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Plan Estratégico Institucional delaMunicipalidad
Distrital de Carabayllo 2012 — 2016

.  RESUMEN EJECUTIVO

En este documento se presenta el Plan Estratégico Instituciona (PEI) de la Municipalidad
Distrital de Carabayllo 2012-2016. Los lineamientos estratégicos se han formulado sobre la
base del estudio del desempefio actual de gestion de la Municipalidad asi como del andlisis
y diagnéstico interno de los funcionarios, la ciudadania y las organizaciones e instituciones
publicosy privados.

EL PEI formulado agui permite alinear los objetivos institucionales en base a |l os proyectos
de inversion publica, a la prestacion de servicios de calidad, a una mayor participacion
ciudadana, a una gestiéon moderna con transparencia y eficiencia; mediante el diagnéstico
de andlisis FODA, ratificando las fortalezas y aplicando estrategias para superar las
debilidades, asi mismo, aprovechando las oportunidades y soslayando |as amenazas.

Para la elaboracion del Plan Estratégico se efectué entrevistas de profundidad a los
Gerentes, Jefes y subgerentes de la Municipalidad, a los usuarios en cuanto a la calidad de
los servicios, las encuestas de estilos gerenciales y las encuestas de grupos de interés o
Stakeholders.

A partir de este diagnostico se definio la Vision y la Mision de la Municipalidad Distrital
de Carabayllo, los objetivos estratégicos, los objetivos operativos, las estrategias, |os
indicadores y la asignacion del presupuesto.

El plan estratégico Instituciona de la Municipalidad del Distrito de Carabayllo 2012-2016
estad conformado por objetivos estratégicos, clasificados en 4 perspectivas: financiero,
ciudadano / grupos de interés, aprendizaje / RR HH / tecnologia/ infraestructura y procesos
internos.
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. ANTECEDENTES

La Municipaidad Distrital de Carabayllo contratd6 mediante concurso publico a un equipo
consultor para e proceso de Formulacion del Plan Estratégico Institucional — PEI (2012-
2016), considerando los cambios en el entorno interno y externo de la entidad.

El mencionado proceso del planeamiento institucional se desarroll6 de acuerdo a siguiente
cronograma de trabajo:

Cronograma de Trabajo

\ Diagnéstico de actual sistema de planeamiento ‘

1.1 | Presentacion del Producto 1: Plan de Trabajo

1.2 | Ejecucién de Entrevistas a Profundidad Internas y Benchmarking Externo
1.3 | Sistematizacion de lainformacion de Entrevistas
1.4 | Ejecucion de encuesta de satisfaccion alos usuarios y de actores
15 | ler Taller detrabajo con Gerentesy Jefesde Oficina
Presentacion de la metodologia, herramientas y resultados
Andlisis de grupos de interés (stakeholders)
Aplicacién de encuesta de estilos gerenciales

del PEI 2012 - 2016
Presentacion del Producto 2: Informe de Avance
2.2 | 2do Taller detrabajo con Gerentesy Jefes de Oficina
Presentaci6n resultados de encuesta de estilos gerenciales
Validacién dela visiony mision
Relevamiento y Ejecucion del FODA
2.3 | Sistematizacion de los avances
2.4 | 3er Taller detrabajo con Gerentesy Jefes de Oficina
Formulacion de estrategias, indicadores y metas
2.5 | Coordinacion con los objetivos de diversas unidades organizativas
2.6 | Vincular resultados con presupuesto y planificacion financiera
2.7 | Medicidn, acciones propuestas, acciones correctivas
2.8 | Redaccion y presentacion del Producto 3: Informe Final - PEI

. ALCANCE

El Plan Estratégico Institucional 2012 — 2016 de la Municipalidad Distrital de Carabayllo,
incluye una revisién de los documentos de gestion (como e Plan de Desarrollo Local
Concertado), la evaluacién de grupos de interés o stakeholders, encuestas a los Gerentes,
Jefes y Subgerentes, asi como también a publico usuario de los servicios que presta la
Municipalidad.

Todos estos insumos fueron utilizados para la elaboracion de un andlisis de Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas — FODA, un componente importante para la
elaboracion de la misién y vision ingtitucional, de los cuales se desprenden objetivos,
estrategias, indicadores, metas anuales y el presupuesto asignado.
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IV. METODOLOGIA

Para elaborar €l Plan Estratégico Institucional de la Municipalidad de Carabayllo se ha
seguido una metodologia con un enfogque altamente participativo, entre gerentes, jefes y
subgerentes, y usuarios de la municipalidad. Las actividades desarrolladas se detallan a
continuacién:

Acopio y andlisis de informacioén. El equipo consultor contratado reviso y analizo toda la
informacién de fuentes primarias y secundarias, tales como ciudadanos a dia,
publicaciones especializadas y documentos de trabajo desarrollados por centros de
investigacion. Dichainformacion ha servido de base para la elaboracion de los diagndsticos
y el disefio de las siguientes etapas de la consultoria. La relacion de documentos revisados
se presentaen el Anexo 1.

Encuestas. Se reaiz0 encuestas con los representantes de los diferentes grupos de interés
de la Municipalidad de Carabayllo (gerentes, jefes, subgerentes y usuarios) con € fin de
recoger informacion relacionada a diagnostico interno y externo y a los lineamientos
estratégicos de la ingtitucion (mision, vision y objetivos). Dicha informacion se utilizé
como base para la formulacién de la primera propuesta de lineamientos estratégicos parala
Municipalidad Distrital de Carabayllo.

Talleres de inmersion. Se desarrollaron tres talleres de trabajo en los cuales se analizd,
discutié y se efectuaron el contenido del presente trabajo, en el primer taller se trabaj6 con
gerentes y jefes de oficinas, donde se presentd las herramientas, metodologias y los
resultados de las encuestas de andlisis FODA, que incluyé € andlisis de actores a través de
mapas de stakeholders, asimismo se aplicd la encuesta de estilos gerenciales; en e segundo
taller se presentaron |os resultados correspondientes a primer taller y sevalidé laMisiony
Vision de la Municipalidad Distrital de Carabayllo, y alavez se realizo € trabajo en grupo
del FODA; en € tercer taler se formularon los objetivos operativos, las estrategias y 1os
indicadores.

; L, gl e ; d ., .
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V.  LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

A continuacion se presentan los lineamientos estratégicos institucionales de la
Municipalidad Distrital de Carabayllo en e periodo 2012 — 2016; los mismos que fueron
elaborados con la participacion de los principales grupos de interés y gustados en los
talleres deinmersion:

1. MISION

Promover de forma concertada el desarrollo integral, sostenible y participativo del C
distrito, brindando servicios publicos de calidad y descentralizados mediante una

gestion orientada a resultados, promoviendo la inversion puablico-privada y el

manejo eficiente de los recursos para la meora de la calidad de vida del

ciudadano.

2. VISION

Ser un Gobierno Local referente de gestion moderna en Lima Norte, que promueve
el desarrollo integral e inclusivo de forma planificada, racional, eficiente, con
tecnologia y personal competente orientados a servicio de la comunidad; lider en
seguridad ciudadana, en gestion del riesgo de desastres y en sostenibilidad

territorial, econdmicay ambiental .

3. DIAGNOSTICO INTERNOY EXTERNO

Para la elaboracion del Plan Estratégico Institucional de la Municipalidad de Carabayllo se
analizara, evaluard y sistematizara datos referentes a la Gestion Municipal recopilada a
través de herramientas (Ver Anexo 2), con € andisis FODA y encuestas de profundidad a
nivel gerencia y operativo, benchmarking externo, y encuestas a usuarios del servicio
publico prestado. Ademas se llevaron a cabo 03 talleres de trabajo con los gerentes y jefes
de oficina. Se identificaron las principales fortalezas y debilidades internas de la
Municipalidad distrital de Carabayllo (andlisis interno), asi como las principales
oportunidades y amenazas (andisis externo).
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Las tablas que se presentan a continuacion contienen las cuatro perspectivas principales del
andlisis interno y externo segun Kaplan (Balanced Score Card): Ciudadanos, Financiero,
Aprendizaje y Procesos.

3.1.DIAGNOSTICO ESTRATEGICO FODA

A continuacion presentamos e proceso metodolégico seguido para e desarrollo del
Diagnostico Estratégico FODA actua de la Municipalidad Distrital de Carabayllo, como
parte del planeamiento institucional de laMunicipalidad Distrital de Carabayllo.

El FODA permite identificar las caracteristicas internas de la organizacion, asimismo
permite definir las condiciones externas donde opera la organizacion. En muchos casos la
informacion del FODA se levanta en grupos focales o via entrevistas, luego de €ello €
FODA se comparte en grupos de mayor tamafio paravalidar y revisar los hallazgos.

El éxito de la herramienta reside en € proceso participativo del mismo. Asi los miembros
de la organizacion deben percibir que formaron parte del proceso de elaboracion del
FODA.

Para ello se planted desarrollar un diagnostico actualizado que incluya una revision y
andlisis de los documentos de gestion existentes, como es el caso del Plan de Desarrollo
Concertado, la validez de la mision y vision vigentes, asi como de la metodologia y
herramientas actualmente empleadas, realizadas mediante cuestionarios que tuvieron como
fin recabar informacion para desarrollar un andlisis de Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas - FODA. Para elo los miembros del equipo de la empresa
consultora realizaron cuestionarios que aportan con informacion clave respecto de la
marcha de la organizacion,
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PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CARABAYLLO

2012-2016

Es importante contar con éste insumo pues los participantes del diagnostico realizaron un
gjercicio de introspeccion hacia la estructura de la organizacién, éstainformacion es valiosa
para identificar Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, objetivos y planes de
accion concretos, mediante encuestas via cuestionarios que fueron realizados a

1. Los funcionarios (Gerentes, Jefes de Oficina, Subgerentes, e cual podemos
observar en el Anexo 1)
2. Trabajadores (el cual podemos observar en el Anexo 2)

Para el desarrollo de ambas encuestas se sugirié a los funcionarios y trabajadores que sean
lo més sinceros y claros posible, dado que esto sera usado como insumo para el proceso de
Planeamiento Estratégico Institucional (PEI) que venimos desarrollando, asimismo estos
cuestionarios fueron llenados de manera andnima y no serd usado en ningun proceso de
evaluacion personal. Cada item de cada cuestionario tuvo una forma de tabulacion distinta,
que se detalla a continuacion.

