Montevideo, 2004
[citado 2013-04-03). Disponible en <www.slideshare.net/gonzalezcarlos/conceptop-calidad>
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Un cambio importante surge después de la segunda guerra mundial cuando
comienza la produccion en masa en donde todo lo que se producia tenia
salida, existiendo un mercado ansioso por consumir. Comienza una mayor
diversificacion de productos, pero la demanda seguia superando la oferta, y

el cliente no tenia todavia poder sobre las organizaciones.

Las caracteristicas principales de esta primera etapa del desarrollo industrial

moderno eran las siguientes:

Toda la produccién estaba vendida.

El fabricante disefiaba el producto y especificaba sus caracteristicas.
La calidad no era una preocupacién ni una actividad de la empresa.
Se consideraba natural que hubiese fallos, y que se reparara sobre la
marcha.

El concepto clave era “inspeccion”.

Por tanto, la manera de asegurar la calidad a los clientes era multiplicar los
controles, tanto en los productos finales como en las personas implicadas en
la fabricacion de los mismos, finalizando con una implantacién del
autocontrol. El cliente era quien compraba cualquier cosa, por ello no existia
preocupacién alguna en cuanto a la calidad de los productos o servicios que
la empresa ofrecia y que el cliente percibia.

En los afos 50, en Japdén, comienza a surgir otra filosofia diferente, se
empieza a hablar del Aseguramiento de la Calidad, mas que del control de la
produccién. La percepcién que se tenia del cliente continué igual hasta los
anos 70, en donde comienzan o surgir otras caracteristicas relevantes como:

Los consumidores empiezan a ser selectivos.
La empresa comienza a considerar conveniente invertir parte de su
presupuesto en calidad.

Se inicia el desarrollo de técnicas de Aseguramiento de la Calidad.
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Aparecen en las empresas los “Departamentos de Control de Calidad”
como responsables de esta materia.
Las actividades de calidad se limitan al entorno de la fabricacion del

producto.

Al pasar los anos, y debido a la aparicién de una fuerte competencia, la
satisfaccion de cliente es fundamental para todas las empresas. Este es en
parte el inicio de la vision moderna de la calidad. Las caracteristicas

principales de esta época son:

Los consumidores estan mas informados por lo que reconocen y
premian la calidad.

Las empresas que compiten en un mercado se apoyan en este
concepto.

Se han desarrollado nuevas técnicas de calidad (control estadistico,
control y gestién de procesos, auditorias de calidad, etc.)

Aparecen nuevos enfoques (cero defectos, calidad concertada, etc.).
La actividad de calidad ha dejado de pertenecer unicamente al area
de la fabricacion para extenderse a otras como las del disefo y

servicio posventa.

Aparecen los conceptos de “Justo a Tiempo”, en donde se lucha por reducir
o0 minimizar todo tipo de inventario, ya que se considera que no genera
ningun valor al producto almacenado, pero si costos; y el concepto de
“Gestidon de Calidad Total”, cuyos ejes motores son la primacia y satisfaccion
del cliente, la mejora continua de los procesos en la organizacion y la

importancia de la participacion de las personas dentro de la organizacion.
Para este momento, ya es una caracteristica que la oferta supera la

demanda, y que el cliente tenia la potestad de decidir qué comprar y qué
exigir para el cumplimiento de sus necesidades. Es asi, que las
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organizaciones logran la satisfaccion de sus clientes, a través de la gestién

de los procesos, de su orientacion al cliente y de su mejora continua.

A mediados de los anos 80, se empieza a recuperar la vision global de los
procesos, con el fin de analizar de qué manera estan orientadas a cumplir
con el cliente. En este momento también se empieza a visualizar dos
grandes tendencias de gestion de la calidad, una orientada al Aseguramiento
de la Calidad, basada principalmente en las normas ISO 9000, y la otro
orientada a la Gestion de la Calidad Total, destinada a la mejora de la
gestion y de los resultados de las empresas y basada en grandes modelos,
como el de Malcolm Baldrige o el EFQM (Modelo europeo de excelencia
empresarial). En ambas tendencias tiene una importancia fundamental los

procesos.

A través de los anos se ha alcanzado un concepto moderno de calidad que

se caracteriza por lo siguiente:

Los productos y servicios son de calidad cuando satisfacen las
necesidades y/o expectativas de los clientes.

La calidad es la que percibe el cliente como resultado de la
comparacion del producto o servicio con otros y con sus propias
expectativas.

La calidad es dinamica y lo que hoy satisface al cliente es posible que

manana no lo haga.

La Calidad Total, que es una de las principales tendencias que adoptan las
organizaciones modernas, se caracteriza por ser un sistema efectivo que
integra esfuerzos de todos los grupos de una empresa para definir,
desarrollar, mantener y mejorar la calidad con objeto de poder definir,
disenar, fabricar e instalar un producto o servicio con el costo mas
econdmico posible, dando satisfaccion total al cliente.
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Estos enfoques de la calidad se resumen en la Tabla 5. (Miranda,+,2007).

Tabla 5. Comparacion entre los enfoques de la calidad
Fuente: Miranda, Chamorro y Rubio, “Introduccién a la Gestién de Calidad”

Enfoques de la Gestion de la Calidad

Caracipristiogs Inspeccion Control Aseguramiento | Calidad Total
Objetivo Deteccién de | Control de | Organizacion y | Impacto
defectos productos y | coordinacién estratégico de
procesos la calidad
Vision de |la|Problema a | Problema a | Problema a | Oportunidad
Calidad resolver resolver resolver de forma | para alcanzar
activa una
competitiva
Enfasis En el | En el | En la totalidad de | En el mercado
suministro suministro la cadena de|y en las
uniforme  de | uniforme de | valor afiadido necesidades
componentes | componentes del cliente
Métodos Fijaciéon de | Muestreo y | Programas y | Planificacion
estandares y | técnicas sistemas, Estrategica
medicion estadisticas Planificaciéon
estratégica
Responsabilidad | Departamento | Departamento | Todos los | La direcciéon
de inspeccion | de departamentos de forma
Produccién activa y con
ella, el resto
de la
organizacion
Orientacion Producto Proceso Sistema Personas
Enfoque La calidad se | La calidad se | La calidad se |La calidad se
comprueba comprueba produce gestiona

2.3. ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION

La Organizacién Internacional de Normalizacion o ISO (del griego “isos” que
significa “igual”), nacida tras la Segunda Guerra Mundial, es el organismo
encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de
fabricacion (tanto de productos como de servicios), comercio y comunicacion

para todas las ramas industriales a excepcién de la eléctrica y la electrénica.
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La historia de la ISO comenz6 en 1946, cuando delegados de 25 paises se
reunieron en el Instituto de Ingenieros Civiles de Londres y decidieron crear
una nueva organizacion internacional para facilitar la coordinacion
internacional y la unificacién de las normas industriales (Figura 4). En febrero
de 1947, la nueva organizacién, ISO, comenzo6 oficialmente sus operaciones.

Figura 4. Fundadores de ISO

Fuente: Organizacién Internacional de Normalizacién

Su funcién principal es la de buscar la estandarizacién de normas de
productos y seguridad para las empresas u organizaciones (publicas o
privadas) a nivel internacional.

Desde su fundacién, han publicado mas de 19 500 normas internacionales

que abarcan casi todos los aspectos de la tecnologia y la fabricacién. Las
mismas que se distribuyen segun lo detallado en la Figura 5.
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mGeneralidades, Infraestructura y
Ciencias

singenieria de Tecnologla

wElectronica, Informatica y
Telecomunicaciones

® Transporte y Distribuciéon de
Mercanclas

28% M Agricultura y Tecnologia de

Alimentos
u Tecnologlas de Materiales

u Construccion

uTecnologias Especiales

Figura 5. Desglose de las Normas I1SO
Fuente: Organizacion Internacional de Normalizacion

Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO
es un organismo no gubernamental y no depende de ningun otro organismo
internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a
ningun pais. El contenido de los estandares esta protegido por derechos de
copyright y para acceder ellos, el publico corriente debe comprar cada

documento.

La ISO tiene sede en Ginebra, y estd compuesta por delegaciones
gubernamentales y no gubernamentales subdivididos en una serie de
subcomités encargados de desarrollar las guias que contribuiran al
mejoramiento.

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 163 paises y 3
368 organismos técnicos, sobre la base de un miembro por pais, con una

Secretaria Central en Ginebra (Suiza) que coordina el sistema, y para el

®Salud, Seguridad y Medio Ambiente



caso de Peru, el Instituto Nacional de Defensa al Consumidor y Propiedad
Intelectual (INDECOPI).

Estd compuesta por representantes de los organismos de normalizacion
(ON) nacionales, que producen diferentes normas internacionales
industriales y comerciales. Dichas normas se conocen como normas SOy
su finalidad es la coordinacion de las normas nacionales, en consonancia
con el Acta Final de la Organizacion Mundial del Comercio, con el proposito
de facilitar el comercio, el intercambio de informacién y contribuir con normas

comunes al desarrollo y a la transferencia de tecnologias.

La Organizacion ISO esta compuesta por tres tipos:

Miembros simples, uno por pais, recayendo la representacion en el
organismo nacional mas representativo.

Miembros correspondientes, de los organismos de paises en vias de
desarrollo y que todavia no poseen un comité nacional de
normalizacion. No toman parte activa en el proceso de normalizaciéon
pero estan puntualmente informados acerca de los trabajos que les
interesen.

Miembros suscritos, paises con reducidas economias a los que se les

exige el pago de tasas menores que a los correspondientes.

2.4. NORMA ISO 9000:2005

La Norma ISO S000: Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamento y
Vocabulario, actualmente vigente es la tercera versién publicada el 2005.
Esta Norma Internacional describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad, los cuales constituyen el objeto de la familia de
Normas ISO 9000 (9001: Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad,
9004: Directrices en materia de eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion
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de Calidad, y 19011: Orientacioén relativa a auditorias del Sistema de Gestion
de Calidad y el Sistema de Gestion Ambiental), y define los términos
relacionados con los mismos.

Esta Norma Internacional es aplicable a:

Las organizaciones que buscan ventajas por medio de la
implementacion de un sistema de gestién de la calidad;

Las organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en
que sus requisitos para los productos seran satisfechos;

Los usuarios de los productos;

- Aquellos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia

utilizada en la gestion de la calidad (por ejemplo: proveedores,
clientes, entes reguladores);
Todos aquellos que, perteneciendo o no a la organizacion, evaluan o
auditan el sistema de gestion de la calidad para determinar su
conformidad con los requisitos de la Norma ISO 9001 (por ejemplo:
auditores, entes reguladores, organismos de certificacién/registro);

- Todos aquellos que, perteneciendo o no a la organizacion, asesoran o
dan formacién sobre el sistema de gestion de la calidad adecuado
para dicha organizacion;

Quienes desarrollan normas relacionadas.

2.5. NORMA ISO 9001:2008

La Norma ISO 3001: Sistemas de Gestién de Calidad - Requisitos,
actualmente vigente es la tercera version publicada el 2008. La citada Norma
presenta requisitos que son complementarios a los requisitos para los
productos. Comunmente es utilizada por organismos de certificacion, para
evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos del
cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al producto y los propios
de la organizacion.
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Los requisitos para los sistemas de gestién de la calidad que especifica la
Norma ISO 9001, son genéricos y aplicables a organizaciones de cualquier
sector economico e industrial con independencia de la categoria del
producto ofrecido. La Norma ISO 9001 no establece requisitos para los
productos.

