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Tiempo invertido en gestiones

Un servicio de atencion de calidad implica que la entidad publica tome en consideracion las necesidades de
los ciudadanos a los que atiende. Por ello, el tiempo que el ciudadano debe invertir en realizar sus gestiones
es un indicador importante para analizar el servicio brindado y las oportunidades de mejora dentro de cada
entidad. El RankinCAD 2013 de Tiempos invertido en gestiones 2013 evalué a 123 entidades publicas a nivel
nacionala través de 11,711 encuestas a ciudadanos que realizaron tramites en dichas entidades entre los
meses de noviembre de 2012 hasta febrero de 2013. De esta forma se evalud el tiempo que invierten los
ciudadanos para realizar gestiones en entidades publicas tales como consultas, trdmites, pagos o quejas.

De acuerdo a la metodologia RankinCAD, el tiempo que un ciudadano invierte en realizar una visita a una
entidad publica se mide desde que este parte de su hogar u oficina hacia la entidad publica. Una vez que llega
a la entidad, debe esperar a ser atendido y luego asumir el tiempo que toma la atencién en si. Finalmente,
el ciudadano deberd regresar a su casa, oficina o lugar de origen. De este modo, el RankinCAD de Tiempo
invertido en gestiones analiza el tiempo que un ciudadano invierte cada vez que se acerca a la entidad,
asi como también el tiempo invertido total en realizar una gestién, lo que incluye el tiempo en fotocopias,
tramites fuera de la entidad, certificacidon de documentos, entre otros.
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Ministerios 59 Gobiernos Regionales 19
Organismos Publicos 51 Ministerios 18
Gobiernos Regionales 46 Municipalidad Provincial 17
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0 10 20 30 40 50 60 70

Desde que lo atiende hasta finalizar la gestion
(en minutos)

Gobiernos Regionales 19
Ministerios 18
Organismos Publicos 17
Municipalidad Provincial 17
Promedio Nacional 16

Municipalidad Distrital Lima y Callao 13
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Tiempo invertido en cada visita
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El tiempo total invertido por el ciudadano en cada visita es de 105 minutos en promedio, es decir, 1 hora 'y
45 minutos. Segun tipo de entidad, los ministerios son los que demandan mayor tiempo del ciudadano (154
minutos) cada vez que este necesita realizar algun tipo de gestién. En segundo lugar se ubican los organismos
publicos (133 minutos), seguidos de los gobiernos regionales (129 minutos) y las municipalidades provinciales
(87 minutos). Por su parte, las municipalidades distritales de Lima y Callao son las entidades evaluadas que
demandan menor tiempo al ciudadano en cada visita. Cabe recordar que este tiempo total incluye las cuatro

etapas antes mencionadas.
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Elaboracion: CAD Ciudadanos al Dia, segtin informacion del RankinCAD 2013

Tiempo por cada visita segun region

El RankinCAD 2013 de Tiempo invertido en gestiones
midid, a nivel nacional, los gobiernos regionales y las
municipalidades provinciales de las capitales de region.
De esta manera, se evalud el tiempo promedio que
demanda una visita a una entidad publica segun regién
del pais.

En primer lugar se encuentra Madre de Dios con 46
minutos. Ello indica que, en promedio, la Municipalidad
Provincial de Tambopata y el Gobierno Regional de
Madre de Dios son los que demandan menor tiempo
al ciudadano, en comparaciéon con sus pares en las
demas regiones del pais. En segundo lugar se ubica
el departamento de Ica (65 minutos), sequido de San
Martin (69 minutos). Al final del listado, se ubican los
departamentos de Puno (179 minutos), Junin (163
minutos) y Pasco (160 minutos).
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Ucayali
Lambayeque
Tacna

La Libertad
Lima

Loreto
Promedio Nacional
Arequipa
Ayacucho
Cusco
Huancavelica
Callao
Ancash

Piura
Apurimac
Huanuco
Pasco

Junin

Puno

Elaboracion: CAD Ciudadanos al Dia, seguin informacion del RankinCAD 2013
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Municipalidades Distritales de Lima y Callao
El estudio midié 35 municipalidades distritales en Lima y Callao. Segun esta medicién, la municipalidad
distrital que demanda menor tiempo a los ciudadanos es la Municipalidad Distrital de La Punta: 2 minutos
de espera para ser atendido en la entidad y 22 minutos en total por cada visita, considerando en esta ultima
cifra los tiempos de desplazamiento hacia y desde la entidad y el tiempo que toma la atencion en si misma.

BOLETINCAD

Considerando el tiempo de espera, las municipalidades mejor calificadas son La Punta (2 minutos), Carmen
de la Legua (2 minutos) y Ventanilla (3 minutos). Por su parte, las municipalidades con mayor tiempo de
espera para la atencion son Surco (29 minutos), Barranco (27 minutos) y San Isidro (24 minutos). Si se analiza
ademas, los tiempos de desplazamiento y de atencién, las municipalidades que demandan menor tiempo en
total al ciudadano en cada visita son La Punta (22 minutos), Bellavista (38 minutos) y Carmen de la Legua (39
minutos). Al final de la tabla se encuentran Barranco (171 minutos), Ate (103 minutos) y Surco (102 minutos).

