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RESUMEN

Las entidades gubernamentales tienen la responsabilidad de prestar un
servicio publico con eficiencia y calidad de manera que puedan satisfacer la
demanda de la comunidad; por lo tanto, el cuidado, manejo y utilizacion de los
bienes de toda la poblacion municipal, requiere de una gestion efectiva y
confiable. En este sentido, los sistemas de gestion de la calidad se convierten en herramientas
orientadas al logro de los objetivos en cada entidad enfocados a su principal cliente: la
ciudadania, logrando de esta manera la satisfaccion del mismo.

El proposito de este estudio fue crear un marco sobre como un gobierno local debe
desarrollar su indicador de medicion del desempefio para mejorar la satisfaccion del cliente.
La principal preocupacién de este estudio es la Municipalidad Distrital de Chadin, que
actualmente estd optando por mejorar la calidad con la que brinda sus servicios, asi como
las satisfacciones tanto del gobierno central como de sus ciudadanos. Este estudio buscaba
traducir los requisitos establecidos por la norma IWA 4: 2009, un producto derivado de ISO
9001: 2008, en un marco aplicable para desarrollar indicadores de medicién de desempefio.
Se esperaba que el marco propuesto generara indicadores relevantes que pudieran facilitar
la deteccion de defectos, la mejora del rendimiento, el cumplimiento de la ley y las
regulaciones, la absorcion de las necesidades de los ciudadanos y porque no decirlo el
proceso de certificacion de los servicios publicos en Peru. Este articulo limita su alcance a
una de las muchas formas de generar indicadores de medicion de desempefio y no sugiere
ninguno especifico. Se supone que cada gobierno local debe decidir sus propios indicadores
de medicion del desempefio. Dado que el presente estudio sobre IWA 4: 2009 fue bastante
limitado en el momento en que se realizé este estudio, también se esperaba que este estudio
aportara una pequefia contribucién a la literatura sobre gestion de calidad en el gobierno

local.
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La metodologia empleada se basd inicialmente en el estudio del entorno y situacién
actual relacionada al Sistema de Gestidn, utilizando el tipo de investigacion del tipo aplicada,
la poblacion estuvo compuesta por los clientes atendidos en el afio 2020 en la Municipalidad
Distrital de Chadin y para la seleccion de la muestra fue no probabilistica, por conveniencia
de 100 clientes que se atienden en la MDC en el afio 2020; las técnicas de recoleccion de
datos fueron: la revision documental, andlisis de IWA 4y la encuesta.

Finalmente, se obtienen como conclusiones que el Sistema de Gestion de la Calidad
basado en IWA 4 incidira en la satisfaccion de cliente en la Municipalidad Distrital de
Chadin y que se necesita mejorar en cuanto a la gestiobn ambiental, infraestructura y
capacitaciones de los usuarios. Se ha determinado el costo de la implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad basado en IWA 4, obtenido como valor del indicador TIR, 15% y
un VAN, S/. 561,171.16, por lo tanto, la inversion deberé llevarse a cabo ya que su valor es
positivo.

Palabras Claves: Sistema de Gestion de la Calidad, IWA 4, satisfaccion, Municipalidad.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Hoy en dia las organizaciones tienen un gran compromiso y este es conseguir que
funcionen eficientemente logrando resultados que contribuyan al desarrollo propio, de la
region y al del pais. Para eso, es necesario que la organizacion produzca bienes o servicios
que permitan satisfacer a una comunidad, los gobiernos locales del mundo entero viven una
mayor democracia y una pluralidad que les exige incrementar su capacidad de ejercer
legitima y eficazmente su tarea y asi ofertar a los ciudadanos un mejor nivel de vida. La falta
de capacidad normalmente conduce a una crisis de gobernabilidad, por eso el reto para las
sociedades esta hoy en buena medida en construir la confianza hacia sus instituciones y sus
gobiernos. Por lo tanto, la necesidad de reforzar las capacidades de las instituciones para
impulsar la gobernacién implica reformas politicas, econdmicas y sociales que den
viabilidad a un buen gobierno. Buscando su excelenciay calidad total (Guillen Calvo, 2018).

Una de las caracteristicas principales para el establecimiento de un sistema de gestion
de la calidad, no es Unicamente lograr una mayor eficiencia de los productos que se ofrece,
es decir de los tangibles, sino que también se ha de incidir de forma eminente en los
intangibles, es decir, en los servicios que se brinda y como se brinda, a fin de atraer y retener
un namero creciente de usuarios satisfechos (Llovera, 2013).

Para mejorar la calidad de los servicios se requiere de la aplicacion de técnicas y
metodologias que permitan en una forma sistematica identificar las debilidades y las
fortalezas y construir un mejoramiento permanente y progresivo, identificando y reduciendo
los costos de la no calidad. Pero ante todo se requiere de la decisidn politica para hacerlo y

del recurso humano capacitado para ello. (Alvarez, F., 2003) citado por (Llovera, 2013).
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En la Municipalidad Distrital de Chadin se presenta mucha insatisfaccién por parte
del usuario, segln la percepcion de los usuarios internos hay carencia de materiales e
insumos para el trabajo, insuficiente personal idéneo, poco sentido de compafierismo,
inadecuada infraestructura, personal no cuenta con uniforme, se carece de orden, puntualidad
y respeto, equipos inadecuados, inoperativos, insuficientes, débil coordinacién y
compromiso por parte del alcalde, deficiente proteccidn y estabilidad laboral, sueldo bajo y
carencia total de reconocimiento e incentivo al personal y poco criterio técnico para la
distribucion del presupuesto. Segun la percepcion de los usuarios externos se presenta
inadecuada atencion, personal no especializado, escasez de material, informacion
inapropiada, carencia de equipos, insuficiente sefializacion y maltrato por parte del personal
(Cacho, 2016).

Por lo mencionado, en la Municipalidad Distrital de Chadin se carece de

regularizacion, orden, clasificacion, terminologia y bases para una adecuada comunicacion.

1.2. Formulacion del problema
¢De que manera el Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la directriz
IWA 4 incidira en la satisfaccion del cliente en la Municipalidad Distrital de Chadin:2020?
1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general
Disefiar un Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la directriz IWA
4 que incida en la satisfaccion del cliente en la Municipalidad Distrital de Chadin: 2020.
1.3.2. Objetivos especificos
e Realizar un estudio del entorno y situacion relacionada al Sistema de Gestion
de la Calidad en la MDC.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes en la MDC.

Ener Eli Bernal Cabreray Jose Norbil Bustamante Rimarachin Péag. 11



A

-~ “Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la

N directriz IWA 4 y su incidencia en la satisfaccion del cliente en
UNIVERSIDAD iainali iatri - ”
PRIVADA DEL NORTE la Municipalidad Distrital de Chadin: 2020

e Construir los indicadores que compondran el Modelo de Sistema de Gestion
de la Calidad basado en la directriz IWA 4.
e Estudiar la viabilidad del Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado
en la directriz IWA 4
e Determinar las condiciones minimas para lograr la satisfaccion de los clientes
en la MDC.
1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general
El disefio de un Modelo de Sistema de Gestion de la calidad basado en la directriz
IWA 4 incidira positivamente en la satisfaccion del cliente en la Municipalidad Distrital de

Chadin: 2020.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

1.1. Tipo de investigacion
La presente clasificacion se basa en el criterio de proposito o utilidad de la

investigacion: (Tam, Vera, & Oliveros, 2008)

Investigacion basica: Tiene como objetivo mejorar el conocimiento, mas que generar
resultados o tecnologia que beneficien a la sociedad en el futuro inmediato. Este tipo de
investigacion es esencial para el beneficio socioecondémico aplicable directamente al uso
tecnoldgico.

Investigacion aplicada: Tiene como objetivo crear nueva tecnologia a partir de los
conocimientos adquiridos a través de la investigacion estratégica para determinar si éstos
pueden ser Utilmente aplicados con o sin mayor refinamiento para los propositos definidos.
La informacion obtenida a través de este tipo de investigacion deberia ser también aplicable
en cualquier lugar y por lo tanto ofrece oportunidades significativas para su difusion.

Es por ello que la presente investigacion es del tipo aplicada buscando disefiar un
Sistema de Gestidn de la Calidad basado en IWA 4; a diferencia de la investigacion basica
que se lleva a cabo sin fines préacticos inmediatos, sino con el fin de incrementar
el conocimiento de los principios fundamentales de la naturaleza o de la realidad por si
misma.

2.1. Poblacion y muestra

La poblacion estd compuesta por los clientes atendidos en el afio 2020 en la
Municipalidad Distrital de Chadin.

La muestra del estudio es no probabilistica, por conveniencia de 100 clientes que se

atienden en la MDC en el afio 2020.
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2.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Detalla los métodos, técnicas e instrumentos para recolectar y analizar los datos.
Para la recoleccion de los datos se han utilizado las siguientes técnicas e

instrumentos:

Tabla 1

Técnicas e instrumentos de recopilacién de informacién

Técnicas de recopilacién de Instrumentos de recopilacion de
informacion informacion
Revision documental Guia de Revisién documentaria
Andlisis de IWA 4 indices de IWA 4
Encuesta Cuestionario

Para el procesamiento y analisis de los datos utilicé los conceptos de la estadistica
descriptiva, organizando y resumiendo los datos gracias al uso de tablas y graficos con la
herramienta informatica SPSS y la hoja de calculo de Excel; interpreté los resultados
obtenidos, plasmandolos en conclusiones del estudio.