3.1.1. Encuestadirigida alosFuncionarios

La lera encuesta dirigida a funcionarios (Gerentes, Jefes, Subgerentes) tuvo por objetivo
de identificar los Objetivos Estratégicos, Diagnostico FODA, Estrategias, identificar los
principales Stakeholders y los problemas que principa mente aquejan al distrito.

* En este primer item, se definio los temas estratégicos, con € objetivo de recabar
informacion para determinar cudles son |os objetivos estratégicos que la Municipalidad
Digtrital de Carabayllo debe trazarse, de acuerdo alas cuatro perspectivas: Ciudadano /
grupos deinterés, financiero / auto sostenible, aprendizajey procesos internos.

Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Cooperacidn Internacronal
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Per spectivas

Ciudadano/Empresas
/Actores

¢Cdmo cr ees que se vienen desarr ollando estos
temas en la Municipalidad Distrital de Car abavllo?
Laatencion a Ciudadano

Muy

Bien Bien Regular Mal Muy Mal

Los servicios municipaes brindados a ciudadano

Laatencion de los reclamos del Ciudadano

El posicionamiento y laimagen delaM unicipdidad en €
distrito

Laatenciony larelacion con las empresas del distrito

Laatenciony € relacionamiento con organizaciones sociaes|
debase, ONGSy/o instituciones publicas del distrito

LainfraestructuradelaM unicipdidad responde alas
expectativas de los Ciudadanos

Financieros/
Autosotenibilidad

Larecaudacion tributariay tasas administrativas

Lageneracion deingresos propios

Uso eficiente delos recursos (reduccion de costos)

Lagestion parad logro de nuevos ingresos por incentivos
del M EF

Lagecucion del presupuesto

Aprendizaje/RRHHs/
Tecnologia

Laseleccion de recursos humanos

Lagestion en su area paratener un persona motivado

Cantidad de persona en su area acorde ala demanda
instituciona

Las competencias del persond de su areaparacumplir las
metas institucionaes

LainfraestructuratecnologicadelaM unicipaidad
(hardware y/o equipos)

Las aplicaciones informéticas (softwarey /o sistemas
informaticos) en cuanto asoportar |0s procesos

Laestructuraorganizaciona actual (instrumentos de gestion
municipa: ROF, M OF, TUPA, M APRO)

Procesos Internos

Los procesos de adquisiciones, contrataciones

Los procesos de gecucion delas obras publicas

Los procesos de tramite de expedientes

Los procesos de T esoreria (programacion de pagos)

Los procesos relacionados alaplanificacion y
cumplimiento de los objetivos municipaes

Los procesos de transparencia de lainformacion publica

Los procesos de cumplimiento de las directivas y
decisiones establecidas por laatadireccion (Alcadiay
GerenciaM unicipa)

Eficienciaen latransmision de informacion internaentre las
areas

La tabulacion de este item dirigido a los funcionarios fue realizado sumando la opinion
marcada por cada colaborador en cada pregunta. A partir de ello, de forma global,
determinar si las preguntas relacionadas a cada tema estratégico de la institucion dan
indicios de Objetivos Estratégicos que deben ser asumidos segin corresponda por cada
perspectiva estratégica.
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» En este segundo item, se propone alos funcionarios desarrollar segiin su opinion
fortalezas y debilidades tomando en cuentalas 4 dimensiones de la organizacion:
Recursos Humanos, Tecnologia/infraestructura, Procesos, Organizacion

Fortalezas Debilidades

Recur sos
Humanos

Tecnologia /
Infraestructura

Procesos

Organizacién

Latabulacién de este item se realiz6 agrupando | as ideas comunes para asi determinar una
propuesta de Fortalezas y Debilidades.

» En estetercer item, se propone alos funcionarios desarrollar segin su opinién las
Oportunidades y Amenazas de la Institucion

Oportunidades Amenazas

Latabulacién de este item se realiz6 agrupando | as ideas comunes para asi determinar una
propuesta de Oportunidades y Amenazas.
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» Asimismo para el desarrollo de este cuarto item, se sugirié alos funcionarios que
presenten sus opiniones de cuéles deben ser 1os objetivos delaMDC en € Corto y
Largo Plazo

Horizonte -
Temporal Objetivos

Largo Plazo
(masde 1
afo)

Corto Plazo
(menosde 1
afo)

La tabulacion de este item se redliz6 agrupando las ideas comunes de Objetivos
Estratégicos tanto para € Largo Plazo como para € Corto Plazo por parte de los
funcionarios para asi determinar una propuesta de Objetivos Estratégicos a validar en el

Tdler.

» En este quinto item busca que los funcionarios propongan proyectos y/o mejoras que
deben redlizarse en la Municipaidad Distrital de Carabayllo para mejorar el
desempefio y resultados.

Aporte del entrevistado en la mejora del desempefio delaMDC

Proyectos

yloMejoras
arealizar

La tabulacion de este item se realiz6 agrupando las ideas comunes de Proyectos y/o
Mejoras aredizar paraasi determinar una propuesta de estrategias que deben ser agrupadas
en torno alos Objetivos Estratégicos que se determinen
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* En este sexto item, se propone a los funcionarios identificar los problemas més
urgentes a solucionar en €l distrito.

Escribir del 1 al

Temas por mejorar 10 en orden de
rioridad

1. Delincuencia (Incluye Barras Bravas)

2. Crecimiento Econdémico

3. Salud y Desnutricion Infantil
4. Educacion de poca calidad
5. Pobreza Extrema

6. Desarrollo de la Cultura

7. Acceso aoportunidades para jovenes

8. Acceso a servicios basicos (Luz, Aguay
Desaglie)
9. Acceso ainternet

10. Otro

La tabulacién de este item se realiz6 sumando el nimero de menciones que tuvo cada
problema de acuerdo a la prioridad en la que fue puesta por cada funcionario, en este item
se considerd solo aguellas en las cuales se realizé de manera adecuada € gjercicio.

 En este Séptimo item se  buscO identificar los  principales
Actored/Ingtituciones/organizaciones/empresas con las cuales la Municipalidad
Distrital de Carabayllo tiene relacion

Actores
I nstituciones/Or ganizaciones/Empr esas

©|l® N a|lkw|NIF

'_\
©

Latabulacién de este item se realizd sumando € nimero de menciones que tuvo cada actor,
de acuerdo a la suma total de menciones se elabord un cuadro en € que se determind una
lista de 40 actores con los que la Municipalidad Distrital de Carabayllo tiene relacion
continua.
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3.1.2. Encuestadirigidaal personal y/o trabajadores

Esta segunda encuesta fue dirigida a persona y/o trabgadores de la Municipalidad
Distrital de Carabayllo. Asimismo, se desarroll6 una encuesta basada en el modelo EFQM
(European Foundation for Quality Management) con e objetivo de hacer un gercicio
FODA que tome las opiniones de los colaboradores y gestores, sobre las Fortalezas,
Dehilidades, Oportunidades y Amenazas de su organi zacion.

En este cuestionario para orientar las respuestas se ha propuesto un sistema concreto de
vaoracion A, B,C,Dy E.

* A = El planteamiento es excelente, se aplica de forma general y constante y se obtienen
los resultados esperados, de tal manera que otras organizaciones podrian adoptarlo como
modelo.

* B = Se redizan acciones de manera sistemética y se revisan y mejoran de forma
continua, alcanzando buenos resultados, pero no se ha generalizado todavia a toda la
organizacion o no se ha aprovechado todo su potencial

e C = Seharedizado alguna accién puntual, con resultados positivos que han significado
algunas mejoras.

* D = SdAlo ha habido algunas ideas buenas. Todavia no se ha realizado ninguna accion o
las que se han llevado a cabo han tenido resultados insignificantes.

» E =Desconoce del tema o no tiene informacion referida al tema

A continuacion presentamos el cuestionario con los items allenar por |os colaboradores:

a. LaMunicipalidad sabe a donde vay tiene claro qué eslo que debe hacer para llegar
al ciudadano

1. La Misién y la Vision de la Municipalidad, se ven claramente
reflgjadas en la politica y la estrategia, en los planes, programas,
objetivos, metas y en laasignacion de recursos.

2. LaMunicipalidad planifica utilizando la infor maci6n necesaria, lo que
incluye las opiniones de los ciudadanos y trabajadores, la situacion del
entorno y lacomparacion con otras instituciones de referencia.

3. Las lineas estratégicas se despliegan en planes operativos
consistentes y viables, que son conocidos, aceptados y desarrollados
por los trabajadores de la M unicipalidad.

4. La Municipalidad revisa 'y, si es preciso, cambia la politica y la
estrategia en relacion al servicio que esta ofreciendo, siguiendo una
metodologia rigurosa, como por ejemplo sabiendo cuando y cémo debe
hacerlo, quién ha de llevar la iniciativa, quién tiene que intervenir, quién
se responsabiliza de su aprobacion, etc.
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b. La Municipalidad puede contar plenamente con los trabajador es para conseguir lo

que se propone.

PERSONAS A B C D E
5. La politica de personal —como la seleccion, la contratacion, laj
formacion, el desarrollo, la retribucién, la promocién, el reconocimiento,
etc.- es la correcta para conseguir los objetivos acordados por la
Municipalidad.
6. Sehacetodo lo posible para que los trabajadores conozcan y acepten
losvalores y criterios de calidad de la Municipalidad y los asuman en su
trabajo diario.

7. Los trabajadores de laMunicipalidad encuentran canales para sugerir
e implicarse en la incorporacion de mejoras y sienten que cada vez
pueden tomar con méas autonomia las decisiones que les corresponden.

8. Se ha conseguido establecer un buen nivel deomunicacion en todos
los sentidos, de tal manera que los trabajadores se sienten bien
informadas y notan que se valoran sus opiniones.

9. Se reconocen, se valoran y recompensan los esfuerzos que hacen los
trabgjadores y los equipos por incorporar megorasy por contribuir a conseguir los
objetivos delaM unicipalidad.

c. La Municipalidad utiliza de forma Optima todos sus recursos y las posibilidades de
establecer alianzas.

