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Atencion al Ciudadano en Municipalidades Distritales de Lima y Callao 2013

En el sector privado, la competencia por captar las preferencias de los consumidores es feroz. Sin embargo,
ello asegura que cada empresa busque ofrecer un mejor servicio y sobresalir de sus pares, y es que solo a
través de este proceso podra asegurar la maximizacién de sus utilidades. ;Qué pasa entonces en un entorno
sin competencia? Tradicionalmente existe rechazo a los monopolios, es decir, situaciones en las que una sola
entidad brinda ciertos servicios y por lo tanto no tiene incentivos a la mejora. No obstante, existen contextos
en los cuales los monopolios se presentan de manera natural. Este es el caso del Estado, el cual maneja una
serie de servicios brindados a los ciudadanos que no pueden ser controlados por mas de una entidad. Un
claro ejemplo es la tramitacion del DNI, el cual no puede obtenerse en otra entidad que no sea RENIEC, o el
pago de arbitrios que no puede realizarse en una municipalidad distinta a donde se encuentre el inmueble.
Ante esta situacion surge entonces la pregunta: ;Es posible la mejora de la atencion al ciudadano si no existe
competencia? ;Qué tipo de incentivos se deberian generar para incentivar esta mejora?

Los servicios brindados por las distintas entidades del Estado son muy diversos. Sin embargo, la atencién a los
ciudadanos suponede ciertos parametros basicoscomountratoamable, locales debidamente acondicionados
para la atencion, informacion clara sobre los procesos, entre otros. En base a estos parametros basicos de la
atencién, el RankinCAD de Atencion al Ciudadano propone generar competencia en el sector publico. Esta
herramienta, desarrollada por Ciudadanos al Dia, mide la satisfaccion de los ciudadanos respecto al servicio
ofrecido por las entidades publicas y construye, a partir de los resultados, listados comparativos que permitan
identificar qué entidades brindan un mejor servicio que otros.

RankinCAD de Atencion al Ciudadano 2013

El RankinCAD busca ser un reflejo de la realidad de las entidades publicas. Para ello realiza encuestas
a ciudadanos que acaban de realizar una gestion en una entidad publica. De esta manera, los resultados
se basan en la experiencia y no solo en percepciones. Para la medicién nacional 2013 se realizaron 11,711
encuestas en 123 entidades publicas en las 25 regiones del pais. En el caso especifico de las municipalidades
distritales de Lima y Callao se realizaron 3,463 encuestas en 35 municipalidades de Limay Callao.

Satisfaccion General en Municipalidades Distritales

Satisfaccion Ciudadana con la atencién de las Antes de revisar las posiciones de las municipalidades
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Elaboracion: CAD Ciudadanos al Dia, seguin informacion del RankinCAD 2013
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RankinCAD de Atencion al Ciudadano en Municipalidades Distritales

En base a la experiencia de los ciudadanos, el RankinCAD evalua a las entidades en funciéon de la satisfaccion
con cada aspecto de la atencion y de la importancia asignada a cada uno de estos aspectos por parte de las
mismas personas atendidas. A partir de esta evaluacion se asigna puntajes de 0-500 a cada entidad.

RankinCAD 2013

Atencion al Ciudadano
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Ficha Técnica RankinCAD de Atencidn al Ciudadano en Municipalidades Distritales de Lima y Callao 2013: Encuesta por intercepcion realizada
a 3,463 personas atendidas en 35 municipalidades distritales de Lima y Callao entre el 19 de noviembre de 2012 y 12 de enero de 2013. El método
de muestreo empleado fue por cuotas, garantizando la dispersiéon en dias de la semana y horarios de atencién. Los resultados presentados podrian
presentar variaciones fuera del periodo en el que se realiz6 el estudio. Investigacion llevada a cabo por Ipsos Pert, por encargo de CAD Ciudadanos al Dia.
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Principales Problemas en las Municipalidades Distritales

Si bien el RankinCAD evalua la experiencia de los ciudadanos, permite también transmitir sus principales
preocupaciones respecto a las entidades. De esta manera, los principales problemas identificados por los
ciudadanos en glas municipalidades distritales de Lima y Callao evaluadas son: falta de comprensién del
problemas por parte del personal (27%), lentitud en resolver tramites y gestiones (25%), descordinacion
entre oficinas y departamentos (21%), falta de interes del personal (17%), excesivos tramites y requisitos
(16%), entre otros.