Tiempo de espera para ser atendido
Municipalidades Distritales de Lima y Callao

(Minutos)
2013
LaPunta | 2 La Punta
Carmen De La Legua mmm 2 Bellavista
Ventanilla e 3 Carmen De La Legua
Bellavista e 5 Pueblo Libre
San Juan de Lurigancho | — 7 La Perla
La Perla e— 3 Lince
Brefia m—— 8 San Borja
Pueblo Libre m— 3 Santa Anita
San Borja m——— 3 Rimac
Magdalena m—— 3 Brefia
San Martin de Porres m———— San Miguel
Jesus Maria m——— 9 Surquillo
Surquillo  m—— 10 San Luis
Comas mee——— 10 El Agustino
Los Olivos  n—— 10 Comas |
Lince m——— 11 Puente Piedra
Carabayllo ———— 11 Los Olivos
La Molina m—— 11 Villa El salvador
Puente Piedra —— 11 La Victoria
Rimac m—— 1 Carabayllo
Santa Anita EE—— ) Independencia
San Luis =—— ]2 Promedio Mun. Dist.
Miraflores m—— 13 Ventanilla
El Agustino — 13 Jesus Maria
Promedio Mun. Dist. 13 San Juan de Miraflores
San Miguel m——— 15 Miraflores
San Juan de Miraflores —————— 15 San Juan de Lurigancho |
La Victoria 16 San Martin de Porres
Ate EEEEEEEES———— 6 Villa Maria del Triunfo
Independencia 17 San Isidro
Villa El salvador 19 Magdalena )
Villa Maria del Triunfo 20 La Molina
Chorrillos 23 Chorrillos
San Isidro 24 Surco |
Barranco 27 Ate
Surco 29 Barranco
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Elaboracion: CAD Ciudadanos al Dia, seguin informacion del RankinCAD 2013
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Ministerios
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Segun el tiempo de espera para ser atendido, la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) presenta el menor
tiempo de espera (3 minutos). Le siguen el Ministerio de Defensa (4 minutos) y el Ministerio del Interior (4
minutos). Por el contrario, el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (47 minutos), el Ministerio de
Transporte y Comunicaciones (47 minutos) y el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (31 minutos)
son aquellos que presentan mayores tiempos de espera. Segun tiempo total, encabezan la lista el Ministerio
de Comercio Exterior y Turismo (7 minutos), el Ministerio del Ambiente (91 minutos) y el Ministerio de Defensa
(104 minutos). Al final de la lista se ubican el Ministerio de Energia y Minas (268 minutos), el Ministerio de
Transporte y Comunicaciones (208 minutos) y el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo (199 minutos).

Tiempo de espera para ser atendido
Ministerios
(Minutos)

Presidencia del Consejo de Ministros
Defensa

Interior

Agricultura

Comercio Exterior y Turismo
Ambiente

Justicia y Derechos Humanos del Peru
Energia y Minas

Economia y Finanzas

Salud

Relaciones Exteriores

Produccién

Educacion

Promedio Ministerios

Cultura

Vivienda, Construccién y Saneamiento
Mujer y Poblaciones Vulnerables

Transporte y Comunicaciones

Trabajo y Promocion de Empleo

Organismos Publicos

2013

-3

-4

-
i
s
— g

—— 3

— 10

]

— 1)
— 15

18

—— )

IEE—— ) )

:_ 31

a7
47

0 10 20 30

Minutos

40

50

Tiempo por cada visita
Ministerios
(En minutos)

Comercio Exterior y Turismo
Ambiente

Defensa

Interior

Produccion

Justicia y Derechos Humanos del Perd
Mujer y Poblaciones Vulnerables
Salud

Economia y Finanzas

Presidencia de Consejo de Ministros
Vivienda, Construccion y Saneamiento
Cultura

Promedio Ministerios

2013

— 79

EEE——— O]
e |04
e 107
EEE—— |16
I )6
] )0
EEEEs——— |36
I ]33
I 140
I 42
I |47
154

Relaciones Exteriores

Trabajo y Promocion del Empleo
Transporte y Comunicaciones |

Agricultura  EE————— 157

EEEE—— |65

Educacion |EEE———— 66
) 199
208
Energia y Minas 268
0 50 100 150 200 250 300
Minutos

Elaboracién: CAD Ciudadanos al Dia, segun informacion del RankinCAD 2013

Los organismos publicos con menores tiempos de espera son Osiptel (2 minutos), Osinergmin (5 minutos) y
Sedapal (8 minutos), mientras que los organismos con mayores tiempos de espera son Cofopri (29 minutos),
Digemin (22 minutos) y OSCE (21 minutos). Segun tiempo total de la visita, el menor tiempo demandado
lo registra Sedapal (81 minutos), seguido por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (88 minutos) e
Indecopi (97 minutos). Al final de la lista, entre los organismos que demandan mayor tiempo total por visita
se encuentran Cofopri (236 minutos), Digemin (192 minutos) y Mi Vivienda (180 minutos).