La Norma presenta los requisitos que son exigidos, agrupados segun lo

siguiente:

Sistema de Gestion de Calidad: Requisitos generales y Requisitos de
la documentacion.

Responsabilidad de la Direccion: Compromiso de la direccion,
Enfoque al cliente, Politica de calidad, Planificacion, Responsabilidad,
autoridad y comunicacion, y Revision por la direccién.

Gestion de los Recursos: Provision de recursos, Recursos humanos,
Infraestructura, y Ambiente de trabajo.

Realizaciéon del producto: Planificacién de la realizacion del producto,
Procesos relacionados con el cliente, Disefio y Desarrollo, Compras,
Produccion y prestacién del servicio, y Control de los equipos de
seguimiento y medicion.

Medicién, analisis y mejora: Generalidades, Seguimiento y medicién,

Control del producto no conforme, Analisis de datos, y Mejora.

2.6. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La Norma ISO 9C00:2005 entiende al Sistema de Gestion de Calidad como
un conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacioén en lo relativo a la calidad.

También se puede senalar, que un Sistema de Gestién de la Calidad es una
serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de
elementos (Recursos, Procedimientos, Documentos, Estructura
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organizacional y Estrategias) para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar
aquellos elementos de una organizacién que influyen en satisfaccién del

cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.®

Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan
en la especificacion del producto y generalmente se denominan requisitos
del cliente. Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el
cliente de forma contractual o pueden ser determinados por la propia
organizacion. En cualquier caso, es finalmente el cliente quien determina la
aceptabilidad del producto. Dado que las necesidades y expectativas de los
clientes son cambiantes y debido a las presiones competitivas y a los
avances técnicos, las organizaciones deben mejorar continuamente sus

productos y procesos.

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las
organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que
contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener
estos procesos bajo control. Un sistema de gestion de la calidad puede
proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con objeto de
incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras
partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la organizacién como a
sus clientes, de su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los

requisitos de forma coherente.

La Norma ISO 9000:2005 define las siguientes etapas para desarrollar e
implementar un Sistema de Gestién de Calidad:

6 Rafael J. Mateo C., “Sistemas de Gestion de la Calidad —Un camino hacia la satisfaccion
del cliente” [en linea). Republica Dominicana, Setiembre 2012. [citado 2013-04-04).

Disponible en internet ;<http://www.squalitas.com>
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“Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras
partes interesadas.

Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.
Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el
logro de los objetivos de la calidad.

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.

Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso.

Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada
proceso.

Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas.

Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema
de gestion de la calidad.”

Este enfoque también puede aplicarse para mantener y mejorar un sistema

de gestion de la calidad ya existente.

Una organizacion que adopte un Sistema de Gestion de Calidad genera
confianza en la capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos,
y proporciona una base para la mejora continua. Esto puede conducir a un
aumento de la satisfaccién de los clientes y de otras partes interesadas y al
éxito de la organizacion.

2.7. PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que
ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr
el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestibn que esté
disefnado para mejorar continuamente su desempefo mediante la
consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas. La
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gestion de una organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras

disciplinas de gestion.

La Norma ISO 9001 ha identificado ocho principios de gestién de la calidad
que pueden ser utilizados por la alta direcciéon con el fin de conducir a la

organizacion hacia una mejora en el desempeno.

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de
los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en
exceder las expectativas de los clientes.

Como parte de los beneficios de este principio se encuentran los

siguientes:

Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de
una respuesta flexible y rapida a las oportunidades del
mercado.

- Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una
organizaciéon para aumentar la satisfaccion del cliente.
Mejora de la imagen de la organizacion con lo cual aumenta la

confianza en la misma.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de |la organizacion.

Entre los beneficios de este principio se destaca:

El personal entendera y estara motivado hacia los objetivos y
metas de la organizacion.
Las actividades se evaluan, alinean e implementan de una

forma integrada.
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La falta de comunicacion entre los niveles de una organizacion

se reducira.

c) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la

esencia de una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.
Este principio puede generar los siguientes beneficios:

Un personal motivado, involucrado y comprometido dentro de
la organizacioén.

Innovacién y creatividad en promover los objetivos de la
organizacion.

Un personal valorado por su trabajo.

Un personal deseoso de participar y contribuir a la mejora

continua.

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.
A continuacion se detallan algunos de los beneficios de este enfoque:

Reduccion de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los
recursos.

Resultados mejorados, coherentes y predecibles.

Permite que las oportunidades de mejora estén priorizadas.
Implicando al personal en la mejora de los procesos y después
responsabilizandoles de la implementacién de estos procesos
dentro del sistema de gestién de la calidad.

e) Enfoque de sistema para la gestién: Identificar, entender y gestionar

los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la
eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.
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Entre los beneficios de este enfoque, se encuentran:

Integracion y alineacion de los procesos que alcanzaran mejor
los resultados deseados.

La capacidad para enfocar los esfuerzos en los procesos
principales.

Proporcionar confianza a las partes interesadas en la

coherencia, eficacia y eficiencia de la organizacion.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempefno global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Este principio presenta los siguientes beneficios:

Incrementar la ventaja competitiva de las capacidades
organizativas.

- Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con
la estrategia organizativa establecida.
Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

g) Enfogue basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Entre los beneficios de este enfoque, se encuentran:

Decisiones basadas en informacion.
Aumento de la capacidad para demostrar la eficacia de
decisiones anteriores a través de la referencia de registros
objetivos.

- Aumento de la capacidad para revisar, cuestionar y cambiar las

opiniones y decisiones.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una

organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
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mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear
valor.

Este principio presenta los siguientes beneficios:

- Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes.
Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un
mercado cambiante 0 a las necesidades y expectativas del
cliente.

Optimizacion de costos y recursos.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las
normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO
9000.

2.8. BENEFICIOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD

La implantacién de un sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2008 tiene
beneficios, entre los que, de manera enunciativa mas no limitativa, se

pueden mencionar los siguientes:

a) Beneficios estratégicos
Establecimiento, alineacion y cumplimiento de objetivos.
Establecimiento de indicadores de desempefio y evaluacién de
éstos en el comportamiento del personal de la organizacién.
Establecimiento de una plataforma que permita la implementacion
exitosa de estrategias.
Desarrollo de una ventaja competitiva en calidad que no es facil ni
rapido de igualar por los competidores.

Mejor planeacion de la operacion.
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b) Beneficios comerciales
Posibilidad de exportar a mercados donde es un requisito el contar
con sistemas de gestion de la calidad ISO 9001:2008.
Posibilidad de vender productos y servicios a entidades
gubernamentales y empresas que requieren que sus proveedores
cuenten con sistemas de gestion de la calidad.
Disminucion de clientes insatisfechos.
Disminucion en la pérdida de clientes por mala calidad en
productos y/o servicios.
Mejorar la imagen y diferenciar los productos y/o servicios
ofreciendo una garantia adicional de que estos cumpliran con las

especificaciones, necesidades y expectativas de los clientes.

c) Beneficios financieros
Los beneficios financieros pueden resumirse en el ahorro de costos
relacionados con:
Desperdicios innecesarios.
Retrabajos innecesarios.
Garantias aplicadas por una mala calidad.
Demandas de clientes.
Tiempos extras empleados por una mala calidad.

d) Beneficios operacionales
Una gran oportunidad para el analisis, simplificacion, mejoramiento
y documentacién de procesos productivos y administrativos que
afectan directamente a la calidad de los productos y/o servicios.
Mejor control de los procesos productivos y administrativos que
afectan a la calidad de los productos y/o servicios.
Mejor capitalizacion de las curvas de aprendizaje en la
organizacion, al tener documentada la tecnologia de la empresa,
facilitando las actividades de capacitacion del personal.



Mayor énfasis en la prevencion de problemas que en su
correccion.

Eliminar las causas que originan los problemas en lugar de atacar
unicamente los efectos de los problemas.

Confianza en la veracidad de las mediciones e inspecciones que
se realicen.

Disminucion en el numero de auditorias a su operacion por parte
de clientes.

Mayor desarrollo del personal al disefiar, documentar e implantar
la mejor forma de hacer las cosas.

Personal mejor calificado al identificar sus necesidades de
capacitacion y capacitarlo.
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CAPITULO llI
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La Municipalidad de San Isidro segun estudios realizados por la Entidad
CAD Ciudadanos al Dia, se encuentra por debajo de otras municipalidades
respecto a la Atenciéon al Ciudadano (Estudio para Municipalidades
Distritales de Lima — 2009), segun detalle de la Tabla 6.

Tabla 6. Ranking de Atencién al Ciudadano
Fuente: CAD Ciudadanos al Dia

Gobierno  Municipalidad Municipalidad Municipalidad Municipalidad

Local de San Isidro  de Miraflores de San Borja de La Molina
Puntaje 360 386 396 383
obtenido
(de1a

400)

La encuesta se efectuo a 3000 personas atendidas en 30 municipalidades,
con un margen de error de 1.9%. El estudio utiliza los siguientes

componentes:
- Proceso para realizacion de tramites: informacion brindada, duracion

de los tramites, requisitos y costos, y disponibilidad de los

formularios.
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- Atencién del personal: atencién recibida de los funcionarios, respeto
por los turnos de atencién, y agilidad en la atencion.

- Trasparencia y corrupcion: cobros indebidos, y utilizaciéon de recursos.

- Infraestructura e instalaciones: instalaciones de la dependencia
publica, sefializacién, comodidad, y servicios higiénicos.

- Quejas y reclamos: mecanismos de quejas y reclamos, y respuesta a
quejas y reclamos.

- Imagen general: percepcion general.
En el mismo estudio, respecto a la pregunta ¢ cuanto tiempo en minutos

tuvo que esperar antes de ser atendido? Se obtuvo que en la

Municipalidad de San Isidro el tiempo de espera es de 17 minutos (Figura 7).
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Figura 6. Tiempo de Espera antes de ser atendido
Fuente: CAD Ciudadanos al Dia

El mismo estudio, respecto a la pregunta: ¢Finalizé la gestiéon o no la
finalizé y tiene que volver?. Se obtuvo que en la Municipalidad de San
Isidro, el 68% de administrados tienen que volver para finalizar su tramite,
resultado que se encuentra muy por debajo de las municipales con las

cuales se compara la entidad (Figura 6).
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Figura 7. Porcentaje de ciudadanos que no terminé su tramite y tuvo que volver
Fuente: CAD Ciudadanos al Dia

En otro estudio realizado por CAD Ciudadanos al Dia, respecto al tiempo
que toma realizar una gestién, mediante una encuesta realizada a 15,500
personas en 158 entidades, con un margen de error del 0.79%, se

obtuvieron los resultados que se muestran en la Figura 8, que ubican a la
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Municipalidad de San Isidro como una de las que toma mayor tiempo, con un

total de 36 minutos.
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Otro estudio realizado por CAD Ciudadanos al Dia, respecto al gasto total
por gestion en los que incurre el administrado, en una encuesta realizada a
7900 personas atendidas en 79 entidades publicas de Lima y Callao, entre
enero y marzo del 2010, ubica a San Isidro como el segundo distrito que

mas cobro realiza a los administrados, segun detalle de la Figura 9.