El método inductivo — deductivo es un método de inferencia basado en la logica y
relacionado con el estudio de hechos particulares, aunque es deductivo es un sentido (parte
de lo general a lo particular) e inductivo en sentido contrario (va de lo particular a lo general)
(Best, 1982)

John Dewey sugirié un modelo valioso y util para identificar los elementos de un
proceso deductivo — inductivo (Best, 1982):

e ldentificacién del problema

e Formulacion de hipotesis

e Recogida, organizacion y analisis de datos

e Formular conclusiones

e Verificacion, rechazo o modificacion de la hipotesis, por la prueba de sus
consecuencias en una situacion especifica.

En la presente investigacion se utiliza el método inductivo — deductivo.
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2.3.Matriz de consistencia

Tabla 2

Matriz de consistencia

8.Vivienda digna

9.Formador de ciudadania.

10. Promotor de la cultura y patrimonio
histérico.

11. Responsable del combate a | pobreza.

Fuente o
Formulacién del Objetivos instrumento
problema Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores de
recoleccién
de datos
1. Responsabilidad y calidad.
2. Asociado y vinculado.
3. Sistema profesional de servidores
publicos.
Desarrollo 4. Participacion social institucionalizada. i
institucional para | 5- Responsabilidad fiscal. Guia de
un buen 6. Proteccion civil. Revision
gobierno 7. Tecnificado y con internet documentaria
8. Juridicamente ordenado.
9. Con vigencia del Estado de derecho.
o 10. Transparencia.
Pregunta general Objetivo general 11. Finanzas
Hipotesis general 12._Seguro
] Disefiar un Modelo de 1. Innovador de alternativas econdémicas.
¢De qué manera el Modelo | o0 00 = oction de la 2. Promotor de las vocaciones productivas.
de Sistema de Gestiondela | ~_ .4 4 poc 0 en la El disefio de un Modelo de _ 3. Abasto de articulos basicos. ’
C_alldaq basa‘dol en la directriz IWA 4 que incida Sistema de Gestion de la calidad Slste_rpa de Desa[rol_lo 4. Capacitacién para el empleo local ng_dle
dlrgctrlz I_WA 4 |nc_|d|ra enla en la satisfaccion del basado en la directriz IWA 4 gestlo_n de econémico 5. Promotor del turismo Revision )
satls_fe}ccpn del cI_|en_te enla cliente en la incidira  positivamente en la la calidad sostenible 6. Comunicado interna y externamente. documentaria
Munlglpalldad Distrital de Municipalidad Distrital de satisfaccion del cliente en la 7. Promotor del sector agropecuario.
Chadin:2020? Chadin: 2020 Municipalidad  Distrital  de 8. Promotor de la industria comercio y
Chadin: 2020. servicios
1.Prestador de servicios publicos.
2.Deporte y recreacion.
3.Etnica y socialmente incluyente.
4.Promotor de la equidad de género.
5.Responsable de la poblacion vulnerable y )
Desarrollo social el riesgo. Guia de
incluyente 6. Municipio saludable. Revision )
7.Calidad educativa a nivel basico. documentaria
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1. Cuidadoso del aire.

2.Responsable de su basura/desechos.

3. Cuidadoso de su imagen.

. Guia de
Desarrollo social | 4. Protector recursos naturales. Revision
sustentable 5. Territorialmente ordenado. documentaria
6. Responsable del agua.
7. Cuidadoso y responsable del suelo.
8. Promotor de la educacién ambiental.
Objetivos especificos 1. Medios de atencién
Accesibilidad 2. Costo Cuestionario
. . 3. Horario
1'5;2'5? ugitizt;déf del Capacidad de 1. Servicio oportuno Cuestionario
relaciongda al Sistema respuesta 2. Repuesta a quejas/ reclamos
de Gestién de la Calidad 1. Ubicacion/ localizacion
en la MDC. 2. Ordeny limpieza
2.Determinar el nivel de Entorno de 3. Comodidad Cuestionario
satisfaccion de los atencion 4. Sefalizacion
clientes en la MDC. 5. Infraestructura
3.Construir los indicadores 6. Uniforme i
que compondran el Satisfaccion ) 1. Informacion entendible y completa.
Modelo de Sistema de el clionte Calidad de 2. Buentrato Cuestionario
Gestion de la Calidad atencion 3. Reclamo/queja
basado en la directriz 4. Empatia
IWA 4.
4 Estudiar la viabilidad del
Modelo de Sistema de
Gestion de la Calidad
basado en la directriz 1. Conocimientos
IWA 4. Seguridad 2. Confianza y credibilidad Cuestionario
5.Determinar las 3. Errores

condiciones minimas
para lograr la
satisfaccion de los
clientes en la MDC.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

3.1.Realizar un estudio del entorno y situacion relacionada al Sistema de Gestion
de la Calidad en la MDCH.

A continuacion, se presentan los procesos identificados en la Municipalidad Distrital
de Chadin con sus respectivas evidencias:
1. PROCESOS DE GESTION

Analizar necesidades y expectativas del cliente/ ciudadano

Tabla 3

Analizar necesidades y expectativas del cliente/ ciudadano

Proceso Evidencia

e Instrumentos utilizados para recoger
necesidades y expectativas de la
ciudadania-usuario

e Parametros/criterios para la
segmentacion de la ciudadania aprobados

e Documento de los tipos de publico
objetivo identificado

e Identificar grupos étnico-culturales de la
localidad o jurisdicciobn 'y  sus
necesidades.

Identificar las necesidades y
expectativas, para segmentar a la
ciudadania/usuario

Mejorar el trato preferente, equitativo e Directiva institucional de trato preferente
y con pertinencia cultural y equitativo
Tabla 4

Procesos legislativos y normativos

Proceso Evidencia
Generar la simplificacion e Normas que aprueban procedimientos
administrativa simplificados.

Tabla 5

Procesos de transparencia y lucha contra la corrupcién

Proceso Evidencia

Mejorar los perfiles del e Procesos de convocatoria de la entidad
puesto
Mejorar la transparencia Publicar en periddicos murales la informacion que
de informacion publica amerita el conocimiento del publico.
e Direccion electronica  (link) del Portal de
Transparencia Estandar donde esta publicada la
informacion
e Direccion electronica (link) del portal de Internet de la
entidad donde esta publicada la informacion bajo el
enfoque de datos abiertos
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Acceder a la informacion

Registrar y recepcionar
reclamos y sugerencia

Direccion electronica (link) del portal de Internet de la
entidad donde se ejecuta el mecanismo virtual de
presentacion de la solicitud

Directiva vigente que aprueba el procedimiento de
atencion.

Registro de reclamos y sugerencias

Reporte de seguimiento de atencidon de reclamos y
sugerencias

Norma institucional que aprueba mecanismo de
recepcion, registro y tratamiento de reclamos y
sugerencias

Tabla 6

Gestion general integral

Proceso Evidencia
Gestionar la e Plan operativo institucional
calidad e Documento descriptivo de la iniciativa orientada a la mejora de la
calidad de la atencion a la ciudadania (politica, directiva,
resolucion, ordenanza, etc.)
Tabla 7:

Procesos de participacion y comunicacion con los ciudadanos

Proceso

Evidencia

Planear la comunicacién
con la ciudadania

Mejorar el canal
presencial

Mejorar el canal
telefonico

Mejorar el canal virtual

Mejorar el canal movil o
itinerante

Orientacién a la
ciudadania

Plan de Comunicacién aprobado

Plan Operativo Institucional D

Productos comunicacionales elaborados

Incorporacion del enfoque intercultural y en la
estrategia, planes y productos de comunicacion
Material fotogréfico o de video del canal presencial
Plan Operativo Institucional

Material fotogréfico o de video del canal telefonico
Plan operativo institucional

Portal institucional actualizado

Plan Operativo Institucional

Material fotografico o de video de atencion de tramites
0 entrega de bienes y servicios publicos fuera de la
entidad.

Norma asignando personal
ciudadania

Material fotografico o de video y/o documento
descriptivo de implementacion de orientacion a la
ciudadania

a orientacion a la

Ener Eli Bernal Cabreray Jose Norbil Bustamante Rimarachin

Pag. 18



A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Tabla 8

“Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
directriz IWA 4 y su incidencia en la satisfaccion del cliente en
la Municipalidad Distrital de Chadin: 2020”

Comunicacion intergubernamental y con partes interesadas

Proceso Evidencia
Generar la articulacion e Documento descriptivo de la iniciativa de
intrainstitucional e articulacion intra-institucional 0

interinstitucional

interinstitucional

e Norma institucional que aprueba la iniciativa
de articulacion intrainstitucional 0
interinstitucional

2. PROCESOS DE APOYO

Tabla 9

Gestion de competencias

Proceso

Evidencia

Incentivar y reconocer el
logro de resultados

Inducir y capacitar al
personal

Documento de reconocimiento individual o colectivo
Documento de reconocimiento local.

Directiva institucional de reconocimiento

Plan Operativo Institucional

Material fotogréfico o de video y/o documento
descriptivo de actividades de induccion y capacitacion

Tabla 10

Recaudacion responsable de los recursos econdmicos

Proceso

Evidencia

Vincular pagos a los
tramites y servicios

Material fotografico o de video y/o documento
descriptivo de “caja”

TUPA  (Texto Unico de  Procedimientos
Administrativos) indicando medios y lugares de pago.

Tabla 11

Proceso de provision de recursos

Proceso

Evidencia

Mejorar el equipamiento
para la atencion de la
ciudadania

e Material fotografico o de video y/o documento
descriptivo de equipamiento disponible para la
atencion, y provision de bienes y servicios.