RECURSOS Y ALIANZAS A B C D E
10. LaMunicipalidad tiene un enfoque sisteméatico para garantizar que
la asignacion y la utilizacién de los r ecur sos econdmicos responden asu
politica, estrategia, valores y criterios de calidad.

11 Serecopila infor macién suficiente y de forma sisteméticay fiable al
fin de que laMunicipalidad la pueda utilizar para latoma de decisiones.

12 Se gestionan de forma 6ptima los medios materiales —espacios,
equipos, materiales, nuevas tecnologias- y todo el recurso humano, paral
mejorar los servicios que ofrece la M unicipalidad.

13. Las relaciones exteriores derivan, cuando es necesario, en alianzas|
con otras organizaciones, que ayudan a mejorar el servicio que se ofrece]
la municipalidad.

d. Se nota que la alta direccion de la Municipalidad estan notablemente implicados en

el reto dela Calidad, entendida como mejora continua.

LIDERAZGO A 2] © D E
14, Se puede apreciar con claridad el compromiso personal de la alta
direccion de la Municipalidad en el momento de definir y revisar las
grandes lineas estratégicas y la culturade lacalidad, basada en lamejora
continua.
15. La dta direccion aseguran el buen funcionamiento de una
estructura organizativa y un sistema de gestion de los procesos, que
facilitan el trabajo de los trabajadores y resultan eficaces para conseguir
los resultados esperados.
16. Laaéltadireccion demuestran con su ejemplo, su comportamiento y
sus acciones, que defienden y apoyan los valores de la Municipalidad, de
tal manera gue los refuerzan constantemente.
17.  Las relaciones de la alta direccién con los trabajadores de lal
Municipalidad son positivas porque son facilmente accesibles y se
limplican en el reconocimiento de los esfuerzos de personas y equipos.
18 Laalta direccion también se preocupa por las relaciones exter nas
de la Municipalidad: se comunican con todos los actores implicados,
estan abiertos atodo el sector gubernamental y a organizaciones publicas
y privadas del entorno.
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e. La Municipalidad tiene bien estructurada su actividad y sus principales procesos
han sido analizados y mejorados.

PROCESOS A B C D E
19. Bxste un sistema que garantiza que todas las actividades estan
organizadas y controladas de acuerdo a normativas internas o con
normas estandar, como pueden ser las normas de calidad 1SO.
20. En el momento de organizar los procesos siempre se tienen en
cuenta las necesidades, las expectativas, los requisitos y la satisfaccion
de los ciudadanos.

21. Bxdste el habito de documentar los procesos y mantener actualizada|
esta documentacion para facilitar el control y lamejora de las actividades.

22. Bxste un compromiso claro de mejora continua de los procesos, a|
partir del andlisis de la informacion de los ciudadanos, de los resultados
conseguidos y de lacomparacion con otras organizaciones de referencia.

23.  La Municipalidad controla el grado de aplicacion de las normas
establecidas y tiene un método para valorar el grado de eficacia de sus
actividades.

24.  Los datos sobre los resultados se utilizan para mejorar el sistema)
buscando soluciones a las causas de los problemas, en lugar de aplicar
so6lo soluciones puntuales.

25. Los procesos de soporte también se organizan, se documentan, se
controlan y se mejoran.

f. LaMunicipalidad conoce las opiniones de sus ciudadanos.

RESULTADOS EN LOS CIUDADANOS A B (o} D =
26. La Municipalidad mide periédicamente de forma sistemética y
directa el grado de satisfaccion de sus ciudadanos, mediante encuestas o
entrevistas.
27. Los resultados de las encuestas o entrevistas presentan unal
tendencia positiva desde hace tres afios como minimo.
28.  Se comparan los resultados de las encuestas o entrevistas con los
de otras organizaciones y se puede demostrar que son parecidos o
|mejores.
29. La Municipalidad dispone de un sistema de indicadores que la|
orienta respecto al grado de satisfaccion de los ciudadanos, como, por|
ejenplo, el grado de respuesta a las distintas convocatorias, lal
participacién, lademanda, el grado de fidelizacion, etc.
30. Se redliza una evaluacién periédica de la satisfaccion de los
ciudadanos mediante estos indicadores de referencia.
31. Los resultados de estos indicadores presentan una tendencial
positiva desde hace tres afios como minimo.
32. Se compara los resultados de estos indicadores con los de otras
organizaciones y se puede demostrar que son parecidos o mejores.
33.  La Municipalidad fija unos estandares de referencia para determinar
los objetivos que quiere alcanzar tanto en las encuestas como en los|
indicadores.
34. Bxste un sistema de quejas y sugerencias, que los ciudadanos
utilizan habitualmente y que esté bien gestionado por la M unicipalidad.

g. LaMunicipalidad conoce las opiniones de sus trabajadores.

RESULTADOS EN LOS TRABAJADORES A B C D =
35. La Municipalidad mide periédicamente de forma sistemética y
directa mediante encuestas o0 entrevistas la percepcion de los|
trabajadores, sobre el climalaboral, el entorno de trabajo, las perspectivas|
de carrera, la comunicacion, el estilo de direccién, el reconocimiento, las
oportunidades de formacion, la participacion, etc.

36. La Municipalidad dispone de un sistema de indicadores que le|
orienta respecto al grado de satisfaccion y de motivacion de los|
trabajadores, como el ausentismo, los retrasos, las bajas por enfermedad,
la participacion en programas de mejora, el nimero de sugerencias, etc.

37. Los resultados de las encuestas o entrevistas y los de los|
indicadores presentan unatendencia positiva desde hace tres afios como
minimo.

38. Secomparalos resultados de las encuestas o entrevistas con los de|
otras organizaciones y se puede demostrar que son parecidos o mejores.

39. Los resultados son conocidos por los trabajadores y se puede
apreciar que la alta direccion actan en consecuencia.
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h. La Municipalidad conoce las opiniones de la sociedad que lerodea.

RESULTADOS EN LA SOCIEDAD A B C D =
40. La Municipalidad tiene un programa activo y organizado de
relaciones con los agentes sociales y ciudadanos, como los medios de|
comunicacion, las instituciones, asociaciones, plataformas diversas, etc.
paraconseguir unapresenciaclaray decisivaen la sociedad.
41.  Se conocen los resultados de estas actividades mediante encuestas
0 entrevistas y un sistema de indicadores.
42.  Los resultados de las encuestas o entrevistas y de los indicadores
presentan unatendencia favorable desde hace tres afios como minimo.

i. La Municipalidad consigue los resultados que se ha propuesto y éstos mejoran
continuamente.

RESULTADOS A B C D E
43.  Se mide con regularidad suficiente la eficacia de los procesos clave
de la Municipalidad, controlando los resultados mediante un sistema de|
indicadores.
44.  Estos resultados de eficacia presentan una tendencia favorable
desde hace tres afilos como minimo.
45, Se compara los resultados de eficacia con los de otras
municipalidades de referenciay se puede demostrar que son parecidos o
mejores.
46.  Se ha establecido un sistema de indicadores que determina lal
eficiencia de los procesos clave de la Municipalidad, relacionando los
resultados obtenidos con los recursos utilizados.
47.  Estos resultados de eficiencia presentan una tendencia favorable|
desde hace tres afios como minimo.
48. Se compara estos resultados de eficiencia con los de otras
municipalidades de referenciay se puede demostrar que son parecidos o
mejores.
49. Se ha establecido un sistema de indicadores que determina la|
eficaciay la eficiencia de los procesos de soporte u administrativos.
50. Los resultados de estos indicadores siguen una tendencia favorable,
desde hace tres afios como minimo y se puede demostrar que son
parecidos o0 mejores que los de otras municipalidades de referencia.

La tabulacion de este cuestionario dirigido a los colaboradores fue realizado sumando la
opinidn marcada por cada colaborador en cada pregunta. A partir de ello determinar si las
preguntas relacionadas a aspectos particulares de la institucion dan indicios de Fortalezas o
Debilidades segun corresponda por cada pregunta.

A partir de latabul acion de los cuestionarios anteriores se paso a realizar la Elaboracion del
Diagnéstico FODA, en e que se identificaron las principaes fortaezas y debilidades
propuestas (andlisis interno), asi como las principal es oportunidades y amenazas propuestas
(andlisis externo) con € objetivo de realizar un FODA en € que pueda ser puesto en
consenso |os resultados, sobre la base del cua se trabajan en grupos las discusiones sobre
Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas, considerando las cuatro dimensiones
principales:

A continuaciéon se presenta una Tabla de Fortalezas, Debilidades (por dimensiones),
Oportunidades y Amenazas propuestas validados en €l segundo Taller
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TablaN° 1: Andlisis FODA delaMunicipalidad Distrital de Carabayllo

Fortalezas

Debilidades

Recursos
Humanos

F1. Se cuenta con persona capacitado,
proactivo con valores y comprometido con la
ingtitucion

F2. Existe e compromiso personal de la alta
direccion de la Municipalidad para definir y
revisar las lineas estratégicas y la cultura de la
calidad, basada en la mejora continua.

F3. Existe e compromiso de la alta direccion
para asegurar € buen funcionamiento de una
estructura organizativa y un sistema de gestion
delos procesos.

FA. La dta direccion se preocupa por las
relaciones externas de la Municipalidad y estan
abiertos a todo e sector gubernamental y a
organizaciones publicasy privadas del entorno.

D1. La politica de personal —como la seleccion, la contratacién, la
formacion, e desarrollo, la capacitacion, la retribucion, linea de
carrera, € reconocimiento, evauacién de desempefio, etc.- no se
encuentra correctamente desarrollada para conseguir los objetivos
acordados por la Municipalidad.

D2. No se han desarrollado mecanismos para que los trabajadores
conozcan y acepten los valores y criterios de calidad de la
Municipalidad y se sientan identificados con su trabajo diario.

D3. Los trabajadores no encuentran canales para sugerir e implicarse
en laincorporacion de meoras.

D4. No se ha establecido un buen nivel de comunicacion con los
trabajadores, de tal manera que se sienten bien informados y noten que
se valoran sus opiniones.

D5. No se reconocen, valoran y recompensan los esfuerzos que hacen
los trabajadores y |0s equipos por incorporar mejoras y por contribuir a
conseguir |os objetivos de la Municipalidad.