Surco 329
San Isidro eSS 244
San Borja IR 234
La Punta I 228
Jesis Maria SRS 194
Magdalena EESsssEEESEs————— 136
San Miguel ESEssesssssss———S 129
Los Olivos messsssssssssssmn 118
La Molina meeEsssssSS—— 117
Puente Piedra I_ 97
Barranco TSRS 84
Ate Vitarte IEEE—————— 75
Brefia _ 65
Lince s 65
Bellavista mammm——m 61
Chorrillos mmsssss 60
Surquillo —— 59
San Juan de Miraflores jsssssm 59
Santa Anita — 54
Comas mmsssmm S3
Independencia = 50
San Juan de Lurigancho I— 42
La Victoria s 39
Villa Maria del Triunfo s 36
Villa el Salvador I— 34
Carmen de la Legua ==m 29
San Martin de Porrres s 27
Rimac mmm 24
Carabayllo msm 21
San Luis =W 15
El Agustino 1 12
Pueble Libre h 11
| Miraflores ™ 10
| Ventanilla = 10
La Perla § 4

Figura 9. Gasto Total por gestion en Limay Callao
Fuente: CAD Ciudadanos al Dia
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En el estudio realizado por CAD Ciudadanos al Dia respecto a la
satisfaccion de los administrados con la atencion recibida (En Febrero
2010, en base a 3000 encuestados en 30 municipalidades, con margen de
error de 1.66%), la Municipalidad de San Isidro se encuentra por debajo del

promedio a nivel de Lima, segun el detalle de la Figura 10.
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Figura 10. Ranking de Satisfaccién de los administrados
Fuente: CAD Ciudadanos al Dia

En este sentido, de acuerdo a los estudios realizados, se puede decir que el
problema de la Municipalidad de San Isidro es el siguiente:

51



“La Municipalidad de San Isidro brinda trémites engorrosos e
ineficientes, toda vez que se encuentra por debajo en la calificacion de
satisfaccion en la atencién, cobra mas por los tramites, tiene tiempos de

espera mayores para atender y finalizar los tramites”.

3.2. PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Con el problema identificado, se plantearon las siguientes alternativas de

solucion:

3.2.1. ALTERNATIVA 1: IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA DE
SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Consiste en implementar la Metodologia de Simplificacion
Administrativa que fue desarrollada por la Secretaria de Gestion
Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, como herramienta
de mejora de los tramites brindados por las entidades publicas.

La Simplificacion  Administrativa es parte de las Politicas de
Obligatorio Cumplimiento segun lo dispuesto por el Decreto Supremo
N° 025-2010-PCM, es impulsado por la Secretaria de Gestion Publica
de la Presidencia de Consejo de Ministros, a través de la cual se
realizan diferentes esfuerzos por mejorar la atencién que brindan las
entidades publicas al administrado, buscando eliminar exigencias y
formalidades que se consideran innecesarias en los procedimientos
que realiza la ciudadania, habiéndose publicado guias para la

implementacién de la citada metodologia.

La metodologia de simplificacion administrativa tiene entre sus
beneficios:
- Agilizar y mejorar los procedimientos administrativos y servicios

brindados en exclusividad (tramites).
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Eliminar actividades innecesarias en la realizacion de los
tramites.

Reducir la cantidad de recursos necesarios para atender los
tramites.

Reducir plazos, costos y requisitos de los tramites.

Mejorar los niveles de percepcion que tiene la ciudadania de la
atencion de los procedimientos y servicios que brindan las

entidades publicas.

Por otra parte, la citada metodologia presenta las siguientes
desventajas:
No se tiene variedad de expertos en la materia y/o entidades
que brinden capacitacion sobre la materia, por tanto
unicamente la Secretaria de Gestion Publica, quien formuld la
metodologia de simplificacion administrativa, podria brindar
capacitacion al respecto.
Elevados costos considerando que se tendria que contratar de
manera permanente alguno de los especialistas de la citada
Secretaria, quien tendria el poder de negociacién, debido a que
no existe variedad de especialistas en la materia.
No se cuenta con una metodologia aprobada como tal, en un
documento que genere su obligatoriedad de uso.
Las entidades aun no han implementado la metodologia en sus
procedimientos y servicios brindados, por lo cual no se tiene

experiencia en la materia.

3.2.2. ALTERNATIVA 2: IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD ISO 9001:2008

Consiste en implementar la Norma ISO 9001:2008, que tiene como
finalidad el encaminar a la organizacion hacia un enfoque de

procesos, en busca de la satisfaccion del administrado. La cual
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también podria presentarse para obtener la certificacidon

correspondiente.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2008, brinda, entre otros, los siguientes beneficios:
Cumplir los objetivos de la organizacion.
Asegurar que todos, en la organizacién, trabajan para cumplir
los requisitos del cliente.
Potenciar laimagende la empresa frente a los clientes al
mejorar de forma continua su nivel de satisfaccion.
Fomentar la mejora continua de las estructuras de
funcionamiento interno y externo, exigiendo ciertos niveles de

calidad en los sistemas de gestion y servicios.

Asimismo, se debe considerar que para la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008:
Existen en nuestro pais, diferentes entidades privadas que
brindan capacitacion y asesoria en materia de la Norma I1SO
9001:2008.
Se cuenta con instituciones que brindan la factibilidad de
acceder a un certificado.
Se conoce que muchas empresas privadas, asi como
entidades publicas, han implementado un Sistema de Gestiéon
de Calidad por lo cual se tiene experiencia en la materia.

Respecto a esta alternativa, se debe considerar como desventaja el
costo, de cierta manera, elevado, que se requiere para contratar un
especialista en la materia, asi como una entidad que brinde las
capacitaciones necesarias al personal de la organizacion.



3.2.3. ALTERNATIVA 3: REALIZACION DE REINGENIERIA DE
PROCESO

Consiste en rediseifar los procesos desde cero, abandonar los
procesos viejos y remplazarlos por unos que guarden mejor relacién
con los objetivos organizacionales y que permita combatir las
deficiencias detectadas en la identificacion del problema.

La realizacion de reingenieria de procesos, tiene entre sus principales

beneficios:

Procesos sencillos, faciles de administrar y controlar.

Menores costos por reduccion o eliminacion de duplicidad de
funciones, trabajos que no agregan valor y errores, reduccion
del ciclo de los procesos.

Mayor satisfaccién de los clientes, como resultado de un mejor
desempenio en las areas criticas y estratégicas.

Mejor imagen de la empresa.

Mejor clima organizacional, como resultado de la mayor

responsabilidad y autoridad de los empleados.

Sobre esta alternativa, se debe tener en cuenta las siguientes

desventajas:
Para el caso de los procedimientos y servicios brindados por
los Gobiernos Locales, existen normas especificas, que
describen los pasos generales que debe seguir la entidad para
bridarlos, caso de la Ley N° 29090, Ley de Regulacién de
Habilitaciones Urbanas y de Edificaciones, y su Reglamento
aprobado por Decreto Supremo N° 028-2008-VIVIENDA, por lo
cual, no se podria llevar una a cabo una reingenieria completa
para estos tramites, ya que necesariamente deberan contener

los pasos descritos en la normatividad vigente.
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Costo elevado para la contratacion de un especialista en la
materia, asi como las capacitaciones necesarias al personal de

la organizacion.

3.3. SELECCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION

3.3.1. IDENTIFICACION DE LOS CRITERIOS DE EVALUACION

Para realizar la correcta evaluacibn de las alternativas y la

consecuente seleccion de la mas apropiada, se han identificado los

siguientes criterios de evaluacion:

a.

C.

Costo: Abarca el valor de los desembolsos que debera realizar la
Municipalidad de San Isidro para desarrollar dicha alternativa.

Duracion: Considera el periodo de tiempo total que requerira para

llevar a cabo la alternativa.

Valor estratégico: Considera los beneficios que representa la
alternativa para la Entidad en relacibn con los objetivos

estratégicos.

Oportunidad: Representa el grado de pertinencia de la alternativa
en relacion a la situacién de la Municipalidad de San Isidro, es
decir, qué tan adecuada es para la problematica actual.

3.3.2. DETERMINACION DE PESOS DE LOS CRITERIOS Y MODO DE
CALIFICACION.

a. Determinacion de pesos de los Criterios

La determinacién de los pesos que tendra cada criterio en la
evaluacién, estuvo a cargo de la Alta Direccién, conformada por el
Despacho de Alcaldia y el Gerente Municipal, y se presenta en la
Tabla 7.
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Tabla 7. Pesos por Criterio de Evaluacion

Fuente: Subgerencia de Desarrollo Corporativo, Municipalidad de San Isidro

Criterio de Evaluacion Peso Otorgado

Costo 25%
Duracién 25%
Valor Estratégico 30%
Oportunidad 20%

b. Modo de Calificacion

Para determinar la calificacion se regira por lo siguiente:

- Puntaje 5: Alternativa excelente.
- Puntaje 4: Alternativa buena.

- Puntaje 3: Alternativa regular.

- Puntaje 2: Alternativa mala.

- Puntaje 1: Alternativa pésima.

3.3.3. CALIFICACION DE ALTERNATIVAS Y SELECCION DE
ALTERNATIVA DE DESARROLLO.

Con los criterios antes establecidos, la Alta Direccidén tuvo a su cargo
la definicidbn de los puntajes otorgados para la determinacién de la
alternativa de solucion, obteniéndose como resultado la Alternativa 2:
Implementar el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008, segun
detalle de la Tabla 8.
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Tabla 8. Evaluacién de Alternativas
Fuente: Subgerencia de Desarrollo Corporativo, Municipalidad de San Isidro

Alternativa 1
Implementar la
Metodologia de
Simplificacion
Administrativa

Alternativa 2 Alternativa 3
Implementar el Realizar
Sistema de Gestion Reingenieria de
de Calidad Procesos

Criterio de Peso
Evaluacion | Otorgado

Duracion

Valor
Estratégico

Oportunidad i )
TOTAL 100%

3.4. DESARROLLO DE LA ALTERNATIVA DE SOLUCION PLANTEADA

3.4.1. DEFINICION DE PILOTO DE IMPLEMENTACION.

Con la alternativa seleccionada, la Alta Direccion dispuso al Gerente
de Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo Corporativo como el
responsable de la implementacion de la solucién establecida,
definiendo que se genere un piloto, con el objeto de mejorar la
satisfaccién del administrado.

Es en atencion a esta indicacién, que a efectos de escoger los
tramites pilotos, se establecieron los siguientes criterios:

a. Numero de tramites requeridos: Cantidad de tramites que fueron
solicitados por los administrados durante el aiio 2009.

b. Tiempo de espera en la Plataforma de Atencion: Promedio de
tiempo de espera en la Plataforma de Atencidén, antes de ser

atendido.
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c. Duracion del tramite antes de emitir el acto administrativo:
Promedio de tiempo que demora en emitir el acto administrativo,
contabilizado desde el ingreso de la solicitud (expediente) hasta la

notificacion del acto administrativo.

d. Niumero de quejas: Cantidad de quejas que se recibieron respecto

a los tramites.

Estos criterios se consideraron con igual peso para la evaluaciéon
Asimismo, para la definicion del puntaje se tomé en cuenta lo

siguiente:
- Puntaje 5: Alternativa excelente.
- Puntaje 4: Alternativa buena.
- Puntaje 3: Alternativa regular.
- Puntaje 2: Alternativa mala.
- Puntaje 1: Alternativa pésima.

En la Tabla 9, se presentan los valores obtenidos del Sistema de
Tramite Documentario y el Sistema de Colas, para los cuatro (04)

primeros tramites.