Tabla 12

Gestion de la infraestructura

Proceso Evidencia
Mejorar espacio e Material fotografico o de video y/o documento descriptivo del
fisico para la espacio fisico para la atencion a la ciudadania y las

condiciones en las que se encuentra (mesa de partes,
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atencion a la infraestructura que permite el acceso a personas
ciudadania discapacitadas, plataforma de atencion con ventanillas para

publico segmentado, etc.)
e Procedimiento para mantenimiento de instalaciones aprobado.

Sefializar y e Material fotogréfico o de video y/o documento descriptivo de
realizar el mapa sefializacion (rétulos/graficos/ paneles), mapas de ubicacion,
de riesgos mapas de riesgos, planos o carteles.

3. PROCESOS OPERATIVOS

Tabla 13

Provisién de servicios publicos
Proceso Evidencia

Planear el plan estratégico y e Plan Estratégico Institucional
operativo e Plan Operativo Institucional
e Presupuesto Institucional aprobado
e Incorporacion del enfoque intercultural y de
género en los planes de la entidad.

Mejorar la atencion a la e Documento de gestion que asigna funcién a un
ciudadania organo: ROF (Reglamento de Organizacion y
Funciones)

Gestionar la participacion e Documento descriptivo y norma institucional de
ciudadana para la mejora de los mecanismos y espacios de participacion
los servicios publicos ciudadana para la mejora de los servicios
publicos.

e Documento descriptivo de las mejoras concretas
implementadas en los servicios publicos.
Tabla 14

Promocién de la salud

Proceso Evidencia
Gestionar la seguridad y salud Plan Operativo Institucional

A continuacion, se presentan los indicadores de IWA 4 identificados en la
Municipalidad Distrital de Chadin, ademas de ello se plasma una lista de sugerencias para

mejorar la gestion en el municipio en pro de los usuarios y el entorno.
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Desarrollo Institucional para un buen gobierno en la MDC

Categorias _ Amarillo Verde Evidencia Sugerencia
1. Municipio No existen | Secuentacon La La Municipalidad
administrado mecanismos de | planesy administracion planifica su gestion
con planeacion, programas, esta regulada para el afio siguiente
responsabilidady ~ programacion, | pero no son por manuales de  los meses de
calidad control y  sometidos a organizacion y noviembre y
evaluaciéon de | control y procedimientos  diciembre: Planes y
las actividades | evaluacion. administrativos. ~ Programas 2020.
del Municipio.
2. Municipio No han Existen Existen Se sugiere al
asociado y desarrollado algunas estrategias de consejo
vinculado acciones con acciones cooperacion con municipal
otras ordenes aisladas de otros plantear
de gobierno cooperacion ordenes de estrategias de
ylo gobiernos con otros gobierno y/o cooperacion con
municipales ordenes de gobiernos otros
para atender gobierno y/o municipales, oOrdenes de
asuntos de gobiernos que han logrado gobierno y/o
interés comun. = municipales. tener un impacto gobiernos
regional. municipales,
que logren tener
un impacto
regional.
3. Municipiocon  No existen  El personal El municipio Manual
Sistema criterios que contrata el  cuenta con un de Perfiles de Puestos
Profesional de profesionales municipio se reglamento (MPP)
Servidores para el apegaa donde se
Publicos reclutamiento  un perfil de especifica el
de personal. puesto. perfil
profesional.
4. Participacion El  municipio  El municipio El municipio El municipio cuenta
Social carece de cuentaconun  cuentacon con reglamento de
Institucionalizada mecanismos de Reglamento Coplademun participacion
Participacion de (Comités de ciudadana que lo
Ciudadana. Participacion Planeacion para  actualiza la Unidad
Ciudadana. el Desarrollo de Participacion
Municipal) o Ciudadana, Cultura,
algan Deportes y
mecanismo de Recreacion:
Participacion Reglamento de
Ciudadana participacion
representativo. ciudadana
5. Municipiocon  No existen  Existe un Existe un El municipio cuenta Actualizar
Responsabilidad  sistemas  de catastro no catastro con un Departamento  anualmente la

Fiscal

recaudacion 'y

actualizado y

actualizado con

de Catastro, sin Base de datos

catastro. el cobro de valores unitarios  embargo la BD no del catastro con
impuestos, reales. esta actualizada y el valores unitarios
derechos y cobro de impuestos/ reales.
otras contribuciones no
contribuciones reflejan la realidad:
deficientes. BD de catastro no
actualizada.
6. Municipio El  municipio El municipio El municipio Mapa de riesgos no Actualizar el
Promotor de la no ha ha cuenta con un actualizada a pesar mapa de riesgos
Proteccion Civil incorporado el incorporado el mapa de riesgos  que existe un de forma
tema de la temaasu y departamento de esporadica.
proteccién agenday esporadicamente  defensa civil.
civil en su realizaalgunas realiza
agenda. acciones en inspecciones y
consecuencia.  acciones
preventivas.
7. Municipio El  gobierno  El nimero de El municipio Computadoras con Proveer de
Tecnificado y municipal no computadoras  tiene acceso a hardware antiguo y infraestructura
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con Internet

8. Municipio
Juridicamente
Ordenado

9. Municipio con
Vigencia

del Estado de
Derecho

10. Municipio
Transparente

11. Municipio
con Finanzas
Sanas

12. Municipio
Seguro

utiliza
computadoras
para el

desempefio de
sus

actividades.

No existe
bando de
Policia, ni
Gobierno, ni
Reglamento

Interior del

Ayuntamiento.

No se tiene
acceso al
Ministerio

Puablico, al

Juez de Paz ni
al Tribunal de
lo
Contensioso,
Administrativo
u Oficialia
Conciliadora.

No se
proporciona
informacién a
la  poblacion
sobre el
ejercicio de los
recursos
presupuestales.

Se tiene una
fuerte
dependencia
de los recursos
federales y
estatales para
el
financiamiento
de los
programas
municipales.
Se comete una
gran cantidad
de delitos y la
autoridad
municipal no
realiza
acciones para
prevenirlos 'y
sancionarlos.

es insuficiente
y la

mayor parte
del personal
carece de
capacitacion
en el tema.

Existen el
Bando de
Policia y
Gobierno y el
Reglamento
Interior del
Ayuntamiento,
pero éstos no
estan
actualizados.
Los habitantes
deben
trasladarse una
distancia
considerable
para acceder a
estos
mecanismos
de imparticion
de justicia.

Existe
contraloria
municipal y se
publica un
informe
mensual de
ingresos y
egresos.

Se tiene una
importante
dependencia
de los
recursos
federales y
estatales para
el
financiamiento
del Municipio.

La ciudadania
sabe que la
autoridad
municipal
hace esfuerzos
por combatir
la
delincuencia,
pero ésta
persiste en la
localidad.

internet, cuenta
con pagina web
propiay realiza
la mayor parte
de sus
actividades
utilizando
herramientas
informaticas.
Existe el Bando
de Policiay
Gobierno, un
Reglamento
Interior del
Ayuntamiento y
otros
reglamentos.

Los habitantes
tienen acceso
facil y répido a
estos
mecanismos de
imparticion de
justicia.

Se informaa la
poblacion de los
programas
ejercidos y del
destino de los
recursos.

Se tiene una
amplia
autonomia para
el
financiamiento
de las
actividades
municipales.

Hay una baja
incidencia de
delitos y la
autoridad
municipal
cuenta con el
equipo
necesario, y
lleva a

cabo acciones
para prevenir la
delincuencia.

software
desactualizado.
Personal no
capacitado en el uso
de los equipos
tecnoldgicos.

El Reglamento
interior del
ayuntamiento no esta
actualizado, a pesar
de existir una Unidad
de

Serenazgo y Policia
Municipal.

Existe mecanismos
que imparten justicia,
pero estan alejados
del centro.

El juez de paz, sub
prefecto se encuentra
en el distrito de
Chadin; en provincia
encontramos a
Ministerio Pablico,
Tribunal de lo
Contensioso,
Administrativo u
Oficialia
Conciliadora.

tecnoldgica
actualizada.

Actualizar el
Reglamento
interior del
ayuntamiento
continuamente.

Informar a la
poblacion de los
programas
ejercidos y del
destino de los
recursos en el
municipio y si es
posible en una
pagina web.

Se sugiere que el
consejo
municipal
realice las
acciones
correspondientes
para que exista
més efectivos
policiales en la
zona.
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Desarrollo Econémico Sostenible en la MDC

_ Categorias | NNROIONNNNN

1. Innovador
de

Alternativas
Econdmicas

2. Promotor
de las

Vocaciones
Productivas

3.
Responsable
del Abasto de
Atrticulos
Basicos

4. Promotor
de la
Capacitacion

Se mantiene
interés en las
actividades
econémicas

existentes. No
existen programas
de exploracion de
alternativas
econémicas

No se conoce el
potencial de las

vocaciones
productivas  del
municipio, ni
existe un
programa que las
impulse y
fortalezca.

No existe abasto
de los articulos
béasicos para
satisfacer las
necesidades de las
comunidades del
Municipio.

No existen
programas de
capacitacion  ni

Amarillo Verde Evidencia Sugerencia
Se tienen Se sugiere a la Sub.
Se tienen programas con Gerencia de
identificadas resultados Administracion y
ciertas significativos y Finanzas que

actividades con
potencial, pero
no se han
promovido.

Existen acciones
a favor de la
principal
vocacion
productiva del
Municipio.

