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Buenas Practicas
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Simplificacion

v Transformacion de una cosa en otra
mas sencilla, mas facil o menos
complicada.

Fuente: www.elmundo.es
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..y como se hace?

v Esfuerzos hacia la satisfaccion de las
expectativas y necesidades del ciudadano,
brindando servicios oportunos, predecibles y
confiables dentro del marco legal
establecido.

Fuente: Indecopi.Politica de Calidad
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Facilitar

v Simplificar un tramite es hacer lo posible
para facilitarle al ciudadano el
procedimiento que necesita realizar.

Fuente: CAD — BPG
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Reducir y Simplificar

v" Puede hacerse reduciendo los pasos,
costos, requisitos y plazos que la
persona tiene que cumplir para completar
su tramite ante la institucion.

v Es importante que el tramite sea
entendido y sobre todo “predecible”.

Fuente: CAD — BPG
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Hacia un modelo ideal

Servicios cualitativamente mejores
Funcionamiento mucho mas eficiente . Estandarizacion
Mayor transparencia del quehacer institucional

Servicio con prescindencia de barreras jurisdicionales y/o
territoriales

Provision de informacion y/o servicios, adaptados a la
culturay lenguaje de los ciudadanos

Mejora continua. Sistemas de aseguramiento de la calidad
Medir y comparar procesos (indicadores)

Medir la satisfaccion y expectativas del cliente

Innovacion

Capacidad para replicar soluciones

Capacitacion del personal para servir mejor al ciudadano
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Compartiendo las buenas practicas

v/ Calidad en el servicio

v Simplificacion. Sistematizacion de los
pProcesos

v Uso de herramientas para mejorar:
Tecnologias de la Informacion
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Instituto Nacional de Concesiones y Catastro Minero — INACC.
e Implementacion Sistema de Gestién de Calidad (ISO 9001.2000)
» Simplifica, estandariza y automatiza sus procesoso para el otorgamiento de
concesiones mineras y su incorporacion al Catastro Minero Nacional
Instituto Especializado de Enfermedades Neoplasicas — INEN

» Desarrollo e implementacion del Sistema de radiodiagnéstico (Equipo y
software)

» Sistema que facilita y simplifica la labor de los profesionales para una mejor
atencion a los pacientes. (reportes radilogicos)

* Reduccion de costos y tiempo
Municipalidad Distrital de Independencia
» Licencias de funcionamiento para Mypes
* Reduccion de tiempos, costos y requisitos
* Antes 35 dias hoy entre 1y 3 horas
Municipalidad Distrital de Villa Maria del triunfo
* Licencias de apertura de establecimientos comerciales
» Simplificacion administrativa
e Tiempos 110-211 dias promedio a 5-7 dias promedio
Municipalidad Provincial de Piura
* Simplificacion Administrativa
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Oficina de Normalizacion Previsional -ONP
* Implementacién del Sistema de Gestidon de Solicitudes

e Sistema de atencion rapida que tiene por politica la segmentacién del proceso
de atencion segun la complejidad de la calificacion

OSINERG
* Emision de informes técnicos para la autorizacidon de locales de venta de gas
* Reduccion de tiempos, de 325 dias a 13 dias en promedio

RENIEC
e Simplificacién del procedimiento para Duplicado de DNI
e Reduccion de tiempo y costos

SUNARP
e Servicio de publicidad registral a través de Internet
» Oficina virtual

SUNAT
e Oficina Tributaria Virtual
* Reduccion de costos operativos y ampliaicion de cobertura de servicios

SUNAT
» Declaracion y Pago Electrénico
e Cancelacién de documentos de adeudo aduanero y tributos internos
* Agilizacién procedimientos de aduanas



/CAD

Calidad en el servicio

v Enfogue hacia el usuario, no hacia la institucion.

Cultura de calidad: Mejoramiento continuo,
iIndicadores de gestion.

Cultura de confianza: “Si se puede”.
Fomento de la creatividad y premio a iniciativas.
Liderazgo para implementar el cambio.

Difusion: Capacidad de réplica de lo que se hizo
bien.

Procedimientos amigables: entendibles para el
comun de los ciudadanos.
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Fuente: Comité Tecnico — BPG
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Simplificacion — Sistematizacion de los
Procesos

v Reduccion de tiempos de espera: Un solo flujo
de procesos con la minima cantidad de
estaciones.

v" Reduccion de costos:
v Evaluacion de expedientes con menos requisitos
* Privilegiar la buena fe del usuario

e Se presenta la documentacion con cargo a
ser verificada: agilidad

Fuente: Comité Tecnico — BPG
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Simplificacion — Sistematizacion de los
Procesos

v/ Cambio del “modelo administrativo tradicional”.
Nueva actitud del Administrador fernte al
Administrado

 Revision periodica de procedimientos e
Indicadores (1SO)

* Reduccion de discrecionalidad por parte del
funcionario publico.

v/ Seguimiento de tramites :

 Reemplazar papeleria por procesos de
seguimiento digitales.

Fuente: Comité Tecnico — BPG



/CAD

\" 4

Uso de tecnologias de la informacion

v Analisis de procesos y uso de tecnologia en
funcion de la necesidad de los usuarios

« Simplificacion de formatos

* Implementacion de tecnologias probadas y
de bajo costo.

v Transparencia y mayor informacion
v Integracidn entre instituciones y sistemas d

informacion )
==

-
—
—

e ———
o ———

Fuente: Comité Tecnico — BPG
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v “El rol de una institucion... no se agota

en aplicar las leyes sino en persuadir a
a poblacion que el sistema es uno
justo, que trata con honradez aricos y
nobres y que ofrece reglas parejas para
todos”.

Douglass North