Tabla 9. Evaluacion de Tramites Piloto: Informacion
Fuente: Sistema de Tramite Documentario y Sistema de Colas, Municipalidad de San

Isidro

Licencia de Licencia de Verificacion Licencia de

Tramite Edificacion Edificacion Catastral a Funcionamiento
Modalidad C  Modalidad D Solicitud de Parte - Categoria IA

Numero de tramites 174 96 89 128
requeridos.

Tiempo de espera en 0:26:21 0:24:35 0:25:14 0:19:51
la Plataforma de

Atencion.

Duracion del tramite 25 dias 25 dias 20 dias 15 dias
antes de emitir el acto habiles habiles habiles habiles
administrativo.

Numero de quejas 23 21 14 14
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Con esta informacion se procedié a calificar cada uno de los tramites,

cuyo resultado se presenta en la Tabla 10.

Tabla 10. Evaluacién de Tramites Piloto: Resultado

Fuente: Subgerencia de Desarrollo Corporativo, Municipalidad de San Isidro

Licencia de Licencia de Verificacion Licencia de
Edificacion Edificacion Catastral a Funcionamiento
Modalidad C  Modalidad D  Solicitud de Parte Categoria |A

Numero de tramites 4 2 2 3

requeridos.

Tiempo de espera en 5 5 5 4

la Plataforma de

Atencion.

Duracion del tramite 5 5 4 3

antes de emitir el acto
administrativo.

Numero de quejas 5 5 3 3

TOTAL 19 17 14 13

Con estos resultados, el piloto para la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001:2008 corresponde a la Licencia de
Edificacién Modalidad C y Modalidad D; sin embargo, en acuerdo de
la Alta Direccién se decididé no incluir a la Licencia de Edificacion
Modalidad D, por estar a cargo de la misma area que la Modalidad C
por lo cual el procedimiento para su otorgamiento es similar a esta

modalidad, y se busca que el piloto sea diversificado.

En este sentido, el piloto quedo conformado por los procesos:
Licencia de Edificacion Modalidad C y Verificacion Catastral a
Solicitud de Parte.

3.4.2. METODOLOGIA PARA LA IMPLEMANTACION DEL PILOTO.

La Alta Direccion designé al Gerente de Planeamiento, Presupuesto y
Desarrollo Corporativo como el responsable de |la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2008 en los procesos de
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“Licencia de Edificacion Modalidad C y Verificacion Catastral a

Solicitud de Parte”.

La metodologia que se utilizé para implementar el sistema consta de

los elementos que se detallan en la Figura 11.

INICIO Revision

) Inicial

Capacitacion

CERTIFICACION

).

Figura 11. Metodologia para la implementacion del SGC

Fuente: Subgerencia de Desarrollo Corporativo, Municipalidad de San Isidro

Revision Inicial

Permite conocer la situacién actual de la entidad con el fin de evaluar
las fortalezas y debilidades en materia de gestiéon de calidad y a partir
de ese resultado elaborar el plan de trabajo orientado a las
necesidades de la organizaciéon, con lo cual se adecua el sistema
existente al cumplimiento de las normas y la mejora continua de su

desempeno de Calidad.

Capacitacion
Las actividades de capacitacion, tienen por objetivo potenciar las

competencias y otorgar los fundamentos teéricos que el personal de
la entidad requiere para que esté en la capacidad de desarrollar e
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3.4.3.

implementar el Sistema de Gestion de Calidad y posteriormente

mantenerlo y mejorarlo en forma independiente.

Implementacién y Seguimiento

Ejecucién de las acciones necesarias para implementar el Sistema de
Gestion de Calidad, considerando los resultados obtenidos en la
revision inicial. La implementacion tiene constante seguimiento a
efectos de verificar que se vienen realizando de manera adecuada, en
cumplimiento de cada uno de los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.

IMPLEMANTACION DE PILOTO.

Considerando la metodologia antes descrita, se procedid a
implementar el Sistema de Gestién de Calidad 1SO 9001:2008 en la
Municipalidad de San Isidro, especificamente a los procesos definidos

como parte del piloto de implementacion.

Para proceder a dicha implementacién se contraté un Consultor
Externo, quien lidero al equipo multidisciplinario de personal de la
Municipalidad de San lIsidro, conformado por las diferentes areas
duenas de los procesos en los cuales se procede a implementar el

Sistema de Gestion de Calidad.

Revisién Inicial

Se inicia con la etapa de conocer la situacion actual de la entidad,
evaluandose las fortalezas y debilidades en materia de gestién de
calidad y a partir de ese resultado se elabora el Plan de Trabajo, con
lo cual se adecua el sistema existente al cumplimiento de las normas
y la mejora continua de su desempefo de calidad.
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El Plan de Trabajo se ve traducido en un Diagrama Gantt (Figura 12),
detallado a nivel de médulos y requisitos de la Norma 1SO 9001:2008,
en el que se indican las actividades de implementacidn y capacitacion

a desarrollar.
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DIAGRAMA GANTT: IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PROGRAMADO POR MODULO CAPACITACION
PROGRAMADO POR ACTIVIDAD REALIZADO
ITEM | ACTIVIDAD/MODULO ACTIVIDAD | 1SO 9001 | PRODUCTO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE
REVISION INICIAL -
) T
' ,
1
2 Comunicacion, responsabilidad y autoridad en e proyecto (Metodo de comunicacion durante el
royecto).

Definicién de Producto, Organizacién, Cliente, Proveedor, Alcance del SGC, Exclusiones, Mapa 41 422552
3 de procesos Y del equipo de implementacion CooTEm e
A Definicién preliminar de palitica de Calidad 53 Politica Documentada y difundida en el equipo de implementacién de Calided || df

- . ) iai : . Matriz de identificacion de requisitos del cliente y despliegue de caracteristicas de producto,
on .
5 Definicién de metodologia de identificacion de requisitos del cliente/caracteristicas del producto. 82,72 disefto de formatos para su registro y actualizacién continua.
1
" i . - = Procedimiento de requisitos legales y otros requisitos. Registro de todos los requisitos legales y
6 e Identificacion acceso e interpretacion de requisitos legales y otros requisitos. 72 requiisitos, con Ia referencia al procesarequisito plicable.
PLANIFICACION .

7 Identificacion de requisitos del cliente 5.2,7.2, Registros con los resultados.

Definicién de metodologia para obtener la informacion relativa a la percepcion del cliente con ot . N .
8 respecto al cumplimiento de SuS requISitos. 821 Procedimiento de Evaluacion de Satisfaccién del Cliente
9 Contra de documentos, Contral de Registros, y Manual dél SGC 422 423,424 Procedimientoy Manual SGC adecuado a las necesidades de Calidad.
10 Revisién de pditica de Calidad 5.3 Politica documentada y difundida en todo el personal.
1 Definicién de Objetivos de Calida 5.4 Documentacion de Objetivos, Recursos, Responsables, Plazos
12 Comunicacién intema 55.3 Procedimiento y formatos de comunicacion
13 Acciones Correctivas y Preventivas 85 Procedimiento de Acciones Carrectivas y Preventivas
14

stado de procedimientos, actiidades de inspeccién para e producto, criterios de aceptacion

Planificacién de la realizacion del producto 74 P peccion para €l p eptaceny
15 registros

\Validacien de Pr 752 critaiog de aprobacion de Procesos y Personal. Disefio de formatos para los registros que sean
16 necesarios

Documentacién de procedimientos de calidad que incluyan disefio, compras, proveedores, 63,64,73,74, .

MODULOY : . g ' Procedimientos de calidad
75.1,753,754,75.5,
17 IMPLEMENTACION, roduccion e Infraestructura/ambiente de trabajo 7.5.5,
SEGUIMIENTO, ANALISIS : i
18 ¥ MEJORA Documentacion y Control de Producto No Conforme 8.3 Procedimiento de producto/servicio no conforme.
19 Implementacién de Procedimientos de Calidad 73,74,751753,754, Implementacién por parte de los responsables
2 Responsabilidad y Autoridad 5.5.1 Responsabilidades y Autoridades definidas, documentadas y comunicadas
’ i e Perfiles, Formatos de File Personal, Planes de Capacitacién y Sensibilizacion actualizados,

2 Competencia, Capacitacién y Sensibilizacion 62 Formatos de evaluacién de la eficadia
2 Definicién de Procedimiento de Seguimiento y Medicién de ser aplicable. 8.2.3 824 Documentacion de Monitoreo y medicion
2 Disefio de formatos para € registro de los resultados de seguimiento y medicion 823 824 Formatos de menitoreo y medicién
2% Implementacién de Seguimiento y Medicion 8.2.3 824 Recqjo de datos relevantes al desemperio
25 Contrd de Dispositivos de Seguimiento y Medicion 7.6 acidad de los ramas informaticos
" Andlisis de resultados 84 Formato de Andlisis, Aplicacién y Conclusiones sobre el desempefio
25
% Revision por la Direccion 5.6 Procedimientoy Formatos para la revision
27 Mejora Continua 8.5 Procedimiento para os de mejora en el manual de calidad

Auditorf 822 Procedimiento y Formatos de Auditorias Internas
28 | MODULOHI : AUDITORIA feemmoear o2

INTERNA ealizacion de Auditoria Intema Informes de Auditoria

Revision de no conformidades 85.2.853 Acciones de Mgora

3 Ejecucion de la Revisién por la Direccion y mejoras al sistema 5.6 Informe con decisiones y acciones para la mejora continua
Figura 12. Plan de Trabajo para la implementacion del SGC -

Fuente: Subgerencia de Desarrollo Corporativo, Municipalidad de San Isidro




b)

c)

Capacitacion
Las capacitaciones se brindan al inicio de cada moédulo de trabajo
definido en la Figura 11, segun lo siguiente:

Previo al Médulo I:

Cursos: Liderazgo y Compromiso en la Gestibn de Calidad,

Introduccion a los Modelos ISO 9001, e Introduccién, Analisis e
Interpretacion de los Requisitos del SGC.

Previo al Modulo |l

Curso: Implementacion, Seguimiento, Andlisis y Mejora del SGC.
Previo al Modulo Ill:

Curso: Auditores Internos del SGC.

Las capacitaciones estdn a cargo de un especialista en la
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008, para
el caso especifico, a cargo del Consultor contratado.

Implementacion y Seguimiento
El Plan de Trabajo detallado en la Figura 12, contiene las acciones a
ejecutar para implementar el Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2008 en la Municipalidad de San Isidro.
Para proceder a su ejecucién, las areas involucradas procedieron a
designar representantes para las coordinaciones, para estos efectos se
cont6 con el siguiente personal:

Procesos de Direccion:

Gerente de Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo Corporativo.
Subgerente de Desarrollo Corporativo.
Especialista en procesos.

Procesos Operativos:

Gerente de A torizaciones y Control Urbano.

Subgerente de Obras Privadas.
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Coordinador de Licencias.

Gerente de Desarrollo Urbano.
Subgerente de Catastro Integral.
Coordinador de Verificaciones Catastrales.

- Procesos de Apoyo:

Gerente de Recursos.
Gerente de Tecnologias de Informacion y Comunicacion.
Subgerente de Logistica y Servicios Generales.

Implementacion Moédulo I: Planificacién

De acuerdo al Plan de Trabajo se inici6 la implementacion con el dictado
de las capacitaciones correspondientes al Modulo |. Estas capacitaciones
estuvieron a cargo del Consultor contratado y fueron cursados por el
personal designado por cada area, asi como por la Alta Direccion:
Gerente Municipal, Asesor de Alcaldia y Asesor de Gerencia Municipal.