Existe un abasto
irregular de
articulos basicos
en las
comunidades del
Municipio.

Existen
programas de
capacitacion,

documentados en
torno ala
innovacion de
alternativas
econémicas.

Existen programas
con resultados
significativos y
documentados de
promocion de las
diversas
vocaciones
productivas.

Existe un abasto
suficiente para
satisfacer las
necesidades
béasicas de las
comunidades del
Municipio.

Existen programas
permanentes de
capacitacion para
el empleo local con

promueva programas
de exploracién de
alternativas
econémicas.

La fuente de ingresos
de Chadin es generada
a través de actividades
como la ganaderia,
produccion de leche y
queso, y recientemente
se estd impulsando su
crecimiento con
proyectos productivos.
Se sugiere que se
continde y aumenten
la cartera de
proyectos.

Se sugiere a la Unidad
de Programas sociales
que los programas de
capacitacion para el
empleo local sean

pero no . h
para el mano de obra A resultados evidenciados con
e satisfacen la P
Empleo Local calificada. significativos y resultados
demanda. T
documentados. significativos y
documentados.
Existe un Se sugiere al consejo
Se cuenta conun  diagnéstico municipal que
No se han diagndstico de al  integral, programas direccione o cree una
. - menos tres e instancias unidad encargada de la
identificado al - 2
atractivos responsables con promocion del
5. Promotor menos tres et .
. - turisticos, pero resultados turismo.
del Turismo atractivos - P
- no existen significativos y
turisticos 'y su )
. estrategias para documentados, que
potencial. .
el desarrollo del permiten
sector. aprovechar su
potencial.
No ha
L y Algunas de las
comunicacion de :
comunidades - .
todas las . El municipio esta
: cuentan con vias -
6. comunidades con - comunicado
. 0 medios de -
Comunicado la cabecera Y internamente y se
- comunicacion y i’
Interna y municipal y el . cuenta con vias de
S el municipio S
Externamente  municipio no . comunicacion al
. tiene acceso a un .
cuenta con vias de exterior.
S centro urbano de
comunicacion  al = -
. tamafio medio.
exterior.
7. Promotor No se cuenta con Se tiene un Existen programas La fuente de ingresos
del Sector un diagnostico de  diagndstico con resultados de Chadin es generada
Agropecuario  recursos parcial de significativos y a través de actividades
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agropecuarios,
asociaciones
productivas y
potencial del
sector.

No se cuenta con

productores,
productos y
potencial, pero
no existen
estrategias para
el desarrollo del
sector.

Se cuenta con un

documentados e
instancias
responsables de la
promocion del
sector.

Existen programas
con resultados

como la ganaderia,
produccién de leche y
queso, y recientemente
se esta impulsando su
crecimiento con
proyectos productivos.
Se sugiere que se
continlie y aumenten
la cartera de
proyectos.

Se sugiere a la Sub.
Gerencia de
Desarrollo
Empresarial y Medio
Ambiente tener

8. Promotor . diagnéstico significativos
un  diagnostico o g Sy programas con
de la parcial que no documentacion e
. sobre los sectores 3 L - - resultados
Industria, el - permite asumir instancias R
Comercio y ni~ sobre los estratégias para responsables de la S|gn|f|cat|vo_s y
L sectores i documentacion e
los Servicios involucrados el desarrollo promocion de los instancias
' de los sectores. sectores y de
responsables de la
nuevas empresas. o
promocion de los
sectores y de nuevas
empresas.
Tabla 17

Desarrollo social incluyente en la MDC

_ Categorias | RNNSOIONINNNN

La mayoria de las

Amarillo

Verde

Evidencia

Sugerencia

La mayoria de las
viviendas y

Casi la totalidad
de las
comunidades y

Se sugiere a la
Sub. Gerencia de
Infraestructura y
Desarrollo
Territorial generar

1. Municipio vmenc?gs&/ del comunidades del viviendas proyectos para
Prestador de E?J?#g;)ii r?cs> € Municipio cuentan  disponen de que la poblacion
Servicios con Servicios servicios basicos, cuente con
Publicos cuen_tqn con publicos basicos, funcionan de servicios basicos
servicios publicos : .
basiCoS. pero son manera continua, y que funcionen
deficientes. permanente y de de manera
buena calidad. continua,
permanente y de
buena calidad.
Se sugiere a la
Sub. Gerencia de
Infraestructura y
Desarrollo
La infraestructura Terrltorlal que la
deportiva y mfraes_tructura
Existe recreativa recibe deportl_v ay
No existen infraestructura mantenimiento. El recriatlya'rectlba
2. Municipio instalaciones ni recreativa y gobierno cuenta gweaguer;g::?inls.
Promotor del  programas para deportiva, pero no con programas Sub gerencia de
Deporteyla  promover la se encuentra en para promover el Desérrollo Social
Recreacion recreacion y el buen estado. Hay deporte y la | qobiern
deporte. acciones aisladas de  recreacion con que el gobiemo
cuente con
fomento. resultados
significativos y programas para
documentados. promover el
deporte y la
recreacion con
resultados
significativos y
documentados.
3. Municipio  No existen acciones  En algunas Existen espacios
Etnica y para integrar a los ocasiones el permanentes
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Socialmente
Incluyente

4. Municipio
Promotor de
la Equidad
de Género

5. Municipio

grupos
tradicionalmente
excluidos de la
sociedad en la toma
de decisiones
publicas.

En el Municipio
existen condiciones
de discriminacion a
las mujeres en
actividades
econémicas,
politicas y sociales.

El Municipio no
cuenta con

gobierno organiza
foros de consultay
crea comités

que procuran la
inclusion de estos
grupos.

Existen acciones
aisladas destinadas
a promover la
equidad de género.

Existen acciones

donde los
ciudadanos de
todos los grupos
étnicos y sociales
pueden participar
en los asuntos del
gobierno.

El Municipio
cuenta con
programas con
resultados
significativos y
documentados
para

promover la
equidad de género
y existe una
instancia
responsable de
atender este tema.

El gobierno cuenta
con instancias y
programas con

Se sugiere a la
Sub. Gerencia de
Desarrollo Social
cuente con
programas con
resultados
significativos y
documentados
para promover la
equidad de
género.

Se sugiere a la

Sub. Gerencia de
Desarrollo Social
genere programas

Responsable  programas o aisladas para la resultados con resultados
dela servicios para atencion de la significativos y significativos y
Poblacion atender a la poblacién documentados, documentados,
Vulnerabley  poblacién vulnerable y en para prestar para prestar
en Riesgo vulnerable y en riesgo. asistencia social a asistencia social a
riesgo. grupos vulnerables grupos
Yy en riesgo. vulnerables y en
riesgo.
Por lo menos el 50 Programa
0 o
E150 % de las tocictes el o
. , .
hab);tantes no de 500 habitantes mavores de 500 de la Salud
cuentan con tienen Comité hat%tantes tienen
rogramas Local de salud Comité Local de
pargci ativos para activo y el salud activo. Se
. P P P municipio mediante ’
6. Municipio  |a salud. EI acta de cuenta con
Saludable municipio no cuenta . Programa
con programas Ayuntamiento se Municipal de
propios en la encuentra Promocion de la
SN incorporado al
el et ProgrmaNacors | AUk SRS
Pro er)ima Nacional de Comunidades acta de
9 . Saludables y cuenta .
de Comunidades g Ayuntamiento.
Saludables con (_Zo_mlte
' Municipal de Salud
Registrado.
- Municii La cobertura o Ha)_/ una oferta Se sugiere a la
- Municipio educativa e Hay suficiente suficiente de Unidad de
promotor de L oferta educativa ensefianzay el Gestion que
la Calidad insuficiente. Hay - . .
a Calida baios niveles de PEronose cuidala  gobierno promueva mejoras
Educativa a 10 calidad de la municipal en la calidad
Nivel Basi matricula 'y altos = . -
lvel Basico . . L ensefianza. promueve mejoras educativa.
indices de desercion. en la calidad
No se conoce el Menos del 50% de La mayoria de los Se sugiere que
namero de los habitantes habitantes cuentan promuevan
8. Municipio habitantes que cuenta con una con vivienda digna programas de
con Vivienda carece de vivienda vivienda digna y y existen vivienda digna
Digna dignaenel existe un programa  programas con con resultados
Municipio y la municipal con resultados significativos y
mayoria de las resultados significativos y documentados.
viviendas se significativos y documentados
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encuentran en malas
condiciones.

documentados para
atender este tema.

para atender este
tema.