D6. Salarios del personal por debajo del mercado y sin beneficios
sociales (seguro, Es Salud, etc.).

D7. Existe un desbalance de las necesidades de personal en las distintas
areas de la ingtitucion (existe poco personal en algunas areas y en
algunos exceso).

D8. Las relaciones de la dta direccién con los trabajadores de la
Municipalidad no son fécilmente accesibles y se implican en €
reconocimiento de los esfuerzos de personas y equipos.

Debilidades

F1. Existe un adecuado servicio de internet.

D1. Se cuenta con software limitado e inadecuado para el
desarrollo de | as actividades.

D2. No se cuenta con sistema que garantice que todas las
actividades estén organizadas y controladas de acuerdo a
normativas internas o con normas estandar, como pueden
ser las normas de calidad 1SO.

F2. Se han implementado nuevos programas y
sistemas adecuados
Tecnologia/

L0l cle= e | F3. Se han implementado nuevos equipos y

computadoras D3. No se realiza un mantenimiento permanentemente. El

F4. Se cuenta con terrenos y locales propios que soporte técnico es inadecuado.

ili ir | o .
S8 pueden utilizar para construir locales D4. Infraestructura ingtitucional inadecuada para €l

correcto desarrollo de las actividades de | as éreas.
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Organizacién

Procesos

Fortalezas

garantizando una mayor eficiencia en

organizacion.

gestion.

F3. Eficiente comunicacion entre la

direccion.

agencias en distintos lugares del distrito.

requeridas por la normatividad

F1. La Estructura organizacional bien disefiada

F2. Liderazgo del acalde con capacidad de

F4. Descentralizacion de la gestion municipal en

F5. Se cuenta con herramientas de gestion

| Debilidades

D1. La Estructura organizacional no garantiza una
la| mayor eficienciaen la organizacion

D2. No se cuenta con plan estratégico que guie el
desarrollo de la gestion

D3. La comunicacion entre las areas de la institucion

dta | no es adecuada

D4. Algunas de las areas de la institucién no tienen
un buen liderazgo

D5. No se cuenta con herramientas de gestion
elaboradas adecuadamente y su comunicacion a
personal no es adecuada

F1. Los procesos de tramite de expedientes son
més eficientes.

F2. Los procesos de planificacion y
cumplimiento de los objetivos municipaes se
han implementado.

F3. Existen procesos cada vez mas orientados a
la atencion adecuada a publico usuario.

F4. Existen procesos de pago al persona son
puntuales

F5. Implementacion de los instrumentos de
gestion de acuerdo a los requerimientos de la
institucion

F6. Los procesos de publicacion y transparencia
de lainformacién publica son adecuados

F7. Al momento de organizar los procesos
siempre se tienen en cuenta las necesidades, las
expectativas, los requisitos y la satisfaccion de
los ciudadanos.

Recursosy adlianzas

F12. La Municipalidad se rige por informacion
para garantizar que laasignacion y la utilizacion
de los recursos econdmicos responden a su
politica, estrategia, valoresy criterios de calidad

Debilidades

D13. La Municipalidad no mide periddicamente de forma
sistemética y directa € grado de satisfaccion de sus
ciudadanos, mediante encuestas o entrevistas.

D14. La Municipaidad no dispone de un sistema de
indicadores que la orienta respecto al grado de satisfaccion de
los ciudadanos.

D15. La Municipaidad no fija estandares y/o metas
cuantitativas que quiere alcanzar en comparacion con otras
instituciones u organizaciones.

D16. No existe un sistema de quejas y sugerencias, que los
ciudadanos utilizan habitualmente y que esta bien gestionado
por laMunicipalidad.

D17. La Municipaidad no mide periddicamente de forma
sistemética y directa mediante encuestas o entrevistas la
percepcion de |os trabajadores.

D18. La Municipaidad no dispone de un sistema de
indicadores que le orienta respecto a grado de satisfaccion y
de motivacion de los trabajadores.

D19. No se conocen los resultados de |as relaciones con los
agentes sociales y ciudadanos, como los medios de
comunicacion, las instituciones, asociaciones, plataformas
diversas, etc. Mediante encuestas o entrevistas y un sistema
deindicadores.

D20. No se mide con regularidad suficiente la eficacia de los
procesos clave de la Municipalidad, controlando los
resultados mediante un sistema de indicadores.

D21. No se ha establecido un sistema de indicadores que
determina la eficiencia de los procesos clave de la
Municipalidad, relacionando los resultados obtenidos con los
recursos utilizados.

D22. No se ha establecido un sistema de indicadores que
determina la eficacia y la €ficiencia de los procesos de
soporte u administrativos.
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Oportunidades Amenazas

01. Incremento del interés de |las

instituciones publicas y privadas y ONG's por
trabajar de manera conjunta con el gobierno
local

Al. Incremento de los problemas sociales en el

02. Incremento del apoyo a la gestién| =
distrito.

municipal de parte de la poblacion del

distrito. A2. Recorte del Presupuesto por parte del

. . gobierno central.
03. Presencia de importantes recursos

naturales y arqueoldgicos en la zona distrital. | A3, viviendas en zonas de riesgo, detectadas por

o - Defensa Civil.
0A4. Ley de Modernizacién Municipal

. A4. Aumento de la migracién a zonas informales
O5. Ley de Estabilidad Laboral. . ..
(invasion de terreno)

0O6. Distrito atractivo para la inversidn . . . .
. . . A5. Tendencias politicas de oposicion negativa,
inmobiliaria, teniendo en cuenta las|.
. intereses personales.
constantes habilitaciones urbanas otorgadas

pro la Gerencia de Desarrollo Urbano y Rural. | g Aumento de la destruccion de los recursos

I L. naturales del distrito.
07. Aumento del Crecimiento Econdmico y

disminucién de los indicadores de pobreza.

08. Incremento del apoyo del gobierno
Central y la MML.
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3.1.3. Encuestadirigida al personal y/o trabajadores

Como parte de la propuesta realizada a la Municipalidad Distrital de Carabayllo se desarrollé una
encuesta de Estilos Gerenciales realizada a los funcionarios. Esta encuesta busca determina en
genera la forma de direcciéon que tienen los funcionarios de la Municipalidad, asi como, también
determinar fortalezas y debilidades en la forma de direccion de lainstitucion, paraello se identificd

previamente 3 tipos de liderazgos.

El lider autoritario toma todas las decisiones independientemente de lo que aporten los
miembros del equipo. La figura autoritaria dicta la direccion, dejando a los miembros en la
oscuridad acerca de planes futuros; elige cuales miembros trabajaran colaborativamente y
determina por é solo las tareas de trabajo para los equipos. Este tipo de lider es muy personal
en sus elogios y criticas para cada miembro, pero no participa activamente con € grupo, a
menos que esté haciendo una presentacion.

El lider democrético acepta contribuciones del equipo y facilita la conversacién de grupo
Estilo y toma de decisiones. Este tipo de lider comparte planes con el grupo y ofrece multiples

o opciones para la consideracion del mismo. Incentiva a los miembros a trabajar libremente con
Demaehalico otrosy le deja la division de tareas a grupo. Este lider es objetivo a dar €logios y criticas, y

participa en actividades grupales sin tomarlas por asalto.

El lider liberal (laissezfaire) permite al grupo una completa libertad para tomar
decisiones sin participar activamente. Este tipo de lider provee materiales y ofrece ayuda
solo bajo pedido. No participa en conversaciones de trabajo o tareas de grupo. No ofrece
comentarios sobre e desempefio de los miembros a menos que se le pregunte directamente, y

no participa o interviene en actividades.

A partir de estos 3 estilos gerenciaes, se realizo la siguiente una encuesta de 33 preguntas, aplicada
alos funcionarios que participaron de los Talleres de Trabgjo.
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TEST DE LIDERAZGO

PREGUNTA

Un jefe que mantiene relaciones amistosas con su personal le cuestaimponer disciplina

Los trabajadores obedecen mejor 10s jefes amistosos que alos que no 1o son.

Los contactos y las comunicaciones personal es deben reducirse a un minimo por parte del jefe. El jefe ha de mantener los minimos
contactos y comunicaciones con sus subordinados.

Un jefe debe hacer sentir sempre a su personal que él es el que manda.

Un jefe debe hacer reuniones pararesolver desacuerdos sobre problemas importantes.

Un jefe no debe implicarse en la solucién de diferencias de opiniones entre sus subordinados.

Castigar la desobediencia alos reglamentos es una de las formas més eficientes para mantener la disciplina

Es conveniente explicar € porqué de los objetivos y de las paliticas de la empresa.

Cuando un subordinado no esta de acuerdo con la solucién que su superior daaun problema, lo mejor es pedir a subordinado que
sugiera unamejor aternativay atenerseadla

Cuando hay que establecer objetivos, es preferible que el jefe lo haga solo.

Un jefe debe mantener a su personal informado sobre cualquier decision que le afecte.

El jefe debe establecer |os objetivos, y que sean los subordinados los que se repartan los trabajos y determinen laformade llevarlos a
cabo.

Usted considera que octubre es el mejor mes para hacer un proyecto. La mayoria de los trabajadores prefiere noviembre. Usted decide
gue sera octubre.

Usted considera que octubre es el mejor mes para hacer un proyecto. Un subordinado dice que la mayoria prefiere noviembre. La
mejor solucidn es someter el asunto avotacion.

Para comunicaciones diarias de ruting, el jefe debe alentar a sus subordinados a que se pongan en contacto con €.

En grupo rara vez se encuentran soluciones satisfactorias alos problemas.

Si dos subordinados estén en desacuerdo sobre laforma de g ecutar unatarea, |o mejor que puede hacer € jefe es llamar alos dosasu
despacho y buscar una solucion entre los tres.

Los trabajadores que demuestren ser competentes no deben ser supervisados.

Cuando se discuten asuntos importantes, €l supervisor no debe permitir a subordinado que manifieste sus diferencias de opiniones,
excepto en privado.

Un jefe debe supervisar las tareas de cerca, para tener oportunidad de establecer contactosy direccion personal.

Si dos subordinados estan en desacuerdo sobre la forma de g ecutar unatarea, el jefe debe pedirles que se relinan para que resuelvan
sus diferenciasy que le avisen del resultado.