En la Tabla 11, se detallan los productos y/o resultados que se
obtuvieron con la implementacion de cada una de las actividades
definidas en el Plan de Trabajo (Cronograma Gantt, Figura 12).

Tabla 11. Implementacién del Méduio |

Fuente: Elaboracion Propia.

ACTIVIDAD DEL PLAN DE REQUISITO ' PRODUCTO/RESULTADO DE LA

TRABAJO ISO 9001 IMPLEMENTACION

Comunicacién, responsabilidad y Se determin6 que la comunicacion entre el
autoridad en el proyecto (Método de Consultor y los miembros del Equipo de la
comunicacién durante el proyecto). MSI, seria de manera directa y/o a través
del Representante de la Direccion y/o
Especialista en Procesos, utilizando medios
presenciales, correo electrénico y/o via
telefénica.
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Definicion de Producto,
Organizacion, Cliente, Proveedor,
Alcance del SGC, Exclusiones, Mapa
de procesos.

41,422,
5.5.2

Definicién de:

e Productos: Para el proceso de Licencia
de Edificacion Modalidad C: “Licencia
de Edificacibn modalidad C” y para el
proceso de Verificacion Catastral a
solicitud de parte: “Ficha Catastral
actualizada”.

¢ Organizacién:
Isidro (MSI).

¢ Cliente: Administrado.

e Proveedor: La seleccion y verificacion
de ios servicios comprados se
determinan en el Decreto Legislativo N°
1017, Ley de Contrataciones del
Estado.

e Alcance del SGC: “Proceso de Licencia
de Edificacion Modalidad C y proceso
de Verificacion Catastral a solicitud de
parte”

e Exclusiones: Requisito 7.3 Disefo y
Desarrollo, debido a que no transforma
requisitos de los usuarios
(administrados) en caracteristicas
especificadas de un servicio, ya que
estos servicios estan definidos en la
normatividad legal que comprende a los
Gobiernos Locales.

e Mapa de Procesos: Aprobacion del
Mapa de Procesos MP-SGC-01, en su
Versiéon 01 (Anexo 01).

Municipalidad de San

Definicién preliminar de politica de
Calidad

5.3

Politica preliminar documentada y difundida
en el Equipo.

Definicibn de metodologia de
identificacion de requisitos del
cliente/caracteristicas del producto.

52,72

Aprobacion de la Matriz de Identificacién,
Revision y Seguimiento de Requisitos del
Servicio F-SGC--07 (Anexo 02).

Identificacién, acceso e interpretacion
de requisitos legales y otros
requisitos.

7.2

Aprobacion del Procedimiento
“Identificacibn de Requisitos Legales y
Reglamentarios” P-SGC-03.

Registro de todos los requisitos legales en
los Formatos establecidos en el
Procedimiento.

Identificacién de requisitos del cliente

5.2,7.2,

Registros con los resultados de los

requisitos del cliente en la Matriz.

Definicibn de metodologia para
obtener la informacién relativa a la
percepcién del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos.

8.2.1

Aprobaciéon del Procedimiento “Evaluacion
de la Satisfaccién del Usuario” P-SGC-02, y
sus formatos correspondientes.
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Control de documentos, Control de|4.2.2,4.2.3, | Aprobacién del Procedimiento “Control de
Registros, y Manual del SGC 424 Documentos y Registros” P-SGC-01, sus
Formatos correspondientes, y el “Manual de
Calidad” MA-SGC-01.

Revision de politica de Calidad 5.3 Aprobacién de la “Politica de Calidad” PC-
SGC-01, y difusiébn a todo el alcance del
SGC (Anexo 03).

Definicion de Objetivos de Calidad 5.4 Aprobacién de los “Objetivos de Calidad”

OC-SGC-01 y difusién a todo el alcance del
SGC (Anexo 04).

Comunicacién interna 55.3 Definicién que la comunicacion intema del
SGC, se realizara mediante documento
formal (Informes y/o Memorandum) y via
correo electronico institucional.

Acciones Correctivas y Preventivas 8.5 Aprobacion del Procedimiento “Acciones
Preventivas y Correctivas” P-SGC-04, y sus
Formatos correspondientes.

Implementacion Médulo I

De acuerdo al Plan de Trabajo, este médulo inicia con el dictado de la
capacitacion correspondiente. Esta capacitacion estuvo a cargo del
Consultor contratado y fue cursado por el personal designado por cada
area, asi como por la Alta Direccién: Gerente Municipal, Asesor de

Alcaldia y Asesor de Gerencia Municipal.

En la Tabla 12, se detallan los productos y/o resultados que se
obtuvieron con la implementacibn de cada una de las actividades
definidas en el Plan de Trabajo (Cronograma Gantt, Figura 12).

Tabla 12. Implementaciéon del Médulo Il
Fuente: Elaboracién Propia.

ACTIVIDAD DEL PLANDE  REQUISITO  PRODUCTO/RESULTADO DE LA

TRABAJO ISO 9001 IMPLEMENTACION

Planificacion de la realizacion del . Revision de los procesos y listado de

producto procedimientos y actividades para la
realizacién de los productos, asi como los
criterios de aceptacion.
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Validacién de Procesos 7.5.2 Aprobacién del Procedimiento “Validacién
de Procesos” P-SGC-09, sus Formatos
correspondientes, y la Matriz de Validacion
de Procesos F-SGC-14.

Documentacion de procedimientos | 6.3, 6.4, 7.3, | Aprobacion de los Procedimientos y sus

de calidad que incluyan disefo, 74, Formatos correspondientes:

compras, proveedores, produccion e | 7.5.1,7.5.3, | «“Recepcién de Expedientes” P-SOP-01.

Infraestructura/ambiente de trabajo 754,755, | «“Verificacion Administrativa” P-SOP-02.

e “Calificacion del Proyecto” P-SOP-03.

¢ “Emision de Licencias” P-SOP-04.

e “Verificacion Catastral a Solicitud de
Parte” P-SCIN-01.

Documentacion 'y  Control de 8.3 Aprobaciéon del Procedimiento “Control de

Producto No Conforme Servicio No Conforme” P-SGC-08, sus
Formatos correspondientes y la Matriz de
Servicio No Conforme F-SGC-13.

Implementacion de Procedimientos 73,74, |Implementacibn por parte de los

7.5.1,7.5.3, |responsables de cada uno de los
7.5.4,75.5, | procedimientos y formatos definidos.

Responsabilidad y Autoridad 5.5.1 Las responsabilidades y autoridades son
definidas, documentadas y comunicadas a
través de los procedimientos y formatos
correspondientes.

Competencia, Capacitacion y 6.2 Aprobacion del Formato Perfil de Puesto F-

Sensibilizacién SGC-27 (Anexo 05), y elaboracién de los

perfiles de cada uno de los involucrados en
la realizacién de los productos.
Definicibn de las necesidades de
capacitacion, sensibilizacion y evaluacion
de la eficacia, en los Formatos
establecidos para tales fines.

Definicion de procedimiento de| 8.2.3,8.2.4 |En los procedimientos de realizacién de los

Seguimiento y Medicion de ser productos se consigna indicadores para el

aplicable. seguimiento y medicion de los procesos.

Disefio de formatos para el registro| 8.2.3, 8.2.4 | Aprobaciéon del Formato “Evaluacién de

de los resultados de seguimiento y Indicadores de Gestién” F-SGC-17 (Anexo

medicion 06).

Implementacién de seguimiento y| 8.2.3,8.2.4 |Recojo de datos relevantes al desempefio

medicion de los procesos.

Control de dispositivos de 76 Revisién de la capacidad de los sistemas

seguimiento y dedicion informaticos que brindan informacion que
permite medir los indicadores de gestion.

Andlisis de resultados 8.4 Aprobacién del Formato “Cuadro Resumen

de Indicadores de Gestién” F-SGC-37.
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Implementacién Médulo lI:

De acuerdo al Plan de Trabajo, este médulo inicia con el dictado de la

capacitacion correspondiente. Esta capacitacion estuvo a cargo del

Consultor contratado y fue cursado por el personal designado por cada

area, asi como por la Alta Direccién: Gerente Municipal, Asesor de

Alcaldia y Asesor de Gerencia Municipal.

En la Tabla 13, se detallan los productos y/o resultados que se

obtuvieron con la implementacion de cada una de las actividades

definidas en el Plan de Trabajo (Cronograma Gantt, Figura 12).

Tabla 13. Implementacién del Médulo Il

Fuente: Elaboracion Propia.
' ACTIVIDAD DEL PLAN DE

TRABAJO
Revision por la Direccién

REQUISITO
I1ISO 9001

5.6

PRODUCTO/RESULTADO DE LA
IMPLEMENTACION
Aprobacién del Formato “Revisién del
SGC por la Direcciéon” F-SGC-16 (Anexo

07).

Mejora Continua

8.5

Aprobacién de los Procedimientos y sus

Formatos correspondientes:

¢ “Presentacién de Proyectos de Mejora”
P-SGC-06.

e“Evaluacion 'y  Seguimiento de
Proyectos de Mejora” P-SGC-07.

¢ “Reconocimiento a la Mejora Continua”
P-SGC-11.

Auditoria Intema

8.2.2

Aprobacién del Procedimiento “Auditoria
Interna” P-SGC-10, y sus Formatos
correspondientes.

Realizacion de Auditoria Interna

8.2.2

Realizacién de la Auditoria Interna en
Octubre del 2010, obteniendo como
resultado el Informe de Auditoria Interna
F-SGC-20 (Anexo 08).

Revisién de no conformidades

85.2,853

| Revisién de No Conformidades

detectadas en la Auditoria Interna vy
tratamiento de las mismas a través del
Formato Solicitud de Accién
Correctiva/Preventiva F-SGC-11 (Anexo
09).
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Ejecucion de la Revision por la 5.6 Realizacion de la Revision por la

Direccion y mejoras al sistema Direccion, en la cual se evalua el SGC
implementado y los Proyectos de Mejora
presentados.