Hay acciones Se sugiere
regulares para promover
No existen acciones Existen algunas promover la acciones para
ara oromover el acciones para formacion y promover el
9. Municipi para ~ p promover la convivencia gjercicio de los
- MUNICIPIO - ejercicio de los - ;
f dor d formacion y ciudadanas, se valores
ormador de | yalores S o
Ciudadania democraticos ol convivencia cuenta con democraticos y el
. d)é las ciudadanas, perono  programas conocimiento de
instituciones hay un organismo permanentes y hay las instituciones.
: responsable. un organismo
responsable de
impulsarlas.
. Se sugiere que la
La infraestructura in fraegstruct?J ra
No existen acciones cultural recibe .
L cultural reciba
para promover el . mantenimiento. El L
10 Sl Existe - mantenimiento. El
. ejercicio de los . gobierno cuenta .
Municipi infraestructura, gobierno cuenta
pIo valores ero se encuentra con programas con programas
Promotor de  democraticos y el gn mal estado. No para promover la arap rogmover la
la Culturay  conocimiento de las hav proaramas de culturay el Eultu?a ol
el Patrimonio instituciones, asi for)r/1§ntc? patrimonio atrimo)rlmio
Historico como la convivencia y histdrico con patrim
¢ identidad preservacion. resultados histdrico con
P resultados
locales. significativos y T
documentados significativos y
' documentados.
Existen algunas Se sugiere contar
acciones aisladas de con programas
- combate a la con resultados
El municipio no obreza, pero éstas Se cuenta con documentados
cuenta con P P programas con . Sy
1 roqramas para el carecen de resultados con vinculacion y
Municioi prog P vinculacion con las proyectos
unicipio combate a la L documentados y
responsable b - actividades del . i con otras
pobreza ni se . . con vinculacion y . -
del bat - gobierno municipal. instancias
el combate  vincula con las El qobierno proyectos ablicas
alapobreza jnstancias pdblicas y goo! con otras pu y
- municipal - I privadas para
privadas para el . instancias publicas -
no tiene un - combatir la
efecto. y privadas.
programa de pobreza.
combate a la
pobreza.
Tabla 18
Desarrollo Ambiental Sustentable en la MDC
Categorias Amarillo Verde Evidencia Sugerencia
Se sugiere a la
No hay control . .
Y Se tiene un Sub. Gerencia de

1. Municipio
Cuidadoso del
Aire

2. Municipio
Limpioy
Responsable de
su Basuray
otros Residuos

alguno de la
autoridad

municipal sobre
acciones de
contaminacion
del aire, tales
como quemas
de pastizales y
materiales de
desecho.

No se cuenta
con un servicio
de recoleccion
de basura y se
tienen tiraderos
a cielo abierto.

mecanismo para
evitar la quema de
pastizales y
materiales de
desecho, y
esporadicamente, se
aplican inspecciones
de emisiones
contaminantes.

Se cuenta con
algunas rutas de
recoleccion. Se
tienen tiraderos
controlados (se
supervisa la entrada
de

Se cuenta con un
reglamento y
programas para la
inspeccion de
emisiones de
contaminantes
moviles y fijas.

Se cuenta con un
sistema de
recoleccion de
basura que cubre
a la mayoria del
municipio. Se
tiene un relleno

Desarrollo
Empresarial y
Medio Ambiente
contar con un
reglamento y
programas para la
inspeccion de
emisiones de
contaminantes
moviles y fijas.
Se recomienda al
consejo municipal
y a la Sub.
Gerencia de
Desarrollo
Empresarial y
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3. Municipio
Cuidadoso de
su imagen

4. Municipio
Protector de
sus Recursos
Naturales

5. Municipio
territorialmente
Ordenado

6. Municipio
Responsable
del Agua

No existen
acciones  por
parte del
Municipio
Cuidadoso de
su imagen para
el cuidado del
entorno.

No hay un
inventario de
los recursos
naturales del
municipio ni se
desarrollan
acciones de
proteccion.

El  municipio
crece sin que
haya planes ni
regulacion
urbana.

Las fuentes de
abastecimiento
de agua estan
desprotegidas,
no hay
previsiones de
consumo y
abasto, y las
aguas

residuales  se
descargan  sin
tratamiento  ni

materiales/residuos,
se
tiene un vigilante)

Esporadicamente
(entre 6 meses y 1
afio) se realiza
alguna accion para
mejorar la estética
del entorno en el
Municipio.

Se tiene un
diagndstico
actualizado
(méximo de tres
afios) y
documentado para
atender los asuntos
relativos a los
recursos naturales
del Municipio.

Existe algun plan de
ordenamiento
territorial
inoperante, no
actualizado y / 0 no
aprobado.

Unicamente se tiene
contemplada la
proteccion frente a
la contaminacién
para las fuentes de
abastecimiento; las
aguas desecho son
recolectadas y
descargadas en un
punto.

sanitario con
proteccién a las
aguas
subterraneas y a
la atmdsfera.

Hay programas
con resultados
significativos
documentados
(incluyendo un
rubro dentro del
presupuesto) para
mejorar el entorno
municipal.

Se tiene un
programa de
conservacion y
uso de recursos
naturales con
resultados
significativos y
personal
responsable de su
instrumentacion.

Hay un plan de
ordenamiento
territorial
actualizado
(menor de 5 afios)
y accesible, y la
autoridad
municipal
supervisa su
aplicacion.

Se tienen
programas para la
conservacion y
mantenimiento de
las fuentes de
abastecimiento de
agua
(subterraneas y
superficiales) y se
trata la mayor
parte de las aguas
residuales.

Acta de
consejo

Plan de
ordenamiento
territorial no
actualizado

Medio Ambiente
contar con un
sistema de
recoleccién de
basura que cubre a
la mayoria del
municipio,
ademas promover
un relleno
sanitario con
proteccién a las
aguas
subterraneas y a la
atmosfera.

Se sugiere al
consejo municipal
generar programas
con resultados
significativos
documentados
(incluyendo un
rubro dentro del
presupuesto) para
mejorar el entorno
municipal.

Se recomienda al
consejo municipal
y a la Sub.
Gerencia de
Desarrollo
Empresarial y
Medio Ambiente
contar con un
programa de
conservacion y
uso de recursos
naturales con
resultados
significativos y
personal
responsable de su
instrumentacion.
Se sugiere a la
Sub. Gerencia de
Infraestructura y
Desarrollo
Territorial contar
con un plan de
ordenamiento
territorial
actualizado
(menor de 5 afios)
y accesible, y
supervisa su
aplicacion.

Se sugiere a la
Sub. Gerencia de
Desarrollo
Empresarial y
Medio Ambiente
contar con
programas para la
conservacion y
mantenimiento de
las fuentes de
abastecimiento de
agua (subterraneas
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7. Municipio
Cuidadoso y
Responsable de
su Suelo

8. Municipio
Promotor de la
Educacion
Ambiental

control de
destino.

No existe un
diagnéstico
sobre los
problemas de
erosion,
pérdida de
cobertura
vegetal y
acidificacion
del suelo.

No existe
ningdn
programa
municipal sobre
Educacion
ambiental.

Existe un
diagndstico
actualizado
(méximo de tres
afios) y
documentado. Se
realizan
esporadicamente
algunas acciones de
control de la
erosion, la
deforestacion y el
uso de fertilizantes
que degradan el
suelo.

Sélo se han
realizado algunos
programas
comunitarios sobre
educacion ambiental
en éreas delimitadas
del municipio
(limpieza de cuencas
con la participacion
de la comunidad)

Ademds, se
cuenta con un
reglamento y con
un organismo
operador propio
del agua.
Facultado por el
municipio, que
sea
financieramente
sano.

Hay programas
con resultados
significativos y
documentados de
control de la
erosion,
conservacion,
regeneracion del
suelo y de
reforestacion.

Se encuentra
vigente un
programa formal
de educacion
ambiental tanto a
nivel escolar
como
comunitario, que
incluye acciones
(valores) que
hayan contribuido

y superficiales) y
tratar la mayor
parte de las aguas
residuales.
Ademas, contar
con un reglamento
y conun
organismo
operador propio
del agua facultado
por el municipio,
que sea
financieramente
sano.

Se sugiere al
consejo municipal
y ala Sub.
Gerencia de
Desarrollo
Empresarial y
Medio Ambiente
Contar con
programas con
resultados
significativos y
documentados de
control de la
erosion,
conservacion,
regeneracion del
suelo y de
reforestacion.

Se sugiere al
consejo municipal
y a la Sub.
Gerencia de
Desarrollo
Empresarial y
Medio Ambiente
contar con
programas
formales de
educacion
ambiental tanto a
nivel escolar
como
comunitario, que

Dia mundial del a mejorar y ; -
. . incluye acciones

Medio Ambiente. conservar su

(valores) que
entorno. A
hayan contribuido
a mejorar y
conservar su
entorno.
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3.2.Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes en la Municipalidad Distrital
de Chadin (MDCH).

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos producto de aplicar el
instrumento cuestionario a los clientes atendidos en la Municipalidad Distrital de Chadin,
aseverando que el nivel de satisfaccion luego de aplicar el modelo de Gestion ha mejorado
significativamente en un 48%, resultado obtenido de la Gltima pregunta del cuestionario,

contrastada con la encuesta antes de aplicar el disefio.