“41 Un buen jefe es aguél que puede despedir facilmente a un subordinado cuando |o crea necesario.

“<1| Lo mejor que puede hacer un supervisor al asignar un trabgjo es solicitar a subordinado que le ayude a preparar 10s objetivos.

“.-] Un jefe no debe preocuparse por las diferencias de opinion que tenga con su personal. Se atiene a buen juicio de sus subordinados.

Un subordinado debe lealtad en primer lugar a su jefe inmediato.

Al supervisor |e basta obtener datos de cada unidad bajo su supervision para comparar resultados y detectar facilmente las deficiencias.

Cuando se fijan objetivos, un jefe no debe confiar mucho en las recomendaci ones de sus subordinados.

Cuando se tienen que fijar objetivos, € supervisor debe fijarlos de preferencia a través de una discusi 6n amplia con los subordinados
inmediatos

25
/51| Cuando un subordinado criticaa su jefe, lo megjor es discutir dichas diferencias en forma exhaustiva.
27
28
29
30

Son los subordinados mismos quienes deben procurarse adecuada informacién para su autocontrol.

No conviene promover reuniones de grupo pequefio con el personal. Es preferible realizar asambleas para comunicar las decisiones
importantes.

<7 | Paraventilar los problemas de trabajo son preferibles |os grupos pequefios, coordinados por € jefe, alas asambleas.

3 El buen jefe se preocupa sélo de los resultados, sin entrometerse nunca a examinar los métodos y procedi mientos que emplea su
personal.
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La tabulacion de la encuesta de estilos gerenciales se realizé sumando la opinién marcada por cada
colaborador (De acuerdo o en desacuerdo) en cada pregunta. A partir de ello, de acuerdo a unatabla
predeterminada, en la que las preguntas estan asignadas a determinados estilos de liderazgo se
definen los estilos de liderazgo que predominan en lainstitucion.

"'!: !!. :H" llFl

Ili

Los siguientes resultados del test de estilos de liderazgo fueron presentados en los tall eres de trabajo
reaizados alos funcionarios:

Test de Estilos Gerenciales: Preguntasrelacionadas al Perfil Autoritario

Perfil de Liderazgo Autoritario

DE
ACUERDC, 142

5%

EN
DESACUERD, 265

6504

El 65% del total de menciones alrededor de |as preguntas relacionadas a este perfil manifestaron su
desacuerdo con este estilo gerencial.
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Test de Estilos Gerenciales. Preguntasrelacionadasal Perfil Democr atico

Perfil de Liderazgo Democratico

El 77% del total de las menciones alrededor de las preguntas relacionadas a este perfil manifestaron
estar de acuerdo con este estilo gerencial.

Test de Estilos Gerenciales: Preguntasrelacionadas al Perfil Laissez Faire

Perfil de Liderazgo Laissez Faire

EN
DESACLFERTHD,. 374,

675

33% del total de menciones alrededor de las preguntas relacionadas a este perfil manifestaron estar
de acuerdo con este estilo gerencial.
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3.2.MAPEO DE ACTORES (STAKEHOLDERYS)

En este paso se identificaran los principales actores (stakeholders), alrededor de las
actividades de la ingtitucion, relevados en las encuestas y con ellos se realizard un
diagndstico y evauacion, afin de identificar la apreciacion y grado de influencia que tienen
cada una de ellos sobre la institucion, que los funcionarios participantes del primer taller
organizados en grupos han elegido, y que servird de base para € planteamiento de
estrategias de reposicionamiento de actores con la finalidad de integrarlos a los objetivos
institucionales.

A continuacion se muestralos 10 actores més importantes relevados en las encuestas y que
han sido evaluados en forma conjunta y/o participativa en taller de trabajo con los
funcionarios (gerentes y jefes de oficina):

GraficoN° 1

Mapeo de Stakeholders: Organizaciones sociales

Meutral
o e %"'%
. ]
°b$
&
()
® @
>
’ ® -
2
= %‘J_‘.‘
i 0’0“(‘
g
Mgy
%"“'ahf

Segun el mapeo de Stakeholders las organizaciones sociales tienen un grado de influencia
media a favor moderada, pero con una leve distorsion hacia la critica moderada. Ademas,
en lavalidacion llevada a cabo en € tercer taller de trabajo, |os participantes consideraron
gue las Organizaciones sociales tienen un grado de influencia cercana a favor moderada,
por considerar que €l trabajo con ellas es favorable parala Municipalidad.
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Grafico N° 2

Mapeo de Stakeholders: ONGs
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Segun e mapeo de Stakeholders las ONGs tienen un grado de influencia media neutra y
con una leve distorsion hacia favor moderada. Ademés, en la validacion llevada a cabo en
el tercer taller de trabgo, los participantes consideraron que las ONGs tienen un grado de
influencia media muy critica, por considerar que en muchos casos, estas se muestran como
opositores a la posicién de la Municipal, ocasionando conflictos con la Poblacién, por
gemplo laONG CIDAB.

GraficoN° 3

Mapeo de Stakeholders: Municipalidad de Lima
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Segun e mapeo de Stakeholders la Municipalidad de Limatienen un grado de influenciaen
promedio media a favor moderada. Ademas, en la validacion llevada a cabo en el tercer
taller de trabgo, los participantes consideraron que la Municipalidad de Lima tiene un
grado de influencia cercano a favor moderado, por considerar que se ha logrado una buena
coordinacion técnica con las diferentes areas de este Municipio. Sin embargo, también se
hizo mencion de ciertos conflictos con la Gerencia de Participacion Ciudadana de indole

politico.
GraficoN° 4
Mapeo de Stakeholders: Policia Nacional
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Segun e mapeo de Stakeholders la Policia Nacional tienen un grado de influencia media a
criticamoderaday neutral, por otro lado mediaafavor.

Ademés, en la validacién llevada a cabo en € tercer taller de trabgjo, los participantes
consideraron que la Policia Naciona tiene un grado de influencia cercano neutral, por
considerar que cumple con su labor sin interferir en las funciones de la Municipaidad; sin
embargo, también se hizo mencion de ciertos conflictos con el Comisario de Santa | sabel .

GraficoN°5
Mapeo de Stakeholders: Empresas Privadas
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Segun e mapeo de Stakeholders las Empresas Privadas tienen un grado de influencia
eventual afavor moderada con una distorsion de critica moderada.

Ademés, en la validacién llevada a cabo en € tercer taller de trabgjo, los participantes
consideraron que las Empresas Privadas tienen un grado de influencia medio critico
moderado, por considerar que deben generarse politicas para €l desarrollo delasMYPESy
un mejor seguimiento en el pago de rentas por parte de estas.

Grafico N° 6

Mapeo de Stakeholders: Ministerio de Economia
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Segun el mapeo de Stakeholders el Ministerio de Economia tienen un grado de influencia
media afavor y en promedio eventual neutral.

Ademés, en la validacién llevada a cabo en € tercer taller de trabgjo, los participantes
consideraron que &l Ministerio de Economiatiene un grado de influenciamedio afavor, por
considerar que se ha logrado una buena coordinacion técnica con las diferentes éreas de

esta Entidad.
GraficoN° 7
Mapeo de Stakeholders: Otras Municipalidades
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Segun e mapeo de Stakeholders otras municipalidades tienen un grado de influencia
eventual afavor moderaday media afavor en promedio.

Ademés, en la validacién llevada a cabo en € tercer taller de trabgjo, los participantes
consideraron que Otras Municipalidades tienen un grado de influencia medio a favor
moderado y que deben tomarse |as medidas necesarias para mantener esta posicion.

GraficoN° 8
Mapeo de Stakeholders: Instituciones Educativas
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Segun e mapeo de Stakeholders las Instituciones educativas tienen un grado de influencia
cercananeutral y media criticamoderada, alavez un eventual afavor moderado.

Ademés, en la validacién llevada a cabo en € tercer taller de trabgjo, los participantes
consideraron que las Instituciones Educativas tienen un grado de influencia medio critico
moderado por considerar que existen graves problemas de coordinacién con la UGEL y la
DREL por lo que deben proponerse mecanismos de comuni cacion.

GraficoN°9
Mapeo de Stakeholders: Ministerio de Vivienda
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Segun e mapeo de Stakeholders el Ministerio de Vivienda tienen un grado de influencia
cercana neutral y eventual afavor en promedio.

Ademés, en la validacién llevada a cabo en € tercer taler de trabgjo, los participantes
consideraron que & Ministerio de Vivienda tiene un grado de influencia medio a favor, por
considerar que existe una buena coordinacion en funcion ala afinidad politica

Grafico N° 10

Mapeo de Stakeholders: Inmobiliarias
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Segun e mapeo de Stakeholders las Inmobiliarias tienen un grado de influencia eventua y
media afavor moderada, y potencial neutral.

Ademés, en la validacién llevada a cabo en € tercer taller de trabgjo, los participantes
consideraron que las Inmobiliarias tienen un grado de influencia cercano muy critico por
considerar que € gran nimero de inmobiliarias informales existentes estan generando un
desorden en & desarrollo urbano, estafas en el area agricolay pérdidas en el areade rentas.

3.3.DISENO METODOLOGICO DE LA ENCUESTA A USUARIOSDE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CARABAYLLO

3.3.1. Objetivo delaencuesta a usuarios:
Conocer en qué medida se cumplen | as expectativas de | os ciudadanos respecto alos
servicios que brindala Municipalidad y que aspectos deben mejorarse.

3.3.2. Metodologia

Las encuestas fueron realizadas del 10 al 13 de Julio, mediante un cuestionario dirigido
a los ciudadanos en las instalaciones de la Municipalidad, de acuerdo a la distribucion
gue se precisaen €l cuadro N° 1.
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Cuadro N° 1: Cantidad total de encuestasrealizadas al ciudadano del Distrito de Carabayllo

TOTAL DE ENCUESTAS

Local principal 150 50%

Oficinas descentralizadas 150 50%
(Estadio Municipal)

Fuente: Elaboracién propia

3.3.3. Expectativa delos usuarios

De acuerdo alas encuestas de los usuarios, en el gréfico N° 1 se verifica que mas del
50% afirman haber cumplido con sus expectativas en los aspectos indicados, como
trato amable (57.7%), tiempo para ser atendido (54.3%), horarios de atencién (60.3%),
comodidad en las instalaciones (60%) y limpieza en las instal aciones (62%).

