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SituaciSituacióón encontradan encontrada

TrTráámites burocrmites burocrááticos.ticos.

Negativa de funcionarios a proporcionar Negativa de funcionarios a proporcionar 
informaciinformacióón solicitada por ciudadanos.n solicitada por ciudadanos.

Presencia de funcionarios que Presencia de funcionarios que 
consideraban la informaciconsideraban la informacióón de la n de la 
municipalidad como su propiedad privada.municipalidad como su propiedad privada.



SituaciSituacióón encontradan encontrada

Incumplimiento de plazos para entregar la Incumplimiento de plazos para entregar la 
informaciinformacióón solicitada.n solicitada.
–– HabHabíían solicitudes que por man solicitudes que por máás de un as de un añño no o no 

habhabíían sido atendidas!!! an sido atendidas!!! 

Maltratos permanentes a los ciudadanos.Maltratos permanentes a los ciudadanos.
–– Era comEra comúún, ver a gente humilde llorar debido n, ver a gente humilde llorar debido 

a los maltratos del personal!!!a los maltratos del personal!!!



SituaciSituacióón encontradan encontrada

Falta de cultura de servicio al ciudadano.Falta de cultura de servicio al ciudadano.
–– ““le hago un favor a la gente al atenderlale hago un favor a la gente al atenderla””..
–– ““vuelva usted mavuelva usted maññanaana””..
–– ““no hagas hoy, lo que puedes hacer mano hagas hoy, lo que puedes hacer maññanaana””..

Niveles elevados de insatisfacciNiveles elevados de insatisfaccióón del n del 
ciudadano con el servicio brindado por la ciudadano con el servicio brindado por la 
Municipalidad de Huancayo.Municipalidad de Huancayo.



¿¿QuQuéé hicimos?hicimos?

AplicaciAplicacióón de encuestas de satisfaccin de encuestas de satisfaccióón del n del 
usuario.usuario.

¡¡¡¡¡¡Resultados bastante decepcionantes!!!Resultados bastante decepcionantes!!!
96% de encuestados estaba insatisfecho con servicios 96% de encuestados estaba insatisfecho con servicios 

de la Municipalidad de Huancayode la Municipalidad de Huancayo

InstalaciInstalacióón de buzones de sugerencia.n de buzones de sugerencia.

CapacitaciCapacitacióón al personal.n al personal.



¿¿QuQuéé hicimos?hicimos?

SimplificaciSimplificacióón n 
AdministrativaAdministrativa
–– ReducciReduccióón de n de 

procedimientos.procedimientos.
–– EliminaciEliminacióón de cobros n de cobros 

y requisitos ilegales.y requisitos ilegales.

ELIMINACION DE COBROS 
POR FORMATOS Y 
FORMULARIOS.



¿¿QuQuéé hicimos?hicimos?

Se fomentSe fomentóó la la 
participaciparticipacióón n 
ciudadanaciudadana
–– DiscusiDiscusióón pn púública del blica del 

proyecto del TUPA.proyecto del TUPA.
–– DifusiDifusióón intensiva para n intensiva para 

lograr la participacilograr la participacióón n 
ciudadana.ciudadana.

–– 105 aportes y/o 105 aportes y/o 
comentarios recibidos.comentarios recibidos.



¿¿QuQuéé hicimos?hicimos?

PromociPromocióón de los n de los 
Derechos del Derechos del 
Ciudadano.Ciudadano.
–– Medios de Medios de 

comunicacicomunicacióón.n.
–– Volantes.Volantes.
–– Encartes.Encartes.
–– BannersBanners..
–– Portal electrPortal electróónico.nico.



¿¿QuQuéé hicimos?hicimos?

ImplementaciImplementacióón del Servicio de Atencin del Servicio de Atencióón al n al 
Ciudadano (SAC)Ciudadano (SAC)

–– InformaciInformacióón sobre temas de competencia n sobre temas de competencia 
municipal.municipal.

–– Reclamos por retrasos en tramitaciReclamos por retrasos en tramitacióón de n de 
expedientes, exigencia de requisitos no expedientes, exigencia de requisitos no 
contemplados en el TUPA, maltrato al pcontemplados en el TUPA, maltrato al púúblico, blico, 
cobros indebidos, etc.cobros indebidos, etc.

–– CampaCampaññas informativas en mas informativas en móódulos dulos 
itinerantes.itinerantes.



¿¿QuQuéé hicimos?hicimos?

ImplementaciImplementacióón de Sistemas de Gestin de Sistemas de Gestióón n 
de Calidad.de Calidad.
–– SACSAC

Servicio de InformaciServicio de Informacióón.n.
Servicio de SoluciServicio de Solucióón de Reclamos.n de Reclamos.

–– EmisiEmisióón de Licencias de Funcionamiento.n de Licencias de Funcionamiento.

–– EmisiEmisióón de Partidas de Nacimiento.n de Partidas de Nacimiento.



¿¿QuQuéé logramoslogramos??

ANTESANTES
–– Nivel de satisfacciNivel de satisfaccióón n 

con el servicio: 2%con el servicio: 2%

–– TiempoTiempo de de emisiemisióónn de de 
licenciaslicencias parapara PYMES: PYMES: 
30 30 ddííasas a ma máás. s. 

–– TiempoTiempo de de atenciatencióónn de de 
solicitudes de solicitudes de 
informaciinformacióónn: m: máás de s de 
20 20 ddííasas..

AHORAAHORA
–– Nivel de satisfacciNivel de satisfaccióón n 

con el servicio: 74%con el servicio: 74%

–– TiempoTiempo de de emisiemisióónn de de 
licenciaslicencias parapara PYMES: PYMES: 
1 1 ddííaa..

–– TiempoTiempo de de atenciatencióónn de de 
solicitudes de solicitudes de 
informaciinformacióónn: : menosmenos de de 
7 7 ddííasas..



¿¿QuQuéé tenemos en agenda?tenemos en agenda?

Potenciar el accionar del SAC.Potenciar el accionar del SAC.

Implementar el Programa DiImplementar el Programa Diáálogo de Soluciones.logo de Soluciones.

Reforzar promociReforzar promocióón de Derechos del Ciudadano.n de Derechos del Ciudadano.

Institucionalizar la simplificaciInstitucionalizar la simplificacióón administrativa.n administrativa.