Tabla 19

Indicador Medios de atencion

Dimensién: Accesibilidad
Indicador: Medios de atencidn

Pregunta: 1. ;Por qué medio frecuentemente puede

Alternativas : . L Respuestas
solucionar su duda, consulta o realizar un tramite?

a. Por teléfono 3% 3
b. Por internet 2% 2
c. Presencialmente 90% 90
d. Por algun

a9 5% 5
conocido
e. Nunca me dan

., 0% 0
solucién

Total 100
90%
X
—
A. POR TELEFONO B. POR INTERNET C. D. POR ALGUN E. NUNCA ME DAN
PRESENCIALMENTE CONOCIDO SOLUCION

Figura 1. Indicador Medios de atencion

El 90% de los encuestados menciona que el que medio frecuentemente puede solucionar su duda, consulta o
realizar un tramite es de forma presencial, el 5% de los encuestados menciona que el que medio
frecuentemente puede solucionar su duda, consulta o realizar un tramite es por algun conocido y el 3% de los
encuestados menciona que el que medio frecuentemente puede solucionar su duda, consulta o realizar un
tramite es por teléfono.
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Indicador costo
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Dimensién: Accesibilidad
Indicador: Costo

Alternativas

Pregunta: 2. ; Ud. considera que el costo de la atencion es
Respuestas

accesible?
Siempre 19% 19
Casi siempre 15% 15
A veces 59% 59
Rara vez 5% 5
Nunca 2% 2
100

Total

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES

Figura 2. Indicador costo

NUNCA

El 59% de los encuestados considera que a veces el costo de la atencién es accesible, el 19% de los
encuestados considera que siempre el costo de la atencion es accesible, el 15% de los encuestados considera
gue siempre el costo de la atencién es accesible y el 2% de los encuestados considera que nunca el costo de

la atencién es accesible

Tabla 21

Indicador Horario

Dimensién: Accesibilidad
Indicador: Horario

Alternativas ¢El horario se adapta a sus necesidades? Respuestas

Muy Frecuentemente 73% 73
Frecuentemente 10% 10
Ocasionalmente 11% 11
Raramente 4% 4
Nunca 2% 2
Total 100
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Figura 3. Indicador Horario

El 73% de los encuestados menciona que muy frecuentemente el horario se adapta a sus necesidades, el 11%
de los encuestados menciona que ocasionalmente el horario se adapta a sus necesidades, el 10% de los
encuestados menciona que frecuentemente el horario se adapta a sus necesidades y el 2% de los encuestados

menciona que nunca el horario se adapta a sus necesidades.

Tabla 22

Indicador Servicio oportuno
Dimension: Capacidad de respuesta

Indicador: Servicio oportuno

. 4. ; El personal tiene la disposicién y voluntad para
Alternativas ¢t pe agdisp y adp Respuestas
proporcionar un servicio oportuno en su tramite?

Muy 17% 17

Frecuentemente

Frecuentemente 22% 22

Ocasionalmente 53% 53

Raramente 3% 3

Nunca 5% 5
Total 100
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Figura 4. Indicador Servicio oportuno

El 53% de los encuestados menciona que ocasionalmente el personal tiene la disposicién y voluntad para
proporcionar un servicio oportuno en su tramite, el 22% de los encuestados menciona que frecuentemente el
personal tiene la disposicién y voluntad para proporcionar un servicio oportuno en su tramite, el 17% de los
encuestados menciona que muy frecuentemente el personal tiene la disposicion y voluntad para proporcionar
un servicio oportuno en su tramite y el 5% de los encuestados menciona que nunca el personal tiene la
disposicién y voluntad para proporcionar un servicio oportuno en su tramite.

Tabla 23

Indicador Repuesta a quejas/ reclamos

Dimension: Capacidad de respuesta
Indicador: Repuesta a quejas/ reclamos
5. ¢Se le ha brindado atencion cuando ha presentado

Alternativas reclamo o queja? Respuestas
Siempre 16% 16
Casi siempre 22% 22
A veces 8% 8
Rara vez 52% 52
Nunca 2% 2
Total 100
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Figura 5. Indicador Repuesta a quejas/ reclamos

El 52% de los encuestados menciona que rara vez se le ha brindado atencién cuando ha presentado reclamo
0 queja, el 22% de los encuestados menciona que casi siempre se le ha brindado atencién cuando ha
presentado reclamo o queja, el 16% de los encuestados menciona que siempre se le ha brindado atencién
cuando ha presentado reclamo o queja, el 8% de los encuestados menciona que a veces se le ha brindado
atencion cuando ha presentado reclamo o queja y un 2% de los encuestados menciona que nunca se le ha
brindado atencion cuando ha presentado reclamo o queja.

Tabla 24

Indicador Ubicacion/ localizacién

Dimensién: Entorno de atencién
Indicador: 1. Ubicacion/ localizacion
6. ¢ Cémo considera la ubicacién/ localizacion de la

P Municipalidad de Chadin respecto a su domicilio? REHPLESES
Muy buena 17% 17
Buena 18% 18
Regular 56% 56
Mala 4% 4
Muy mala 5% 5
Total 100
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Figura 6. Indicador Ubicacidon/ localizacion

El 56% de los encuestados consideran que la ubicacion/ localizacion de la Municipalidad de Chadin respecto
a su domicilio es regular, el 18% de los encuestados consideran que la ubicacién/ localizacion de la
Municipalidad de Chadin respecto a su domicilio es buena, el 17% de los encuestados consideran que la
ubicacion/ localizaciéon de la Municipalidad de Chadin respecto a su domicilio es muy buena y el 5% de los
encuestados consideran que la ubicacion/ localizacion de la Municipalidad de Chadin respecto a su domicilio

es muy mala.

Tabla 25

Indicador Orden y limpieza
Dimensién: Entorno de atencién

Indicador: Orden y limpieza
7. ¢ Existe orden y limpieza en la Municipalidad Distrital

Alternativas de Chadin? Respuestas

Siempre 25% 25

Casi siempre 19% 19

A veces 45% 45

Rara vez 8% 8

Nunca 3% 3
Total 100
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Figura 7. Indicador Orden y limpieza

El 45% de los encuestados menciona que a veces existe orden y limpieza en la Municipalidad Distrital de
Chadin, el 25% de los encuestados menciona que siempre existe orden y limpieza en la Municipalidad Distrital
de Chadin, el 19% de los encuestados menciona que casi siempre existe orden y limpieza en la Municipalidad
Distrital de Chadin, el 8% de los encuestados menciona que rara vez existe orden y limpieza en la Municipalidad
Distrital de Chadin y el 3% de los encuestados menciona que nunca existe orden y limpieza en la Municipalidad
Distrital de Chadin.

Tabla 26
Indicador Comodidad

Dimensién: Entorno de atencién
Indicador: Comodidad
8. ¢ Existe comodidad en la Municipalidad de Chadin,

AU OES mientras realiza su tramite? REAESER

Siempre 29% 29

Casi siempre 40% 40

A veces 15% 15

Rara vez 13% 13

Nunca 3% 3
Total 100
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Figura 8. Indicador Comodidad

El 40% de los encuestados menciona que casi siempre existe comodidad en la Municipalidad de Chadin,
mientras realiza su tramite, el 29% de los encuestados menciona que siempre existe comodidad en la
Municipalidad de Chadin, mientras realiza su tramite, el 15% de los encuestados menciona gque a veces existe
comodidad en la Municipalidad de Chadin, mientras realiza su tramite, el 13% de los encuestados menciona
gue rara vez existe comodidad en la Municipalidad de Chadin, mientras realiza su tramite y el 3% de los
encuestados menciona que nunca existe comodidad en la Municipalidad de Chadin, mientras realiza su tramite.

Tabla 27

Indicador Sefalizacion
Dimensién: Entorno de atencién
Indicador: Senalizacion

9. ¢ La sefalizacion en la Municipalidad permiten ubicar
¢ P b Respuestas

PBITEES rapidamente a una determinada oficina/ambiente?

Siempre 45% 45
Casi siempre 44% 44
A veces 5% 5
Rara vez 4% 4
Nunca 2% 2

Total 100
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Figura 9. Indicador Sefializacion

El 45% de los encuestados menciona que siempre la sefializacion en la Municipalidad permite ubicar
rapidamente a una determinada oficina/ambiente, el 44% de los encuestados menciona que casi siempre la
sefializacion en la Municipalidad permite ubicar rapidamente a una determinada oficina/ambiente, el 5% de los
encuestados menciona que a veces la sefializacién en la Municipalidad permite ubicar rdpidamente a una
determinada oficina/ambiente, el 4% de los encuestados menciona que rara vez la sefializacion en la
Municipalidad permite ubicar rapidamente a una determinada oficina/ambiente y el 2% de los encuestados
menciona que nunca la sefializaciéon en la Municipalidad permite ubicar rapidamente a una determinada
oficina/ambiente.

Tabla 28

Indicador Infraestructura

Dimensién: Entorno de atencién
Indicador: Infraestructura
10. ¢Como considera la infraestructura (Ambientes,

P equipos) de la Municipalidad? REHPLESES
Muy buena 3% 3
Buena 11% 11
Regular 17% 17
Mala 53% 53
Muy mala 16% 16
Total 100
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Figura 10. Indicador Infraestructura

El 53% de los encuestados considera que la infraestructura (Ambientes, equipos) de la Municipalidad es mala,
el 17% de los encuestados considera que la infraestructura (Ambientes, equipos) de la Municipalidad es regular,
el 16% de los encuestados considera que la infraestructura (Ambientes, equipos) de la Municipalidad es muy
mala, el 11% de los encuestados considera que la infraestructura (Ambientes, equipos) de la Municipalidad es
buena y el 3% de los encuestados considera que la infraestructura (Ambientes, equipos) de la Municipalidad
es muy buena.

Tabla 29

Indicador Uniforme

Dimension: Entorno de atencion

Indicador: Uniforme

11. ¢ El personal que le atiende esta debidamente

Alternativas uniformado? Respuestas
Siempre 4% 4
Casi siempre 5% 5
A veces 32% 32
Rara vez 45% 45
Nunca 14% 14
Total 100
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Figura 11. Indicador Uniforme

El 45% de los encuestados menciona que rara vez el personal que le atiende esta debidamente uniformado, el
32% de los encuestados menciona que a veces el personal que le atiende esta debidamente uniformado, el
14% de los encuestados menciona que nunca el personal que le atiende esta debidamente uniformado, el 5%
de los encuestados menciona que casi siempre el personal que le atiende esta debidamente uniformado y el
4% de los encuestados menciona que siempre el personal que le atiende esta debidamente uniformado.