Gré&fico N° 1: Datos consolidados sobr e las expectativas delos usuarios

4 N
700% 60.3% 60.0% 62.0%
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60.0% 54.3%
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20.0% 160
10.0%
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Trato amable  Tiempo para Horariosde  Comodidad en  Limpieza en
ser atendido atencion las las
instalaciones instalaciones
E Supero sus expectativas ki Cumplio sus expectativas L1 No cumplid sus expectativas
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Fuente: Elaboracidn propia

3.3.4. Aspectos que merecen mayor atencion

De acuerdo alaencuesta de los usuarios, en e grafico N° 2 se verificaque el 35% (105
ciudadanos) asegura que el aspecto mas importante a ser atendido es el trato amable.
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Gré&fico N° 2: Porcentaje de los aspectos que mer ecen mayor atencion
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Fuente: Elaboracidén propia

Cuadro N° 2: Aspectos que merecen mayor atencion en cantidad y porcentaje

Mas atencion \ Cantidad %

Trato amable 105 35.0%
Comodidad en 65 21.7%
las instalaciones

Tiempo para 49 16.3%
ser atendido

Limpieza en 31 10.3%
las instalaciones

Horar‘lc,)s de 11 3.7%
atencién

Otros 39 13.0%
Total 300 100.0%

Fuente: Elaboracién propia
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3.35. Apreciacion de los usuarios sobre la atencion que recibe de parte de los
funcionarios

De acuerdo ala encuesta de los usuarios, en € gréfico N° 3 se verifica que a 71.3% (214) le parece
buena la atencion que recibe de parte de los funcionarios de la Municipalidad y el 28.7% (86)
afirmalo contrario.

Gréfico N° 3: Porcentaje dela apreciacion delos usuarios

e D

= Si No
N /

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro N° 3: Apreciacion delos usuarios en cantidad y porcentaje

Buena atencion \ Cantidad \ ‘ % ’
Si 214 71.3%
No 86 28.7%
Total 300 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

3.3.6. Aspectos por mejorar

De acuerdo ala encuesta de los usuarios que no tienen percepcion afirmativa (86), en e grafico N°
4 se verifica que el 24.4% (21) desea que mejore los procesos administrativos, el 22.1% (19)
sostiene que falta el personal calificado y €l 15.1% (13) sostienen que hay demora en la atencion al
publico, entre las principal es razones.
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Fuente: Elaboracion propia

Cuadro N° 4: Aspectos por mejorar en cantidad y porcentaje

Razones Cantidad %

Mejorar los procesos administrativos 21 24.4%
Falta del personal calificado 19 22.1%
Demora en la atencién 13 15.1%
Mejor trato a los usuarios 9 10.5%
Mayor atencién en la unidad de pagos 8 9.3%
Otros 16 18.6%
Total 86 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
3.3.7. AreasdelaMunicipalidad con mayor demanda

De acuerdo a la encuesta de los usuarios, en € grafico N° 5 se aprecia la distribucién de las
encuestas por areas que da indicios que las oficinas con mayor demanda son: Rentas (24.7%),
Centro médico (12.7%), Fiscalizacion (10.7%), Catastro (10.3%), Demuna (6.3%), Obras publicas
(6.3%) y Tesoreria (6.3%) principamente.
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Gréafico N° 5: Porcentaje de las areas de la Municipalidad con mayor demanda
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Fuente: Elaboracidn propia

Cuadro N° 5: Areasdela Municipalidad con mayor demanda en cantidad y por centaje

Areas ‘ Cantidad |
Rentas 74 24.7%
Centro medico 38 12.7%
Fiscalizacidn 32 10.7%
Catastro 31 10.3%
Demuna 19 6.3%
Obras publicas 19 6.3%
Tesoreria 19 6.3%
Licencia de funcionamiento 14 4.7%
Participacion vecinal 13 4.3%
Des. eco. social 11 3.7%
Adulto mayor 7 2.3%
Otros 23 7.7%
Total 300 100.0%

Fuente: Elaboracidn propia

3.3.8.  Servicios que requieren mayor atencion

De acuerdo ala encuesta de los usuarios, en € gréfico N° 6 se verificaque € 41.7% (125) afirman
que laMDC debe prestarle mayor atencién a la seguridad ciudadana y limpieza publica, € 15.7%
(47) a la orientacion y sefidizacion de las areas, € 8.3% (25) mayor control y capacitacion al
personal, el 6.3% (19) mayor atencion alos AA. HH. entre los mas importantes.
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Gréafico N° 6: Porcentaje de servicios que requieren mayor atencion
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Fuente: Elaboracidn propia

Cuadro N° 5: Servicios querequieren mayor atencién en cantidad y porcentaje

Servicios a mejorar \ Cantidad \ %

Seguridad ciudadana y limpieza publica 125 41.7%
Orientacion y sefializacion de las areas 47 15.7%
Control y capacitacién al personal 25 8.3%
Atencidn a los AA HH 19 6.3%
Infraestructura del municipio 16 5.3%
Ampliar horarios de atencion 14 4.7%
Pistas y veredas 10 3.3%
Procesos mas eficientes 8 2.7%
Sistema de licencias y notificaciones 7 2.3%
Otros servicios 17 5.7%
Ninguno 12 4.0%
Total 300 100.0%

Fuente: Elaboracidn propia
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3.4.ANALISIS COMPARATIVO EXTERNO (BENCHMARKING)

Segin el Ranking CAD 2010, en & que se evalub a 80 entidades estatales en Lima y Callao,
incluyendo 35 municipios distritales, 16 Ministerios y 29 Organismos Publicos, € tiempo promedio
invertido en una gestion, dependiendo del tipo de entidad donde el ciudadano realiza una gestion es
el que se detalla a continuacion:

 Municipios Distritales: 12 dias
* Ministerios: 18 dias
* Organismos Publicos: 25 dias

Segln este ranking, en la Municipalidad distrital de Carabayllo tiempo promedio invertido en una
gestion es de 12 dias, tal como se detalla en la siguiente gréfica:

San Juan de Lunigancho 2
Camen de la Lagua 2
Jesis Maria 3
El Agusting 4
San Borja 5
La Punta 5
Baladsta
Zan Migue!
Miratores 5

Bamanco 9
Surco 0
Surqullo 11
Los Cllvos: 11
L3 Perla 11
Vila B Sanador 11
Puehio Lok iz
Lima Met. y Cailao
Camabayilo 12

Independencia 12
La Victonia 12

V3 Marta oel Trurfo 13
Ate Vharte 14
Lince 14
Brefla T
San Martin de Pores 15
Magdakena 17
Santa Anita 18
La Molina 12
San Lus ]
Chemilios 20
Ventawila 21

Puante Pieda 23
Rimac 24
San ks %
San Juan de Mirsicees 3
. .

T T T T T 1
o 5 12 13 20 25 i) 35
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Ademas, se observé que la gestion més readlizada por los ciudadanos en los municipios son los
tramites.

Tipo de gestion realizada
(Pregunta de respuesta multiple)

1A
Tramite —24 M
=
Consulta ﬁfﬁ%

14%
i - — ) m2010
Reclamo BT 8% 02008
Otros 3%
0% 20% 40% 60%

Los Municipios Distritales de Chorrillos (89%), Los Olivos (86%) y Carabayllo (86%) presentan
los mayores porcentgj es de ciudadanos encuestados que acudieron pararealizar un tramite, mientras
gue La Punta (11%), Jestis Maria (12%) y Magdalena (25%), y presentan las menores cifras.

Munilciplos Distritales

Chormios =t
Los Clivos 5%
Carabaylo £
San Juan de Mratores
Belavsts 78%
Comas 74%
La Victorla B5%
fimac £5%
El Agusiing B4%
ilia El Sahvador 0%
Ventanila 0%
Brefa 58%
Pusnts Fedra 57%
Santa Anlta EC
San Luls 55%
Ae Witarte 55%
Promatio M. Disintales s3%
Vi3 Mars des Tiunfo s
San Martn ge Pormes 529
San Migus! £1%
Mratores Els
Suree a7
La Moina 46%
Surquile 45%
ndepandencla 45%
Zan ksldro 42%
San Bodja 2%
Barmanco 42%
Carman de 13 Lagua 41%
Puatio Libre 3E%
San Juan de Lurigancho =%
Lince 3%
La Perla 3%
Magdaiena 25%
Jesis Mar 12%
La Puntz 1%
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PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CARABAYLLO

2012-2016

6.1

N o g A~

8.
9.

ANEXOS

ANEXO 1: RELACION DE DOCUMENTOS REVISADOS

Plan Bicentenario - PLADES (2021)

Planes Estratégicos Sectoridles Ministeriales (PESEM): Educacion, Salud, Educacion,
Transporte, Ambiente, Vivienda, PCM.

Plan de Desarrollo Concertado (PDC) de la Municipalidad Distrital de Carabayllo a 2012 -
2021

Plan Operativo Institucional (POI) 2012

Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) vigente

Manua de Organizacién y Funciones (MOF) vigente

Evaluacion Genera del Persona de la Municipalidad Distrital de Carabayllo realizado por
la Sub Gerencia de Presupuesto, afio 2012.