La Auditoria Interna detallada en la Tabla 13, es un medio para
determinar si el Sistema de Gestion de Calidad es conforme con sus
requisitos, se ha implementado integramente y se mantiene de manera
eficaz. La realizacion de la Auditoria Interna estuvo a cargo del Consultor
contratado, quien asumié como Auditor Lider, encargandose de guiar a
los Auditores Internos capacitados durante todo el proceso de Auditoria

Interna, habiéndose obtenido los siguientes resultados:

Tabla 14. Hallazgos resultado de la Auditoria Interna 2010.
Fuente: Subgerencia de Desarrollo Corporativo, Municipalidad de San Isidro

RESUMEN DE HA \v4cie
HALLAZGO/ REQUISITO <

FOR NC OBS oM PROCESO/ AREA

01 03 03 - Representante de la Direccion

— 02 03 - Recepciéon de Expediente

- - 01 - Verificacion Administrativa

01 03 01 - Calificacion del Proyecto

- 02 05 - Verificacion Catastral

- = 01 = Logistica -

- - 01 - Gerencia de Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion
- - 02 - Gerencia de Recursos Humanos
TOTAL
02 | 10 | 17 | - -

Los hallazgos identificados como No Conformidades (NC),
Observaciones (OBS) y Oportunidades de Mejora (OM) fueron atendidas
con acciones correctivas y/o preventivas, segun el Procedimiento

Acciones Correctivas y Preventivas.
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Asimismo, resultado de la Revision por la Direccibn en Noviembre del
2010, se informa a la Alta Direccién sobre los resultados y avances que
se han efectuado en el Sistema de Gestion de Calidad de la

Municipalidad de San Isidro, proponiéndose los Proyectos de Mejora:

e La Escuelita: Consistente en realizar charlas a los administrados
respecto a las materias reincidentes de las observaciones en los
tramites de Licencia de Edificacion Modalidad C, a fin de lograr
que se presenten proyectos acorde con la normativa urbanistica y
se logre reducir el numero de revisiones de los proyectos.

e Sistema de Alerta: Consiste en implementar en el Sistema

Ordenador de Colas de la Plataforma de Atencion, una
identificacion de los administrados y publico en general que haya
superado los veinte minutos de espera, para adoptar medidas
inmediatas para su prioritaria atencion, asi como un mensaje o
alerta para el operador de Plataforma de Atencién con el cual se le
avise que tiene cola de espera.

e Inspector Digitador: Consiste en que el inspector realice la

digitacion directamente en el aplicativo de actualizacién literal de
la informacién (SisCatastro) a fin de racionalizar el proceso y
obtener mayor calidad en el producto final.

d) Certificacion
Con el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008 implementado en
la Municipalidad de San lIsidro, para los procesos de “Licencia de
Edificacion Modalidad C y Verificacion Catastral a Solicitud de Parte” y
como resultado de la Revisién por la Direccion, la Alta Direccién
considero pertinente calificar a la certificacion de la Norma.
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Para estos efectos de contratd a la Empresa Bureau Veritas, quien en
Noviembre de 2010 efectuo la Auditoria de Certificacion, habiendo dado

como resultado:

“‘De la revision documentaria del Sistema de Gestion de Calidad
de la MUNICIPALIDAD DE SAN ISIDRO, se concluye que cuenta
con los elementos mandatorios que aportan a dar suficiencia de
los requerimientos de la norma ISO 9001:2008, asi como los
necesarios definidos por la organizacion respecto al disefio, se
debe revisar la eficacia de la gestion de auditorias internas y

validacion de procesos en Auditoria Principal”

Conforme a ello, con fecha 27 de Diciembre de 2010, la Empresa Bureau
Veritas entrega los Certificados ISO 9001:2008 a la Municipalidad de San
Isidro (Anexo 10).
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CAPITULO IV

ANALISIS DE VALOR ANADIDO

4.1. CRITERIOS PARA ANALIZAR EL VALOR ANADIDO

Para el analisis del valor afadido se han identificado los siguientes criterios a

ser comparados:

Tiempo de Espera en la Plataforma:

Serala en minutos, el promedio de tiempo de espera que debe efectuar
el administrado para ser atendido en la Plataforma de Atencion. Esta
informacién es proporcionada por el Sistema de Colas que maneja la

Plataforma.

Costo del tramite:

Monto en que incurre la Municipalidad de San lIsidro para brindar el
tramite solicitado por el administrado. Conforme a la Ley N° 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General, este monto es trasladado al
pago que debe efectuar el administrado para requerir el procedimiento,
teniendo como tope maximo, el valor de una (01) Unidad Impositiva
Tributaria (UIT). Esta informacion se detalla en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA) de la Entidad, aprobado

mediante Ordenanza Municipal.
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Tiempo de atencién del tramite:

Promedio de dias habiles que toma a la Municipalidad de San Isidro en
atender los tramites requeridos por el administrado. La informacion es
otorgada por el Sistema de Tramite Documentario y Archivo Central
SITDAC.

Numero de quejas:

Cantidad de quejas que el administrado presenta a la Municipalidad de
San lIsidro por los conflictos que encuentra al tramitar la Licencia de
Edificacion Modalidad C y la Verificacion Catastral a Solicitud de Parte.
La informacién se encuentra a cargo del Coordinador de Plataforma,
quien mantiene los registros correspondientes de todas las quejas que se
presentan, a través de los diferentes mecanismos para tal fin: Call center,

Carta o via correo electronico.

Porcentaje de satisfaccion:

Nivel de satisfaccién del administrado respecto a la atencién brindada por
la Municipalidad de San Isidro. Para el célculo se han elaborado las
Encuestas de Satisfaccion (Anexos 11y 12), las mismas que se tabulan
a fin de obtener el porcentaje correspondiente. El calculo del porcentaje
estd a cargo de cada Subgerencia responsable de los procesos de
Licencia de Edificacién Modalidad C y la Verificacion Catastral a Solicitud
de Parte.

Para la seleccion de la muestra se utiliza el Cuadro de Fisher, Arkin y
Colton, y con la informaciéon de las encuestas aplicadas, se procesa la

informacion haciendo uso de la Tabla 15.
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Tabla 15. Procesamiento de Encuestas.

Fuente: Subgerencia de Desarrollo Corporativo, Municipalidad de San Isidro

CQ; CQ; CQ; CQ, Promedio
. Resultado | Resultado | Resultado | Resultado n
1 .
Usuario (1-5) | (1-5 | (1-5 | (1-5) E#—-’*CS
. Resultado | Resultado | Resultado | Resultado n
Usuario2 | "5y | (1-5) | (1-5 | (1-5) Z (L
. Resultado | Resultado | Resultado | Resultado "
dsarod | esy | -5 | -5 | (-5 | HEH
. Resultado | Resultado | Resultado | Resultado n
Usuarion | =y _5) | (1-5) | (1-5 | (1-5) zca
P di T/N° Z/N° Z/N° Z/N° Promedio
romedio | \suarios | usuarios | usuarios | usuarios Global

4.2, COMPARACION SITUACION PROBLEMA Y SOLUCION PLANTEADA

« TIEMPO DE ESPERA EN LA PLATAFORMA DE ATENCION

La informacién proporcionada por el Sistema de Colas se detalla en
minutos en la Tabla 16.

La informacién correspondiente a la situacion problema corresponde al
promedio de Junio 2009 a Mayo de 2010, mientras que la relativa a la
Solucién Planteada analiza resultados de Junio 2010 a Mayo 2011.

De la Tabla 16 se puede apreciar, que el tiempo de espera en la
plataforma de atencion se ha visto disminuido en aproximadamente 7
minutos, lo cual permite que el administrado tenga una percepcion de
que se ha mejorado la calidad del servicio brindado y que el tramite en si,

€S menos engorroso.
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Tabla 16. Tiempo de Espera en la Plataforma
Fuente: Subgerencia de Desarrollo Corporativo, Municipalidad de San Isidro

Situacion Problema Solucion Planteada

0:22:13 0:15:36

e COSTO DEL TRAMITE
El costo del tramite se identifica, para ambos procesos, en nuevos soles,
en la Tabla 17, en la cual se puede apreciar que los costos se han visto
disminuidos para los dos procesos, lo cual repercute en un beneficio al

administrado.

Tabla 17. Costo del Tramite
Fuente: Subgerencia de Desarrollo Corporativo, Municipalidad de San Isidro

Licencia de Edificacion Verificacion Catastral

RELELIE Modalidad C a Solicitud de Parte
Situacion Problema Hasta 900 m2 1,677 Tramite: 261
De 901 a 2500 m2 2,444
De 2501 a4000 m2 3,654
De 4501 a 8500 m2 6,811
Mas de 8501 m2 9,608
Solucion Planteada  Hasta 900 m2 1,427 Tramite: 209
De 901 a 2500 m2 2,095
De 2501 a4000 m2 3,350
De 4501 a 8500 m2 5,511
Mas de 8501 m2 8,415

o TIEMPO DE ATENCION DEL TRAMITE
El promedio de tiempo de atencidén del tramite ha sufrido las variaciones
que se detallan en la Tabla 18, segun informacién proporcionada por el
Sistema de Tramite Documentario y Archivo Central (SITDAC).
La informacién correspondiente a la situacion problema es referente al
periodo de Junio 2009 a Mayo de 2010, mientras que la relativa a la
Solucion Planteada analiza resultados de Junio 2010 a Mayo 2011.
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De la Tabla 18 se observa que los tiempos de atencién se han visto
reducidos, sobre todo para el caso de la Verificacion Catastral a Solicitud
de Parte, que representa una reduccién del 40% del tiempo de atencion
del tramite, lo que permite ofrecer al administrado un mejor servicio.

Tabla 18. Tiempo de Atencion del Tramite

Fuente: Subgerencia de Desarrollo Corporativo, Municipalidad de San Isidro

Licencia de Edificacion Verificacion Catastral
Modalidad C a Solicitud de Parte

Situacion Problema 25 dias 20 dias
1 Solucion Planteada 20 dias 12 dias

Detalle

« NUMERO DE QUEJAS
El numero de quejas que el administrado presenta a la Municipalidad de
San Isidro, respecto a los procesos Licencia de Edificacion Modalidad C
y Verificacion Catastral a Solicitud de Parte, se detallan en la Tabla 19,
segun reporte del Coordinador de Plataforma.
La informacion correspondiente a la situacion problema es relativa al
periodo de Junio 2009 a Mayo de 2010, por su parte, la soluciéon
planteada corresponde a los resultados de Junio 2010 a Mayo 2011.
Resultado de la implementacion de la soluciébn planteada, se ha
disminuido el numero de quejas de los administrados para ambos
procesos que actualmente se encuentran certificados bajo la Norma ISO
9001:2008.

Tabla 19. Numero de Quejas
Fuente: Subgerencia de Desarrollo Corporativo, Municipalidad de San Isidro

ituacion Problema 23 14
Solucién Planteada 14 3
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e PORCENTAJE DE SATISFACCION

Respecto al porcentaje de satisfaccion, se realizaron encuestas al
administrado previo a la implementacion de la solucion, en mayo 2010
asi como en el mes de octubre de 2010, a efectos de evaluar la
satisfaccion del administrado respecto al servicio brindado por la
Municipalidad de San Isidro, para los procesos de Licencia de Edificacion
Modalidad C y Verificacion Catastral a Solicitud de Parte.

De la tabulacion de las encuestas, se obtuvo como los Promedios
Globales de Satisfaccion del administrado que se detallan en la Tabla 20.

Tabla 20. Promedio Global de Satisfaccion
Fuente: Subgerencia de Desarrollo Corporativo, Municipalidad de San Isidro

Detalle Licencia de_Edificaci()n Verificacion Catastral
Modalidad C a Solicitud de Parte

Situacion Problema 69.04% 76.54%

| Solucion Planteada 87.19% 93.09%

De los datos sefialados en la Tabla 20, la satisfaccion del administrado
respecto al servicio que la Municipalidad de San Isidro le brinda para los
procesos de Licencia de Edificacion Modalidad C y Verificacién Catastral
a Solicitud de Parte, se ha visto incrementada, lo cual demuestra que la
implementacion de la solucién planteada a obtenido resultados positivos
de cara a la percepcion que tiene el administrado de la Municipalidad de

San Isidro.
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CONCLUSIONES

El Sistema de Gestibn de Calidad ISO 9001:2008, implementado en la
Municipalidad de San Isidro, logré6 que el tiempo de espera por parte de los
administrados para ser atendidos en la Plataforma de Atencién disminuya en
0:06:37 minutos.