Tabla 30

Indicador Informacion entendible y completa

Dimensién: Calidad de atencion
Indicador: Informacién entendible y completa
12. ¢ Considera Ud. Que la informacion recibida en la

PBTEYEE atencion es entendible y completa? RESOUEEES

Siempre 5% 5

Casi siempre 12% 12

A veces 50% 50

Rara vez 31% 31

Nunca 2% 2
Total 100
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Figura 12. Indicador Informacién entendible y completa

El 50% de los encuestados considera que a veces la informacién recibida en la atencion es entendible y
completa, el 31% de los encuestados considera que rara vez la informacion recibida en la atencion es
entendible y completa, el 12% de los encuestados considera que casi siempre la informacion recibida en la
atencion es entendible y completa, el 5% de los encuestados considera que siempre la informacion recibida en
la atencién es entendible y completa y el 2% de los encuestados considera que nunca la informacién recibida
en la atencion es entendible y completa.

Tabla 31

Indicador Buen trato
Dimensién: Calidad de atencion
Indicador: Buen trato

Alternativas 13. ;Considera Ud. Que el personal le brinda buen trato? Respuestas

Siempre 16% 16
Casi siempre 35% 35
A veces 43% 43
Rara vez 4% 4
Nunca 2% 2
Total 100
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Figura 13. Indicador Buen trato

El 43% de los encuestados consideran que a veces el personal le brinda buen trato, el 35% de los encuestados
consideran que casi siempre el personal le brinda buen trato, el 16% de los encuestados consideran que
siempre el personal le brinda buen trato, el 4% de los encuestados consideran que rara vez el personal le brinda
buen trato y el 2% de los encuestados consideran que nunca el personal le brinda buen trato.

Tabla 32

Indicador Reclamo/queja

Dimensién: Calidad de atencion
Indicador: Reclamo/queja

Alternativas 14. ;Ha presentado algin reclamo/queja de su atencién? Respuestas

Siempre 0% 0
Casi siempre 1% 1
A veces 3% 3
Rara vez 17% 17
Nunca 79% 79
Total 100
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Figura 14. Indicador Reclamo/queja

El 79% de los encuestados menciona que nunca ha presentado algin reclamo/queja de su atencion, el 17%
de los encuestados menciona que rara vez ha presentado algun reclamo/queja de su atencién, el 3% de los
encuestados menciona que a veces ha presentado algun reclamo/queja de su atencién.

Tabla 33

Indicador Empatia
Dimensién: Calidad de atencion

Indicador: Empatia
15. ¢ El personal es capaz de entender las necesidades que

Alternativas ud. tiene? Respuestas
Siempre 11% 11
Casi siempre 31% 31
A veces 48% 48
Rara vez 8% 8
Nunca 2% 2
Total 100
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Figura 15. Indicador Empatia

El 48% de los encuestados mencionan que a veces el personal es capaz de entender las necesidades que ud.
tiene, el 31% de los encuestados mencionan que casi siempre el personal es capaz de entender las
necesidades que ud. tiene, el 11% de los encuestados mencionan que siempre el personal es capaz de
entender las necesidades que ud. tiene, el 8% de los encuestados mencionan que rara vez el personal es
capaz de entender las necesidades que ud. tiene y el 2% de los encuestados mencionan que nunca el personal
es capaz de entender las necesidades que ud. tiene.

Tabla 34

Indicador Conocimientos
Dimensién: Seguridad
Indicador: Conocimientos

16. ¢ El personal cuenta con conocimientos adecuados

PBTEYEE cuando brinda atencion en su proceso a realizar? RS

Siempre 32% 32

Casi siempre 27% 27

A veces 38% 38

Rara vez 3% 3

Nunca 0% 0
Total 100
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Figura 16. Indicador Conocimientos

El 38% de los encuestados mencionan que a veces el personal cuenta con conocimientos adecuados cuando
brinda atenciéon en su proceso a realizar, el 32% de los encuestados mencionan que siempre el personal cuenta
con conocimientos adecuados cuando brinda atencion en su proceso a realizar, el 27% de los encuestados
mencionan que casi siempre el personal cuenta con conocimientos adecuados cuando brinda atencién en su
proceso a realizar y el 3% de los encuestados mencionan que rara vez el personal cuenta con conocimientos
adecuados cuando brinda atencion en su proceso a realizar

Tabla 35

Indicador Confianza y credibilidad

Dimensién: Seguridad
Indicador: Confianza y credibilidad
17. ¢ El personal le otorga confianza y credibilidad en su

Alternativas proceso a realizar? Respuestas
Siempre 14% 14
Casi siempre 56% 56
A veces 30% 30
Rara vez 0% 0
Nunca 0% 0
Total 100
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Figura 17. Indicador Confianza y credibilidad

El 56% de los encuestados mencionan que casi siempre el personal le otorga confianza y credibilidad en su
proceso a realizar, el 30% de los encuestados mencionan que a veces el personal le otorga confianza y
credibilidad en su proceso a realizar, el 14% de los encuestados mencionan que siempre el personal le otorga
confianza y credibilidad en su proceso a realizar.

Tabla 36
Indicador Errores
Dimensidn: Seguridad

Indicador: Errores
18. ¢El servicio prestado por parte del personal es sin

Alternativas Respuestas
errores?

Siempre 11% 11

Casi siempre 33% 33

A veces 45% 45

Rara vez 11% 11

Nunca 0% 0
Total 100
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Figura 18. Indicador Errores

El 45% de los encuestados mencionan que a veces el servicio prestado por parte del personal es sin errores,
el 33% de los encuestados mencionan que casi siempre el servicio prestado por parte del personal es sin
errores, el 11% de los encuestados mencionan que siempre el servicio prestado por parte del personal es sin
errores, el 11% de los encuestados mencionan que rara vez el servicio prestado por parte del personal es sin
errores.

Tabla 37

Satisfaccion

¢Se siente satisfecho | ¢Se siente satisfecho
con la atencion con la atencion Respuestas | Respuestas
Alternativas brinQa_da en la brinQa_da en la Antf_es de Despl_Jés de
Municipalidad? Municipalidad? aplicar aplicar
Antes de aplicar el | Después de aplicar el disefio disefio
disefio disefio
Siempre 38% 78% 38 78
Casi siempre 29% 21% 29 21
A veces 25% 1% 25 1
Rara vez 8% 0% 8 0
Nunca 0% 0% 0 0
Total 100 100
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m ¢Se siente satisfecho con la atencién brindada en la Municipalidad? Antes de aplicar el disefio

m (Se siente satisfecho con la atencién brindada en la Municipalidad? Después de aplicar el disefo

Figura 19. Satisfaccion

Antes de aplicar el disefio, el 38% de los encuestados afirmaban que siempre se sentian insatisfechos con el
servicio brindado, el 29% casi siempre se sentia insatisfecho. Después de aplicar el disefio el 78% de los
encuestados afirmaba que siempre se sentia satisfecho con el servicio brindado. La satisfaccion ha aumentado
notablemente un 48%, aseverando que la aplicacién del disefio ha sido efectiva en la atencién en la MDCH.

3.3.Construir los indicadores que compondran el Modelo de Sistema de Gestion de
la Calidad basado en la directriz IWA 4.

IWA 4 (International Workshop Agreement 4) se define como un Sistema de Gestion
Integral de Calidad Municipal con directrices e indicadores precisos de verificacion. Cuenta
a su vez con un sistema de reconocimiento internacional a la confiabilidad de los gobiernos
locales (Castafio, 2018).

La conceptualizacion original de la IWA 4 se debe al Dr. Carlos Gadsden, secretario
ejecutivo de la Fundacién Internacional para el Desarrollo de los Gobiernos Confiables.
Siendo el afio 2005 en que se aprueba el documento IWA 4 “Sistemas de gestion de la
calidad. Directrices para la aplicacion de la Norma 1SO 9001:2000 en el gobierno
municipal”. El taller para desarrollar este documento se realizd6 en mayo de 2005,
en Veracruz, México (Gadsden, 2006).

IWA 4 proporciona lineamientos para la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en

los gobiernos locales. Es aplicable en cualquier gobierno municipal, independientemente de
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su tamafo. Utiliza un lenguaje accesible a las personas que desarrollan su labor en el &mbito
municipal (Gadsden, 2006).

La IWA 4 evalua el grado de eficacia integral y madurez del gobierno local a través
de la respuesta a diferentes cuestiones relacionadas con las areas de gestion siguientes
(Castario, 2018):

e Institucional para el buen gobierno.
e Econdmico sostenible.

e Social incluyente.

e Ambiental sostenible.

En medio de la més severa crisis econémica en décadas, la construccion de confianza
dentro de la sociedad se ha convertido en uno de los puntos criticos para el progreso,
especialmente cuando ésta se relaciona con gobiernos e instituciones publicas. El costo
global de la pérdida de confianza es enorme, pero las sociedades no pueden prescindir de
ella. (Gadsden, 2012)

En este escenario, la Organizacion Internacional de Estandares (ISO) puede
contribuir como un constructor de confianza. Esta organizacion comprende una red de
instituciones nacionales de estandarizacion en 157 paises. En ella se han creado méas de
18,000 normas voluntarias basadas en el consenso internacional, las cuales han requerido de
un clima e confiabilidad para desarrollarse como tales (Castafio, 2018).