Presupuesto Instituciona de Apertura (PIA) 2012

Presupuesto Institucional Modificado (PIM) 2012

10. Ranking CAD de Municipalidades 2010
11. Buenas Précticas de Gestion Plblica, Sistemas de Gestién Interna, CAD.
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PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CARABAYLLO

2012-2016

6.2 ANEXO 2: INSTRUMENTOS DE RECOJO DE INFORMACION UTILIZADOS:
Cuestionario Gerentesy jefes

Planeamiento Estratégico Institucional MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CARABAYLLO (MDC)

Conocer los criterios que se aplican en el desarrollo de las funciones y actividades administrativas utilizando la herramienta del

OBJETIVO FODA (Organizacion, Procesos, Personas, Tecnologia), socializar los objetivos de la Municipalidad
Dirigido a: Gerentes y Jefes de Unidad de la la MDC

Autoaplicacion: Miércoles 13 a Viernes 22 de Junio de 2010

Devoluciéon GPP: Viernes 22 de Junio de 2012 - 3:00PM

La encuesta es anénima y no sera usada en ningln proceso de evaluacion.
Sera usada como insumo para el proceso de Planeamiento Estratégico Institucional que venimos desarrollando
Sea lo mas sincero y claro

|. Temas Estratégicos

1. Aspectos Operativos. Marcar con un aspa “X' en el casillero que considere adecuado. Responder todas las preguntas.

Procesos de atencion al
ciudadano

Procesos de atencion a las
empresas

Los procesos
administrativos y
financieros

Los procesos de gestion
de recursos humanos

Los procesos de control de
riesgos

Los procesos de
seguimiento y monitoreo
La infraestructura
tecnolégica (hardware)

Las aplicaciones
informaticas (software) en
cuento a soportar los
procesos

Los procesos logisticos y/o
abastecimiento
Los procesos de Tesoreria

Los procesos sobre
informacion interna entre
las areas

Los procesos de trasmitir
las decisiones de alta
direccion

Los procesos de la
reclamaciones del
Ciudadano

Los procesos del tramite de
expedientes

Los procesos de entrega de|
informacion al exterior

Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Cooperacion Internacronal




PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CARABAYLLO

2012-2016

2. Productos y Senicios al Ciudadano

Contamos con productos y
senvicios adecuados.
Nuestro desarrollo debe
enfocarse a una mejora
continua de los mismos

Realizamos seguimiento a
la opinién de los
ciudadanos respecto a los
senicios prestados, es
nuestra constante
preocupacion

El ciudadano se encuentra
satisfecho con los
productos/senicios que
brindamos, el numero de
reclamos es muy bajo

La infraestructura de
nuestras oficinas responde
a las expectativas de los
Ciudadanos

Nuestras oficinas estan
ubicadas en las zonas de
mayor movimiento
econdémico en el Distrito

2. Organizacion Actual

La estructura
organizacional actual es
adecuada para el tipo de
operaciones que llevamos a
cabo

La dotacion de personal es
suficiente para cubrir
nuestras operaciones

Cualitativamente nuestro
personal tiene las
competencias necesarias
que nos permita cumplir las
metas trazadas

Nuestro proceso de
desarrollo de recursos
humanos nos permite
adecuar a nuestro personal
a las exigencias de
nuestras metas

Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Cooperacion Internacronal




PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CARABAYLLO

2012-2016

Il. FODA y Objetivos

1. Andlisis de Fortalezas y Debilidades (Internas a la MDC)
Tomar en cuenta 4 dimensiones para cada grupo: Personal , Tecnologia/Infraestructura, Procesos, Organizacion
Liste y detalle los puntos que usted crea conveniente.

2. Anélisis de Oportunidades y Amenzas (Externas a la MDC)
Liste y detalle los puntos que usted crea conveniente.

Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Cooperacion Internacronal
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2012-2016

3. Objetivos de la MDC. ¢ Cualés piensa que deben ser los objetivos de la MDC en el Corto y Largo Plazo?

4. ¢ Cémo usted aporta y puede aportar para la el logro de objetivos de la MDC?

Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Cooperacion Internacronal
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CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

con el modelo EFQM (European Foundation for Quality Management)

Este cuestionario puede servir para hacer un ejercicio de andlisis de la organizacion.

Consta de 50 preguntas, centradas en los 9 criterios del Modelo Europeo de Excelencia, de la
European Foundation for Quality Management (EFQM).

Instrucciones:

1. Para orientar las respuestas se propone un sistema concreto de valoracién con A-B-C-D.

Si se puntia A 6 B se trata de un punto fuerte, si se ha optado por C 6 D estamos ante un drea de
mejora.

El significado de las cuatro alternativas de respuesta es el siguiente:

A = El planteamiento es excelente, se aplica de forma general y constante y se obtienen los resultados
esperados, de tal manera que otras organizaciones podrian adoptarlo como modelo.

B = Se realizan acciones de manera sistemdtica y se revisan y mejoran de forma continua, alcanzando buenos
resultados, pero no se ha generalizado todavia a toda la organizacién o no se ha aprovechado todo su
potencial

C = Se ha realizado alguna accién puntual, con resultados positivos que han significado algunas mejoras.

D = Sélo ha habido algunas ideas buenas. Todavia no se ha realizado ninguna accién o las que se han
llevado a cabo han tenido resultados insignificantes.

El Modelo Europeo EFQM

1 roritIcay | e 6 RESULTADOS
ESTRATEGIA EN LOS CLIENTES
2 - ] 7 RESULTADOS
PERSONAS EN LAS PERSONAS
| 5 rrocesos |

3 ALIANZAS ¥V | L] 8 RrEsULTADOS
RECURSOS EN LA SOCIEDAD

- ] 9 RrEsuLTADOS

4 1pERAZGO peetios
[ AGENTES FACILITADORES | [ __REsULTADOS |

< >

Gerencia de Planeamrento, /)Iz‘szzpzzcsm y ( ])Upci:l[lkin Internacional
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La organizaciéon sabe a dénde va y tiene claro qué es lo que debe hacer para
llegar.
1. POLITICA Y ESTRATEGIA

1. La Misién y la Vision de la organizacién, se ven claramente reflejadas en la politica y la
estrategia, en los planes, programas, objetivos y en la asignacién de recursos.

2. La organizacion planifica utilizando la informacion necesaria, lo que incluye las opiniones
de ciudadanos y usuarios, la situacion del entorno y la comparacion con otras
organizaciones de referencia.

3. Las lineas estratégicas se despliegan en planes operativos consistentes y viables, que son
conocidos, aceptados y desarrollados por las personas de la organizacion.

4. La organizacion revisa y, si es preciso, cambia la politica y la estrategia en relacién al
servicio que estd ofreciendo al ciudadano, siguiendo una metodologia rigurosa, como por
ejemplo sabiendo cuando y cémo debe hacerlo, quién ha de llevar la iniciativa, quién tiene
que intervenir, quién se responsabiliza de su aprobacidn, etc.

Cuestiones Positivas -

Cuestiones Negativas

Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Cooperacion Internacional
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La organizacién puede contar plenamente con las personas que trabajan en la
misma para conseguir lo que se propone.

. PERSONAS

5. La politica de personal —como la seleccién, la contratacion, la formacidn, el desarrollo, la
retribucidn, la promocion, el reconocimiento, etc.- es la correcta para conseguir los
objetivos acordados por la organizacion.

6. Se hace todo lo posible para que las personas conozcan y acepten los valores y criterios de
calidad de la organizacion y los asuman en su trabajo diario.

7. Las personas de la organizacion encuentran canales para sugerir e implicarse en la
incorporacion de mejoras y sienten que cada vez pueden tomar con mas autonomia las
decisiones que les corresponden.

8. Se ha conseguido establecer un buen nivel de comunicacién en todos los sentidos, de tal
manera que las personas se sienten bien informadas y notan que se valoran sus opiniones.

9. Se reconocen, se valoran y recompensan los esfuerzos que hacen las personas y los
equipos por incorporar mejoras y por contribuir a conseguir los objetivos de la
organizacion.

Cuestiones Positivas -

Cuestiones Negativas

Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Cooperacion Internacional
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La organizacién utiliza de forma 6ptima todos sus recursos y las posibilidades
de establecer alianzas.

3. RECURSOS Y ALIANZAS

10. La organizacion tiene un enfoque sistematico para garantizar que la asignacion y la
utilizacion de los recursos econdémicos responden a su politica y estrategia y a los valores
y criterios de calidad.

11. Se recopila informacién suficiente y de forma sistematica y fiable a fin de que la
organizacion la pueda utilizar para la toma de decisiones.

12. Se gestionan de forma Odptima los medios materiales —espacios, equipos, materiales,
nuevas tecnologias- y todo el capital intelectual, para mejorar los servicios a la
ciudadanque ofrece la organizacidn.

13. Las relaciones exteriores derivan, cuando es necesario, en alianzas con otras
organizaciones, que ayudan a mejorar el servicio al ciudadano que se ofrece.

Cuestiones Positivas -

Cuestiones Negativas

Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Cooperacion Internacronal
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Se nota que los gerentes de la organizacién estdn notablemente implicados en
el reto de la Calidad, entendida como mejora continua.

4. LIDERAZGO

14. Se puede apreciar con claridad el compromiso personal de los gerentes de la organizacién
en el momento de definir y revisar las grandes lineas estratégicas y la cultura de la
calidad, basada en la mejora continua.

15. Los gerentes aseguran el buen funcionamiento de una estructura organizativa y un
sistema de gestion de los procesos, que facilitan el trabajo de las personas y resultan
eficaces para conseguir los resultados esperados.

16. Los gerentes demuestran con su ejemplo, su comportamiento y sus acciones, que
defienden y apoyan los valores de la organizacién, de tal manera que los refuerzan
constantemente.

17. Las relaciones de los gerentes con las personas de la organizacién son positivas porque
son facilmente accesibles y se implican en el reconocimiento de los esfuerzos de personas
y equipos.

18. Los gerentes también se preocupan por las relaciones externas de la organizacién: se
comunican con todos los agentes implicados y estan abiertos a todo el sector y a
organizaciones publicas y privadas del entorno.

19. Cuestiones Positivas -

Cuestiones Negativas

Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Cooperacion Internacronal
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La organizacién tiene bien estructurada, su actividad y sus principales
procesos han sido analizados y mejorados.

5. PROCESOS J J J

Existe un sistema que garantiza que todas las actividades estdn organizadas y
con'rrolqdas de acuerdo a normativas internas o con normas estdndar, como
pueden ser las normas 1SO.

20. En el momento de organizar los procesos siempre se tienen en cuenta las
necesidades, las expectativas, los requisitos y la satisfaccion de los ciudadanos.

21. Existe el hdbito de documentar los procesos y mantener actualizada esta
documentacién para facilitar el control y la mejora de las actividades.

22. Existe un compromiso claro de mejora continua de los procesos, a partir del
andlisis de la informacién de los ciudadanos, de los resultados conseguidos y de la
comparacion con otras organizaciones de referencia.

23. La organizacién controla el grado de aplicacién de las normas establecidas y
tiene un método para valorar el grado de eficacia de sus actividades.