Los plazos de atencién de los tramites también se vieron reducidos, respecto a
la Licencia de Edificacion Modalidad C, se ha visto disminuido en cinco (05)
dias, lo que representa una reducciéon del 20% del plazo; por su parte, para la
Verificacion Catastral a Solicitud de Parte, ha disminuido en 8 dias, o que
significa una reduccion del 40% del tiempo que se realizaba previa a la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Las quejas recibidas para los procesos de Licencia de Edificacibn Modalidad C
y Verificaciéon Catastral a Solicitud de Parte, han visto una reduccién del 39% y
78% respectivamente, desde la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

Resultado de todos los beneficios obtenidos como parte de la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008 para los procesos de
Licencia de Edificacion Modalidad C y Verificacibn Catastral a Solicitud de
Parte, la satisfaccion del administrado ha presentado un crecimiento, que
permite que a la fecha de evaluacién se obtenga una satisfaccién del 87.19% y
93.09% respectivamente, lo cual demuestra que el administrado ha reconocido
las mejoras que han representado la implementacién del Sistema de Gestién de
Calidad ISO 9001:2008 en la Municipalidad de San Isidro.
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RECOMENDACIONES

Del proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2008 en la Municipalidad de San lIsidro, se recomienda que las
capacitaciones referentes a cada médulo del Plan de Trabajo se realicen de
manera conjunta previa a la implementacién, para que asi los involucrados en la
ejecucion tengan una vision completa de la repercusion de implementar un
Sistema de Gestién de Calidad.

Se recomienda continuar con las capacitaciones al personal involucrado
directamente con la realizacion de los servicios, asi mismo, se deberia efectuar
la induccién correspondiente al personal nuevo.

Efectuar estricto seguimiento y evaluacién de los indicadores definidos y los
resultados de las auditorias internas, asi como a las encuestas de satisfaccion
del cliente, pues son fuente importante de informacién para la mejora continua
de la organizacion.

Considerando los resultados obtenidos en los procesos pilotos: Licencia de
Edificacion Modalidad C y Verificacion Catastral a Solicitud de Parte, se
recomienda ampliar el alcance del Sistema de Gestién de Calidad ISO
9001:2008 a procesos directamente relacionados con los administrados.

81



BIBLIOGRAFIA

Crosby P. “Quality is free”, Mc Graw Hill, EE.UU, 1979

Deming W. E. *“Quality, productivity and competitive position”.
Universidad de Cambridge, EE.UU. 1982.

Feigenbaum A.V.” Total Quality Control”, Cuarta Edicién. Mc Graw Hill,
1990.

ISO, “Norma ISO 9000:2005", Secretaria General de ISO, Ginebra Suiza,
2005

Juran J. M. “Manual de Control de la Calidad”. Cuarta Edicién, Mc Graw
Hill, 1993.

Conceptos Generales de la Calidad Total [en linea). Gonzalez Carlos;
Montevideo, 2004 [citado 2013-04-03]. Disponible en
<www.slideshare.net/gonzalezcarlos/conceptop-calidad>

Mateo Rafael, “Sistemas de Gestion de la Calidad —-Un camino hacia la
satisfaccion del cliente” [en linea]. Republica Dominicana, Setiembre
2012. [citado 2013-04-04]. Disponible en:<http://www.squalitas.com>

Maldonado José, “Fundamentos de la Calidad Total” [en linea]. México,

1995. [citado 2013-04-03). Disponible en: <http://www.eumed.net/libros-
gratis>

82



ANEXO 01

MAPA DE PROCESOS MP - SGC - 01. Ver. 01

ANEXOS

MUNICIPALIDAD DE SAN ISIDRO

|MP-SGC-O| VER 01 '

ESTRATEGICOS
FORMULACION E PLANIFICACION DEL
{MPLEMENTACION REVISION POR LA
DEL PRESUPUEST SISTEMA DE GESTION
EL ‘S‘Bul:u.UES 0 DE CALIDAD DIRECCION
] o
o OPERATIVOS
a Q
. P LICENCIA DE 3
Ok | | RECEPCIONDE | | VERIFICACION | CALIFICACION | EMISION DE | EDFICACION| | &5
5 EXPEDIENTE ADMINISTRATIVA " DELPROVECTO | | LALICENCIA Q
= l emeressmmseneswan! =
. w
Z 3 @
=]
s l&g PLATAFORMA DE VERIFICACION FICHA CATASTRAL < g
# VERIFICACION —# CATASTRAL LAY
(=] CATASTRAL
< <
- = g & |
APOYO
RECURSOS RECURSOS
LOGISTICA INFORMATICOS HUMANOS

Proceso requerido extemamente
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ANEXO 02
Matriz de Identificacion, Revision y Seguimiento de Requisitos del Servicio
F-SGC-07

F-SGC-07
MATRIZ DE IDENTIFICACION, REVISION Y SEGUIMIENTO DE REQUISITOS DEL SERVICIO Versién01
RN B B : Umdaﬂouwndﬁl_mz,_ L Jusnii nr_ =ty T
- eowmsmaos 3
DETERMINACION DE REVISION DE REQUISITOS 7.2.2. PROCESOS/ AREAS SEGUIMIENTO8.2.4
REQUISITOS DEL REQUISITOS QUE DAN
SERVIQO CUMPUMIENTDAL | MECANISMO DE | CRITERIODE | RESPONSABLE
721 ESPOI
SESPONCADLE REASTRO REQUISTO VERFICAQON | ACEPTACION |DEuseaacon|  REGSTRO
- F-SOP-02: Usta de
de Coordinadorde| S/C-Informe de
P d lads
RZ:T°:$:.:: * | oratatoma F-SOP-03: Jézm:;z Ex eanem? vertfiadén 107% conforme | Usendasde | Verifiaddn
b SUPOS: Lsta de P Administrativa Edifiadén | Administrativa
Verifladén Legal
a) REQUISITOS -S/C-Cuademo de
- Verifiladén
ESPEECL,:IECSAD:SOPOR Coordinador de Df"“"'dé" : Adminlstrativa Valldadén 100% plaze F-$GC-15:
-Callfladén de plazo oo
Entrega oportuna Licendas de -§/C- Cuademode Expediente gimestaldel aumplido Subisg:nle Resultado de
de - Emisién de Ucenda proceso Valldadén
Expedientes de Secretaria
da Comiclén
b) REQUISITOS NO -Recepdénde .
ESTABLECIDOS POR Coordinadorade |  F-SOP-06: Agendade Expediente Segulmientoa F- |,y [Coordinador de | F-SOP-06: Agenda
tnspectidn Oaular SOP-06: Agenda de Ucendas de de Inspecdén
EL USUARIO PERO Ptataforma Inspecdién Ocular - Verifladén amplimlento
Inspecdén Ocular Edifiadén Oaular
NECESARIOS Administrativa
- Recepadn de
Expedliente
: Seguimiento al F-
- Verifladén -SGC-Q3:
<) REQUISITOS Cumplir normas . SGC-03: Usta de 100% de Asesor Legai F-SGC-03; Usta de
LEGALBS Y/O Legales Intemasy |Asesor Legal SOP NA Administrativa Doamentos
Documentos amplimiento GACU
REGAMENTARIOS extemas -Califiadén de Extemos
Externos
Expediente
- Emisién de Ucenda
Entregar Carton de | Coordinador de )
:J)R '::EAC:{TZSAILOOS:E Wl Licenda a solictud Ucendas de Directiva GACU - Emisién de Ucenda Rev:lﬁ:lnf::on am Ilmld:nlo SUb';:,': nte F-S:::;:;l:bn
paraObras Nuevas Edifi@dén P
i . Varificad6n Catastial a Solldtud de parte B =0l
== I O el g ey L U T A s B e Sy 37 ¥ e B
DEVERMI NAGIONOE REVISION DE REQUISITOS 7.2.2. PROCESOS/ AREAS SEGUIMIENTD 8.2.4
REQUISITOS DEL REQUISITOS QUE DAN
SERVIOO CUMPLIMIENTO AL MECANISMO DE | CRITERIODE | RESPONSABLE
UL S -BEBLY REQUISTO VERFICAGON | ACEPTACON [DEUBERaGON|  REGISTRO
Subgerente F-SCIN-08: Cuad de . Validadén 100% glazo Subgerente F-SGC-15:
informad 6n oportuna Catastro Integral Inspecciones v Catastral del (20 Catastro Resultado de
a) REQUISITOS proceso dlas) Integral Valldadén
fFSPECIFICADOS POR - Perfil de Puestode Seguimiento de Coordinad,
ELADMINISTRADO | este] . 0P8 Verlticaciée Catastal B vent o |0 de | | F-SCIN-GB: Calldad
[ | i
Catasuo Integral - Capaditadén @daetapa cmplimlento Catastral de Verificad6n A1
F-SCIN-02: Ofido de Seguimientode F-SCIN-04; Informe
oeestncoms || S e [vehason o | eimaonen | mvee | wmoeeer | o enaagn
comple & Inspection @da etapa ump! sua Catastral
Coordinador del
b) REQUISITOS NO Proceso de Coordinadora
ESTABLECIDOS POR | Equipo de Inspecdién | Sistematizadén | F-SCIN-5: Revisién de . Revisién de Equipo 100% de F-SCIN-G3: Calldad
Verifiadén Catastral de Verifladén
EL ADMINISTRADO | completo y calibrado Catastral/ Equipo de Inspecdén de Inspecdén cmplimiento Catastral de Veriflcad6n A1
PERO NECESARIOS Supervisor de
Mantenimlento
. F-SCIN-06: HoJa de Ruta
Unidades méviles °‘°";M‘{' I‘l"""“’ F-SCIN-14Reporte Mensual | Verit Catasteal | ST oot oo o Chofer de | F-SCIN-0G: Hola de
operativas i dela Hojade Ruta cumplimiento | Unidat vi Ruta
) REQUISITOS pegumientoalf- F-SGC-08: Usta d
c) REQUISI . =303 e
Normas legales NA SGC-03: Ustade 100% de Asesorlegal
LEGALES Y/O intemas y externas Asesor Legal GOU! LA Verifiad6n Catastral Documentos cmplimiento GOU Do:umenlos
REGIAMENTARIOS Extemos xtemos
Entrega de goquls
del levantamliento F-SCIN-04: Informe de Seguimientodel F- Supervisor de .
d) REQUISITOS DE LA| 40\ 1nmeble 2 c;;‘:’:"]::‘e" 4| VertiadenCatastrat | Verificadén Catasual | SON-G3: Calldad n":ul’:“f'm Verificadén :’ss'":"_" g'o"":‘:
ORGANIZAGON solicitud del o Integr (Induye coquls) de Verificacion Al plimlentol Catastral ¢ Verfiaden
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ANEXO 03
Politica de Calidad PC-SGC-01

/ ‘La MUNICIPALIDAD DE SAN ISIDRO brinda servicios publicos Iocales\

que fomentan el desarrollo sostenible de Ila comunidad,
comprometiéndose a satisfacer de forma oportuna y eficaz las
necesidades y expectativas de sus vecinos, mejorando continuamente
la gestion y desempeno de la calidad”

E. Antonio Meier Cresci

Version 01 Alcalde

\ MUNICIPALIDAD DE SAN ISIDRO /
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ANEXO 05

PERFIL DE PUESTO F-SGC-27. Ver. 01

Municipalidad

san isidro

Version: 01

PERFIL DEL PUESTO

SERVICIO CAS - (Titulo del Servicio CAS

requerido)

Cédigo: F-SGC-27

Fecha:

Pagina 1 de 1

-h

DEPENDENCIA QUE REQUIERE DEL SERVICIO CAS: (Gerencia / Subgerencia / Equipo Funcional)

2. NUMERO DE SERVICIOS CAS REQUERIDOS:

(expresados en numeros y letras)

3. DESCRIPCION DEL SERVICIO CAS:

a.
b.
c.