Tiempo de espera para ser atendido
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Elaboracion: CAD Ciudadanos al Dia, seguin informacion del RankinCAD 2013
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Tiempo que toma realizar una gestion completa
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Realizar una gestién de principio a fin implica muchas veces no solo visitar a la entidad, sino también dedicar
tiempo a realizar tramites fuera de la entidad, como sacar fotocopias, tomarse fotos, visitar notarias, entre
otros. Asimismo, una sola gestién puede demandar varias visitas a la misma entidad publica. Es asi que el
RankinCAD 2013 midié también el tiempo efectivo que los ciudadanos invierten en realizar una gestion

completa.

En promedio, a nivel nacional, un ciudadano tiene que invertir 4.1 horas efectivas para realizar una gestion
entera. Cabe destacar que este tiempo puede estar distribuido en diferentes dias y/o hasta meses. Segun
tipo de entidad, las gestiones realizadas en las municipalidades provinciales demandan una inversion de
tiempo de 5.2 horas, mientras que en los gobiernos regionales este tiempo es de 4.9, en las municipalidades
de Limay Callao de 4.1 horas, en los ministerios, 2.9 horas, y en los organismos publicos, 2.5 horas.

Por tipo de entidad
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Elaboracion: CAD Ciudadanos al Dia, segtin informacién del RankinCAD 2013

Tiempo invertido segtin region

A nivel regional, San Martin presenta el menor tiempo
invertido por ciudadano para realizar una gestion
completa (0.5 horas). Le siguen Huancavelica (1.1
horas) y Ayacucho (1.5 horas). En los ultimos lugares se
encuentran Loreto (15.1 horas), La Libertad (10.8 horas)
y Junin (9.8 horas).

Si se toma en cuenta que esta medicién considera las
horas que efectivamente el ciudadano se dedicé a
realizar la gestion, se observa que en muchos casos el
ciudadano debe invertir el equivalente a mas de un
dia completo de trabajo. Mas grave es la situacion si se
considera que estas horas podrian estar divididas en
diferentes dias, lo cual implicaria multiples permisos
laborales.

FichaTécnicaRankinCADTiemposquetomanlasgestiones2013:Encuestarealizadaa11,711personasatendidasen123entidadespublicasentreel 19denoviembrede2012
yel6defebrerode2013.EImétododemuestreoempleadohasidonoprobabilistico. Segtineltamafiodemuestra, losresultadostienenunmargendeerrorde+/-0.91.Losresultados
presentados podrian presentarvariacionesfueradel periodoenelqueserealizaelestudio.Investigaciénllevadaacabo porlpsos Apoyo, porencargode CAD Ciudadanosal Dia.

Tiempo invertido por el ciudadano para
realizar una gestion completa
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Elaboracién: 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 octava edicién, el Premio a las Buenas Practicas en Gestidn Publica identificé diversas experiencias que demuestran que las
entidades publicas pueden mejorar significativamente el servicio de atencién al ciudadano con pequefas mejoras en sus procesos.

@ Atencion Consular Itinerante

El Consulado General del Peri en Atlanta, creado en 2005, atiende en su 2
jurisdiccién entre 25 y 30 mil peruanos migrantes. De ellos, alrededor del 75%
vive a mas de 300 kildbmetros de distancia. El Consulado, en la busqueda por
mejorar su servicio, decidié innovar con mecanismos y programas que logren
una relacién mas cercana con los compatriotas. El primer paso fue crear una
pagina web (www.consulperuatlanta.com) desde la cual pueden brindar mejor
informacion sobre los trdmites que realizan, sus requisitos, sus formularios,
horarios de atencién, que en conjunto los ayudan a avanzar los trdmites hasta
en un 70%. Ademas, pueden programar citas. Antes del afo 2011, realizar un
trdmite, ya sea por correo o presencial, requeria que la personaincurra en gastos
de transporte por traslado, dejar de asistir durante dos dias a sus trabajos para
hacerlo y perder el salario. Ademds, temor por parte de los indocumentados
de ser detenidos en el camino. Para mejorar esta situacion, el Consulado creé el programa de Atencién Consular Itinerante que
establece dias de visita a los Estados de su jurisdicciéon para que los ciudadanos puedan realizar sus tramites presenciales sin
realizar grandes viajes. Los permisos laborales sin goce de haber disminuyeron de dos dias a 1 hora. Los costos de gasolina y
hospedaje se redujeron de 300 ddlares a solo 10. Los trdmites demoran solo 30 minutos y por cada jornada itinerante se otorgan
30 escrituras publicas. Esta experiencia fue finalista en la categoria de Servicio de Atencion al Ciudadano del Premio BPG 2011.

Consulado General del Pera en Atlanta

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