24. Los datos sobre los resultados se utilizan para mejorar el sistema buscando
soluciones a las causas de los problemas, en lugar de aplicar sélo soluciones
puntuales.

25. Los procesos de soporte también se organizan, se documentan, se controlan y
se mejoran.

Cuestiones Positivas -

Cuestiones Negativas

Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Cooperacion Internacional



PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CARABAYLLO

2012-2016

La organizaciéon conoce las opiniones de los ciudadanos.

6. RESULTADOS EN LOS CIUDADANOS A B |C|D ’

26. La organizacién mide periédicamente de forma sistemdtica y directa el grado de
satisfaccién de los ciudadanos, mediante encuestas o entrevistas.

27. Llos resultados de las encuestas o entrevistas presentan una tendencia positiva
desde hace tres afios como minimo.

28. Se comparan los resultados de las encuestas o entrevistas con los de otras
organizaciones y se puede demostrar que son parecidos o mejores.

29. La organizacion dispone de un sistema de indicadores que la orienta respecto
al grado de satisfaccién de los ciudadanos, como, por ejemplo, el grado de
respuesta a las distintas convocatorias, la participaciéon, la demanda, el grado de
fidelizacién, etc.

30. Se realiza una evaluacién periédica de la satisfaccién de los ciudadanos
mediante estos indicadores de referencia.

31. Los resultados de estos indicadores presentan una tendencia positiva desde hace
fres aflos como minimo.

32. Se compara los resultados de estos indicadores con los de otras organizaciones y
se puede demostrar que son parecidos o mejores.

33. La organizacién fija unos estdndares de referencia para determinar los objetivos
que quiere alcanzar tanto en las encuestas como en los indicadores.

34. Existe un sistema de quejas y sugerencias, que los ciudadanos utilizan
habitualmente y que estd bien gestionado por la organizacién.

Cuestiones Positivas -

Cuestiones Negativas
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La organizacién conoce las opiniones de sus trabajadores.

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

35. La organizacién mide periédicamente de forma sistemdtica y directa mediante
encuestas o entrevistas la percepcién de las personas, sobre el clima laboral, el
entorno de trabajo, las perspectivas de carrera, la comunicacién, el estilo de
direccién, el reconocimiento, las oportunidades de formacién, la participacion, etc.

36. La organizacién dispone de un sistema de indicadores que le orienta respecto al
grado de satisfaccién y de motivaciéon de las personas, como el absentismo, los
retrasos, las bajas por enfermedad, la participaciéon en programas de mejora, el
numero de sugerencias, etc.

37. Los resultados de las encuestas o entrevistas y los de los indicadores presentan una
tendencia positiva desde hace tres afios como minimo.

38. Se compara los resultados de las encuestas o entrevistas con los de otras
organizaciones y se puede demostrar que son parecidos o mejores.

39. Los resultados son conocidos por las personas y se puede apreciar que los
gerentes actian en consecuencia.

Cuestiones Positivas -

Cuestiones Negativas
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La organizacién conoce las opiniones de la sociedad que le rodea.

8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD A B |IC|D

40. La organizacién tiene un programa activo y organizado de relaciones con los
agentes sociales, como los medios de comunicacién, las instituciones, asociaciones,
plataformas diversas, etc. para conseguir una presencia clara y decisiva en la
sociedad.

41. Se conocen los resultados de estas actividades mediante encuestas o entrevistas y
un sistema de indicadores.

42. Los resultados de las encuestas o entrevistas y de los indicadores presentan una
tendencia positiva desde hace tres afios como minimo.

Cuestiones Positivas -

Cuestiones Negativas
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La organizacién consigue los resultados que se ha propuesto y éstos mejoran
continuamente.

9. RESULTADOS

Se mide con regularidad suficiente la eficacia de los procesos clave de la| |
organizacién, controlando los resultados mediante un sistema de indicadores.

44, Estos resultados de eficacia presentan una tendencia positiva desde hace tres afios
como minimo.

45. Se compara los resultados de eficacia con los de otras organizaciones de
referencia y se puede demostrar que son parecidos o mejores.

46. Se ha establecido un sistema de indicadores que determina la eficiencia de los
procesos clave de la organizacién, relacionando los resultados obtenidos con los
recursos utilizados.

47. Estos resultados de eficiencia presentan una tendencia positiva desde hace tres
aifos como minimo.

48. Se compara estos resultados de eficiencia con los de otras organizaciones de
referencia y se puede demostrar que son parecidos o mejores.

49. Se ha establecido un sistema de indicadores que determina la eficacia y la
eficiencia de los procesos de soporte (administrativos)

50. Los resultados de estos indicadores siguen una tendencia positiva desde hace tres
afios como minimo y se puede demostrar que son parecidos o mejores que los de
otras organizaciones de referencia.

Cuestiones Positivas -

Cuestiones Negativas
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CIUDADANO

FECHA: / /

Gracias por tomarse el tiempo para completar esta encuesta. Nos gustaria que nos responda sinceramente las
siguientes preguntas en relacién con los servicios brindados por la Municipalidad Distrital de Carabayllo:

Marque con una X la opcion que refleje su opinion en el rango desde supera ampliamente sus expectativas hasta

no satisface en absoluto sus expectativas.
NO CUMPLIO SUS CUMPLIO SUS SUPERO SUS
EXPECTATIVAS EXPECTATIVAS EXPECTATIVAS

¢En qué medida la Municipalidad Distrital de

Carabayllo cumplid, superéd o no alcanzé a

cubrir sus expectativas en cuanto a ...

‘ Trato amable

‘ Tiempo para ser atendido

‘ Horarios de atencion

‘ Comodidad de las instalaciones

‘ Limpieza de las instalaciones

De las 5 expectativas mencionadas anteriormente. Indique cual en su opinién es la que debe recibir mas
atencion:
2
j

¢En general, le parece buena la atencion que
recibe o recibié de parte de los funcionarios
de la Municipalidad? Marcar con una X

Si su respuesta fue NO, mencione las razones:

¢A que area y/o gerencia de la Municipalidad viene a realizar recurrentemente sus tramites?

¢Qué aspectos cree que son necesarios de mejorar con respecto a los servicios que brinda actualmente la
Municipalidad Distrital de Carabayllo?
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TEST DE LIDERAZGO (Kurt Lewin)

Lea los siguientes enunciados. En la columna derecha marque si esta de acuerdoo en desacuerdo.

De acuerdo  En desacuerdo

1. Un mando que mantiene relaciones amistosas con su personal le cuestaimponer disciplina.

2. Los empleados obedecen mejor los mandos amistosos que a los que no lo son.

3. Los contactos y las comunicaciones personales deben reducirse a un minimo por parte del jefe. El mando ha de
mantener los minimos contactos y comunicaciones con sus subordinados.

4. Un mando debe hacer sentir siempre a su personal que él es el que manda.

5. Un mando debe hacer reuniones para resolver desacuerdos sobre problemas importantes.

6. Un mando no debe implicarse en la solucion de diferencias de opiniones entre sus subordinados.

7. Castigar la desobediencia a los reglamentos es una de las formas mas eficientes para mantener la disciplina.

8. Es conveniente explicar el porqué de los objetivos y de las politicas de la empresa.

9. Cuando un subordinado no esta de acuerdo con la solucién que su superior da aun problema, lo mejor es pedir
al subordinado que sugiera una mejor alternativa y atenerse a ella.

10. Cuando hay que establecer objetivos, es preferible que el mando lo haga solo.

11. Un mando debe mantener a su personal informado sobre cualquier decision que le afecte.

12. El mando debe establecer los objetivos, y que sean los subordinados los que se repartan los trabajos y
determinen la forma de llevarlos a cabo.

13. Usted considera que octubre es el mejor mes para hacer un proyecto. La mayoria de los trabajadores prefiere
noviembre. Usted decide que serda octubre.

14. Usted considera que octubre es el mejor mes para hacer un proyecto. Un subordinado dice que la mayoria
prefiere noviembre. La mejor solucion es someter el asunto a votacion.

15. Para comunicaciones diarias de rutina, el mando debe alentar a sus subordinados a que se pongan en contacto
con él.

16. En grupo rara vez se encuentran soluciones satisfactorias a los problemas.

17. Si dos subordinados estan en desacuerdo sobre la forma de ejecutar una tarea, lo mejor que puede hacerel
mando es llamar a los dos a su despacho y buscar una solucién entre los tres.

18. Los empleados que demuestren ser competentes no deben ser supervisados.

19. Cuando se discuten asuntos importantes, el supervisor no debe permitir al subordinado que manifieste sus
diferencias de opiniones, excepto en privado.

20. Un mando debe supervisar las tareas de cerca, para tener oportunidad de establecer contactos y direccion
personal.

21. Si dos subordinados estan en desacuerdo sobre la forma de ejecutar una tarea, el mando debe pedirles que se
reunan para que resuelvan sus diferencias y que le avisen del resultado.

22. Un buen mando es aquél que puede despedir facilmente aun subordinado cuando lo crea necesario.

23. Lo mejor que puede hacer un supervisor al asignar un trabajo es solicitar a subordinado que le ayude a preparar
los objetivos.

24. Un mando no debe preocuparse por las diferencias de opinién que tenga con su personal. Se atiene al buen
juicio de sus subordinados.

25. Un subordinado debe lealtad en primer lugar a su mando inmediato.

26. Cuando un subordinado critica a su jefe, lo mejor es discutir dichas diferencias en forma exhaustiva.

27. Al supervisor le basta obtener datos de cada unidad bajo su supervision para comparar resultados y detectar

facilmente las deficiencias.
28. Cuando se fijan objetivos, un mando no debe confiar mucho en las recomendaciones de sus subordinados.

29. Cuando se tienen que fijar objetivos, el supervisor debe fijarlos de preferencia a través de una discusion
amplia con los subordinados inmediatos

30. Son los subordinados mismos quienes deben procurarse adecuada informacion para su autocontrol.

31. No conviene promover reuniones de grupo pequefio con el personal. Es preferible realizar asambleas para
comunicar las decisiones importantes.

32. Para ventilar los problemas de trabajo son preferibles los grupos pequefios, coordinados por el mando, alas
asambleas.

33. El buen jefe se preocupa solo de los resultados, sin entrometerse nunca a examinar los métodos y
procedimientos que emplea su personal.
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