4. REQUERIMIENTOS DE COMPETENCIA PARA EL PUESTO

41.

EDUCACION:

4.2. FORMACION:

4.3. HABILIDADES:

Liderazgo

Comunicativo

Iniciativa

Trabajo en Equipo

LIDERAZGO
' Guia y dirige al
personal a su cargo,
monitoreando
frecuentemente
procesos.

los

COMUNICATIVO

| Realiza frecuentemente

reuniones de
coordinacion para
compartir ideas, para el
logro de los objetivos
comunes.

INICIATIVA

Toma de decisiones

acertadas
oportunas.
Conocimiento
tema a desarrollar.

y
del

TRABAJO EN EQUIPO
Tiene un solo objetivo
con su grupo de trabajo,
cumplir con las metas
trazadas con la
participacion de todos.

4.4. EXPERIENCIA LABORAL:
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ANEXO 08

FORMATO INFORME DE AUDITORIA F-SGC-20

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

FECHA DE AUDITORIA:

INFORME N°:

OBJETIVO

CRITERIOS DE AUDITORIA

ALCANCE

EQUIPO
AUDITOR

Lider

Miembro

Experto
técnico

FECHA DE REALIZACION DE
REUNION DE APERTURA

FECHA DE REALIZACION DE
REUNION DE CIERRE

AUDITADOS (Nombre/ Cargo)

RESUMEN DE HALLAZGOS

HALLAZGO/ REQUISITO

FOR

NC

oBs

oM

PROCESO/ AREA

=]

TOTAL

|

l

CONCLUSION CON RESPECTO AL OBJETIVO

DESCRIPCION DE LOS HALLAZGOS

N° | HALLAZGO'

REQUISITO

DESCRIPCION

" FOR: Fortaleza, NC: No conformidad, OBS: Observacién, OM: Oportunidad de mejora
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ANEXO 09
SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA F-SGC-11. Ver 01

By g SOLICITUD DE ACCION Cédigo: F-SGC-11
Y1V santioee CORRECTIVA/PREVENTIVA Version: 01
FUENTE: D Auditona Extema N°® SAC/SAP:
D Auditoria Intema N° de hallazgo:

Rewsién por 1a Direccién Fecha del hallazgo:
Encuestas de usuarios

Reclamos

0oan

Otros, especificar

Requisito: [Prooedlmlento(s) R
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD / POTENCIAL NO CONFORMIDAD

Baborado por: Responsable del 4rea:
Firma: Flrma:
Fecha: Fecha:
ACCION INMEDIATA Responsable Fecha
IEfborado por: Responsable del drea:
Firma: Firma:
Fecha: Fecha:

ANALISIS DE LAS CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD / POTENCIAL NO CONFORMIDAD

Blaborado por: Responsable del drea:
Firma: Firma:
Fecha: — Fecha:
ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA R
(ELIMINA LA CAUSA RAIZ): eaponsable Fecha
Baborado por: IReq;omable del area:
Firma: Firma:
Fecha: Fecha:

VERIFICACION DE LA IMPLEMENTACION:

Confirmado: Sl D No D

Responsable :
Firma : Fecha
VERIFICACION DE LA EFICACIA:

Confirmado: Sl D No D

Responsable :
Firma * Fecha:




ANEXO 10

CERTIFICADO I1SO 9001:2008 DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN ISIDRO

[uuncau ]
VLNITAS

BUREAU VERITAS

Certification

Certification
Awarded to

MUNICIPALIDAD DE SAN ISIDRO

PALACIO MUNICIPAL: AV. LOS [NCAS 270, SAN I1SIDRO
GERENCIA DE AUTORIZACIONES Y CONTROL URBANO / GERENCIA DE DESARROLLO
URBANO: AV. REPUBLICA DE COLOMBIA 717.
SAN ISIDRO, LIMA - PERU
Burcau Veritas Certification, certifies that the Management System of the above
organization has heen assessed and found to be in accordance with the requirements
of the standards detailed below

STANDARD

1SO 9001:2008

SCOPE OF SUPPLY

PROCESO DE LICENCIA DE EDIFICACION MODALIDAD C CON EVALUACION
PREVIA POR COMISION TECNICA Y PROCESO DE VERIFICACION CATASTRAL A
SOLICITUD DE PARTE

TYPE C BUILDING LICENSING PROCESS WITH PRIOR ASSESSMENT BY
TECHNICAL COMMISSION AND CADASTRAL VERIFICATION PROCESS
REQUESTED BY INTERESTEDPARTY

Originalevaluationdate: SOVEMRBER 04,2040
Original approval date (EMBER 27,2010 Cerrificate valid uniil - DECEMBER 26,2013

Subject 1o the continual satigfoctory operation of the organization’s Managemeni Sy stem

To check this certificate validiry please call (511) 422 9000
Further clarifications regarding the scope of this certificate and the applicability of the Management
System requirements may be obiained by consulting the organization

Certificate number:  BR230310 Doe.  DECEMRER 27,2010
T Y>>

Alejandra Rodrigues
Technical Manaeer mB

Conscmum dadin 1y Aescoe Vo9 e Cotfh e Beand aczmizite
A+ doColt 177 Tane B * Adle Ccmre | epraonl o Aa

415109\ ds Gawan - 3o PaoSP ~Brwd

Uaagtg Offcr Bt Vuase Confemum - Are
Av Comam Rert V0 - Tewss Comrnl kel Comn

Ve
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ANEXO 11

ENCUESTA DE SATISFACCION: Licencia de Edificacién Modalidad C
ENCUESTA DE SATISFACCION

NOMBRE CARGO
EMPRESA E-MAIL
N° EXPEDIENTE FECHA

Estimado Usuario:

Con la finalidad de servirlo cada vez mejor, nos gustaria que comparta su opinion acerca del servicio de
atencion que le venimos brindando, por lo que le pedimos su colaboracién llenando la siguiente encuesta.

De acuerdo a su nivel de satisfaccién coloque a cada caracteristica un puntaje en la escala del 1 al 5.
Muchas gracias.

A: ATENCION AL USUARIO (PLATAFORMA)

1. PERSONAL COMPETENTE

(EVALUA INFORMACION Y ORIENTACION)

2 TRATO DEL PERSONAL

3 PRESENTACION DEL PERSONAL

4. ATENCION EN LA CENTRAL TELEFONICA

OBSERVACIONES: SI SUS RESPUESTAS HAN TENIDO UNA PUNTUACION MENOR O IGUAL A 3,
POR FAVOR FUNDAMENTE SUS RAZONES PARA ELLO.

B: CALIDAD DE SERVICIO
(PROCESO DE CALIFICACION DE EXPEDIENTE HASTA EMISION DE LICENCIA)

5. CALIFICACION PROFESIONAL

6. ATENCION OPORTUNA

7. ORIENTACION PROFESIONAL
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OBSERVACIONES: SI SUS RESPUESTAS HAN TENIDO UNA PUNTUACION MENOR O IGUAL A 3,
POR FAVOR FUNDAMENTE SUS RAZONES PARA ELLO.

C: ORDEN Y LIMPIEZA

08. ORDEN Y LIMPIEZA EN AREAS DE ATENCION

09. LIMPIEZA EN SERVICIOS HIGIENICOS

OBSERVACIONES: SI SUS RESPUESTAS HAN TENIDO UNA PUNTUACION MENOR O IGUAL A 3,
POR FAVORFUNDAMENTE SUS RAZONES PARA ELLO.

D: FACILIDADES Y COMODIDADES

10. AMBIENTE FISICO DEL LOCAL (INFRAESTRUCTURA

11. UBICACION DEL LOCAL

OBSERVACIONES: SI SUS RESPUESTAS HAN TENIDO UNA PUNTUACION MENOR O IGUAL A 3,
POR FAVOR FUNDAMENTE SUS RAZONES PARA ELLO.

E: SATISFACCION GLOBAL

12. PERCEPCION GENERAL DE ATENCION RECIBIDA EN

LA SUBGERENCIA DE OBRAS PRIVADAS

OBSERVACIONES: SI SUS RESPUESTAS HAN TENIDO UNA PUNTUACION MENOR O IGUAL A 3,
POR FAVOR FUNDAMENTE SUS RAZONES PARA ELLO.
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ANEXO 12
ENCUESTA DE SATISFACCION: Verificacion Catastral a Solicitud de Parte
ENCUESTA DE SATISFACCION

NOMBRE CARGO
EMPRESA E-MAIL
N° EXPEDIENTE FECHA

Estimado Usuario:

Con la finalidad de servirlo cada vez mejor, nos gustarla que comparta su opinién acerca del servicio de
atencién que le venimos brindando, por lo que le pedimos su colaboracion llenando la siguiente encuesta.

De acuerdo a su nivel de satisfaccion coloque a cada caracteristica un puntaje en la escala del 1 al 5.
Muchas gracias.

A: ATENCION INICIAL AL USUARIO

1. PERSONAL COMPETENTE EN PLATAFORMA

2 TRATO DEL PERSONAL EN PLATAFORMA

3. ATENCION TELEFONICA

OBSERVACIONES: SI SUS RESPUESTAS HAN TENIDO UNA PUNTUACION MENOR O IGUAL A 3,
POR FAVOR INDIQUE SUS RAZONES PARA ELLO.

B: CALIDAD DEL SERVICIO DURANTE LA INSPECCION

4. PUNTUALIDAD

5. IDENTIFICACION Y PRESENTACION

6. CONOCIMIENTO DEL TEMA

OBSERVACIONES: SI SUS RESPUESTAS HAN TENIDO UNA PUNTUACION MENOR O IGUAL A 3,
POR FAVOR INDIQUE SUS RAZONES PARA ELLO.
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C: CALIDAD DE SERVICIO EN LA ENTREGA DEL RESULTADO EN PLATAFORMA

7. ENTREGA OPORTUNA

8. CONOCIMIENTO DEL TEMA

9. ORIENTACION PROFESIONAL

OBSERVACIONES: SI SUS RESPUESTAS HAN TENIDO UNA PUNTUACION MENOR O IGUAL A 3,
POR FAVOR INDIQUE SUS RAZONES PARA ELLO.

D: ORDEN Y LIMPIEZA

10. ORDEN Y LIMPIEZA EN PLATAFORMA

11. LIMPIEZA EN SERVICIOS HIGIENICOS

OBSERVACIONES: SI SUS RESPUESTAS HAN TENIDO UNA PUNTUACION MENOR O IGUAL A 3,
POR FAVOR INDIQUE SUS RAZONES PARA ELLO.

E: FACILIDADES Y COMODIDADES

12. AMBIENTE FISICO DEL LOCAL (INFRAESTRUCTURA

13. UBICACION DEL LOCAL

OBSERVACIONES: S| SUS RESPUESTAS HAN TENIDO UNA PUNTUACION MENOR O IGUAL A 3,
POR FAVOR INDIQUE SUS RAZONES PARA ELLO.

F: SATISFACCION GENERAL

14. PERCEPCION GENERAL DE LA ATENCION RECIBIDA
EN LA SUBGERENCIA DE CATASTRO INTEGRAL

OBSERVACIONES: S| SUS RESPUESTAS HAN TENIDO UNA PUNTUACION MENOR O IGUAL A 3,
POR FAVOR INDIQUE SUS RAZONES PARA ELLO.

G: OBSERVACIONES DE _PLATAFORMA EN RELACION AL PROCESO DE VERIFICACION
CATASTRAL A SOLICITUD DE PARTE
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