Principales problemas en Municipalidades Distritales de
Lima y Callao

Falta de comprension de su problema por parte del personal 27%
Lentitud en resolver tramites / gestiones

Descoordinacion entre oficinas y departamentos

Falta de interés/ amabilidad del personal

Excesivos tramites o muchos requisitos

Informacion insuficiente, poco clara

Dificultad para comunicarse telefénicamente o via internet
Falta de equipos y materiales

Costos excesivos para papeleos o tramites

Colas lentas/ largas

Corrupcion

Falta de conocimiento o preparacion del personal

Mal estado de las instalaciones

Malos horarios

Otros

No precisa
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Elaboracion: CAD Ciudadanos al Dia, seguin informacion del RankinCAD 2013

Aspectos a Mejorar: Proceso y Resultados de las gestiones

Una mirada mas cercana al listado de problemas detectados por los ciudadanos, evidencia que el grupo
mayoritario pertenece al componente de Proceso y Resultados de las gestiones evaluado en el RankinCAD.
La simplificacion de procesos y la oportuna comunicacién con los ciudadanos son puntos clave para poder
resolver muchos de estos problemas.

El componente de proceso y resultados hace referencia a aquellos aspectos intrinsecos a las gestiones como
son costos, documentacién requerida, duracién de los tramites, entre otros. EI RankinCAD 2013, encontré que
una de las caracteristicas mas importantes para los ciudadanos en este tema era la duracion de las gestiones,
sin embargo esta es, al mismo tiempo, una de las caracteristicas con menor satisfacciéon (45%). Asimismo, el
estudio encontré que los niveles de satisfaccion mas bajos correspondian al costo de las gestiones (39%), la
flexibilidad en los requisitos (47%) y la cantidad de la documentacién solicitada (49%).

Satisfaccion con los aspectos prioritarios de
Procesos y Resultados

Los tiempos de espera en las colas 54%

La claridad de los formularios/que sean

9
comprensibles, faciles de llenar 53%

La disponibilidad de los formularios 53%
La cantidad de la documentacién solicitada 49%

La flexibilidad en los requisitos 47%

La duracidn total de las gestiones

El costo de las gestiones
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Elaboracion: CAD Ciudadanos al Dia, seguin informacion del RankinCAD 2013
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@'BUENAS PRACTICAS EN GESTION PUBLICA 2012

Buenas Practicas en Gestion Publica 2012

En su edicién 2012, el Premio a las Buenas Practicas en Gestion Publica encontré diversas practicas que contribuyen a brindar
una mejor atencién al ciudadano, desde la mejora del trato directo (front-office) hasta cambios en los procesos que agilizan las
gestiones para los ciudadanos.

@ Plataforma de Calidad para la Atencion al Cludadano

Cada afo, 220 mil personas en promedio, realizan tramites en la w f\ 2 : gy
Municipalidad de San Borja. Su buena atencién ha sido una preocupacion — : '

constante y aunque habian llevado a cabo esfuerzos y mejoras en temas de
infraestructura y tecnologias de informacién, éstos no llegaban a cubrir las
expectativas del ciudadano. Las causas son varias y diversas, destacan que
no se contara con infraestructura adecuada, la tecnologia y los softwares
de bases de datos estaban desfasados, no habia gestion de los procesos,
y no tomaban en cuenta las lecciones aprendidas. La Municipalidad
transformd la Atencion al Ciudadano en un proceso transversal a todas las
areas funcionales. Se implementé la Plataforma con un enfoque matricial
conformado por especialistas de las diferentes unidades organicas para
que trabajen exclusivamente en el servicio de atencién al ciudadano bajo la
conduccién de un Lider de Atencién al Ciudadano y el soporte de Aseguradores de la Calidad pero sin perder el vinculo funcional
con el 4rea de origen. Gracias a esta experiencia, la capacidad de atencion de la municipalidad aumenté a 215 personas, con 31
moddulos de atencién. El tiempo de espera se redujo considerablemente y la satisfaccion es de més del 90%. Esta experiencia fue
calificada como BPG en el ano 2011 en la categoria de Servicio de Atencién al Ciudadano.

Ciudadanos al Dia
C Calle Los Pinos 230 - San Isidro
A D Teléfonos: 440-2787 / 440-2788; Fax: 422-8541
consultas@ciudadanosaldia.org
Ciudadanos al Dia www.ciudadanosaldia.org

Editora: Caroline Gibu Coordinador: ORFO. Investigadora: Natalie Rona.
Colaborador: Carlos Chavarry.

Atencion al Ciudadano en Municipalidades Distritales 2013