Aun siendo voluntarias, los estdndares 1SO, o sus adaptaciones nacionales, con
referencias muy importantes para las autoridades regulatorias en campos como la
sustentabilidad del medio ambiente, la inocuidad alimentaria, la seguridad laboral, la
circulacion de vehiculos automotores, la navegacion y el transporte de sustancias peligrosas.
Muchos gobiernos locales y nacionales han implementado la ISO 9001 o la ISO 14001 en

sus sistemas integrados de gestion y de proteccion al ambiente. La responsabilidad social
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con la ISO 26000 se convertira en un tema importante para la economia de los proximos
afios (Gadsden, 2012).

Sin embargo, el Acuerdo de Taller Internacional 4 de la ISO (conocida como IWA:
2009 por sus siglas en inglés, su secuencia y afio de publicacion por parte de la 1SO),
denominado Sistemas de Gestion de la Calidad, directrices para la aplicacion de la 1SO 9001.:
2008 en el gobierno local ha sido el primer documento normativo especificamente
desarrollado para gobiernos(Gadsden, 2012).

En 2009, la organizacion publicd una segunda version de esta iniciativa mexicana, la
cual fue actualizada y mejorada por el conceso internacional (Castafio, 2018).

IWA 4

El IWA 4: 2009 ha sido disefiado para ayudar a integrar y comunicar confianza entre
los ciudadanos en sus relaciones con sus gobiernos locales. Esto tiene enormes
implicaciones, ya que el gobierno local es el primero y méas importante proveedor de
servicios y politicas publicas para los ciudadanos, asi como los turistas, inversionistas y
empresas localizadas en su territorio. En este contexto, es muy importante que los gobiernos
locales sean considerados como eficientes y confiables (Gadsden, 2012).

La IWA 4 supone un avance en cuanto a la aplicacion de las Normas 1SO a los
gobiernos locales, teniendo en cuenta las caracteristicas especificas de este tipo de
organizaciones publicas (Gadsden, 2012)..

Su aplicacion no es compleja. Ademas, su metodologia permite que el equipo de
gobierno tome conciencia sobre la gestion que se realiza lo que, indiscutiblemente,
coadyuvara a establecer y profundizar en la cultura de la calidad (Gadsden, 2012)..

OBJETIVOS DEL IWA 4

La intencion de IWA 4 es ayudar al gobierno local a (Gadsden, 2012):

o Crear servicios confiables, que puedan ganar la credibilidad de sus ciudadanos.
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Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad de manera integral que comprenda
todos sus productos y servicios.

Asegurar la compatibilidad entre sus objetivos, sus estrategias y las politicas de sus
Sistema de Gestion de la Calidad.

Optimizar los recursos humanos, materiales y financieros a traves de la mejora de los
procesos internos.

Crear sinergia entre la planeacion del desarrollo local y el Sistema de Gestion de la
Calidad, Proveer a los ciudadanos con productos y servicios de calidad, efectivos y
eficientes.

CARACTERISTICAS Y BENEFICIOS

El IWA 4 abre espacios de aprendizaje colectivo para la mejora a través de diferentes

elementos (Gadsden, 2012):

Proporcionar directrices para la interpretacion y aplicacion de la ISO 9001:2008 en
los gobiernos locales, y para su uso en el quehacer de politicas intergubernamentales.
Estas directrices contienen un marco de referencias bien estructurado para medir los
esfuerzos de cambio.

Establece indicadores minimos de calidad basados en las necesidades que enfrentan
todos los gobiernos locales.

Ofrece un método de autodiagnostico simple y facil de entender para los no
especialistas.

Complementa los procedimientos de la planeacion estratégica.

El estandar posibilita la evaluacion de terceras partes, como los auditores
especializados en Sistemas de Gestion de la Calidad.

Permite evaluar in situ el desarrollo y efectividad de politicas publicas.
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El IWA 4 es una iniciativa que México aportd a la ISO en el 2005. Este esfuerzo esta
respaldado por un proceso cientificamente documentado con més de 20 afios de accion-
investigacion en transparencia, calidad, descentralizacion y fortalecimiento a los gobiernos
locales (Gadsden, 2012).

Sus inicios forman parte de los aprendizajes de la transicion para la democracia tanto
en Ledn, Guanajuato, en 1989- 1991, como en los primeros esfuerzos de medicion del
desempefio de gobiernos locales en México aplicados en los 46 municipio del estado de
Guanajuato entre 1992 y 2000 (Gadsden, 2012).

De estas experiencias surgié un nuevo enfoque en fortalecimiento municipal que se
probo6 en 2002-2003 en 26 gobiernos locales del estado de Nuevo Ledn, lo que constituyd
“La Agenda Desde lo Local”. Esta se ha aplicado en mas de 900 municipios en México, de
acuerdo con el Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal (INAFEC).
La agenda fue aprobada como parte del Plan de la Ciudad de México para los gobiernos
locales del Hemisferio Americano por la OEA en su Asamblea de Quito, en 2004 (Gadsden,
2012).

El IWA 4 ha evolucionado de un sistema de medicion a un Sistema de Gestion de la
Calidad, pues ademas de contener la Agenda Desde lo Local en su Anexo B, incluye un
Anexo A para hacer sustentable los procesos de 39 indicadores de desemperio indispensables
para un gobierno local, e incluye la norma internacional 1ISO 9001: 2008 adaptada para los
gobiernos locales (Gadsden, 2012).

Esta nueva manera de abordar el enfoque a procesos de la norma 9001 de Sistema de
Gestidn incorpora esquemas de redes de politica publica, donde se entrelazan elementos de
sustentabilidad ambiental, estandarizacion econdmica, inclusion, responsabilidad social y

desarrollo institucional y politico (Gadsden, 2012).
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El IWA 4es hoy una directriz internacional para los 157 paises miembros de la ISO.
Después de publicarse su primera edicion en 2005, y de su renovacion en 2009 bajo un
consenso internacional estrictamente regulador por la ISO, ha sido adoptada como norma
nacional por nueve paises: Bolivia, Costa Rica, Ecuador, Eslovenia, Espafia, Holanda, Italia,
Meéxico y Perl. Existen experiencias documentadas en gobiernos locales de Argentina,
Brasil, Colombia, Chile, El Salvador, Egipto, Escocia, Guatemala, Rusia y Suecia. Ha sido
traducida a nueve idiomas: &rabe, chino mandarin, esloveno, espafiol, francés, inglés,
italiano, portugués y ruso (Gadsden, 2012).

HACIA LA ESTANDARIZACION DE GOBIERNOS Y LAS TIC

La secretaria Internacional del IWA 4 ha sido hospedada por la Fundacién
Internacional para el Desarrollo de Gobiernos Confiables (FIDEGOC), la cual suscribi6 un
programa de colaboracién con el World Council for Quality para efectos del reconocimiento
internacional de Confiabilidad. FIDEGOC es una organizacion sustentable no lucrativa,
desarrollada para promover el IWA 4 a nivel mundial entre personas, partes interesadas y
gobiernos comprometidos en esta tarea (Gadsden, 2012).

El World Council for Quality esta formado por prominentes personalidades de la ISO
y asociaciones de todo el mundo que ha expresado interés en esta iniciativa. Este Consejo
conduce el desarrollo de la Red para la Estandarizacién Mundial de Gobiernos que fue
presentada en la Cumbre de Gobiernos Locales y Ciudades Unidas realizada en la ciudad de
México, en noviembre del 2010 (Gadsden, 2012).

La FIDEGOC ha desarrollado un modelo de Observacion Ciudadano basado en el
enfoque del IWA 4 que ya opera exitosamente en la ciudad de Ledn. Este observatorio abrid
la posibilidad de crear un Centro de Innovacion Microsoft- FIDEGOC para gobiernos
confiables, conocido como RGov Mic. En este cento se disefiaran aplicaciones TIC que los

ciudadanos podran utilizar en su proceso de Observacién virtual (Gadsden, 2012).
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OPORTUNIDAD DEL IWA 4

El IWA 4 ha sido una exitosa herramienta para el aprendizaje colectivo. Esto presenta
una oportunidad para abordar temas de gobernanza democratica y con ello estandarizar los
gobiernos locales, sus proveedores, las cadenas de valor involucradas, asi como a otros
niveles de gobierno, como el Poder Judicial o los congresos locales. También abre la
oportunidad de contar con un mapa para desarrollar aplicaciones TIC de amplio alcance
(Gadsden, 2012).

Esta perspectiva de “mayor confianza” que aporta IWA 4 permitira la construccioén
de una arquitectura de gobiernos transparentes y eficaces en su relacion cotidiana para con
sus ciudadanos, mediante una intercomunicacion de doble via: directa y virtual (Gadsden,
2012).

A continuacion, se presenta un mapeo de procesos para Gobiernos Locales. En él
destacan tres grupos de procesos: los de gestion, los operativos y los de apoyo. En cada uno
de ellos se indican los procesos que los conforman y no pueden faltar en un Sistema de
Gestion de Calidad de un Gobierno Local (Gadsden, 2005).

De acuerdo a lo mencionado por (Gadsden, 2012) es factible su disefio e

implementacion en la Municipalidad de Chadin.

Tabla 38
Procesos tipicos para la Gestién Integral de la Calidad en el Gobierno Local
PROCESOS DE GESTION

Anélisis de necesidades y B . Procesos de
. . Procesos  legislativos y | Procesos de transparencia y .
expectativas del cliente/ normativos lucha contra la corruncion ordenamiento del
ciudadano P territorio
Procesos de participaciéon y | Comunicacion
i . o . Procesos contables y
Gestion general integral comunicacion  con  los | intergubernamental 'y con financieros
ciudadanos partes interesadas

PROCESOS OPERATIVOS

PROVISION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
Provision de servicios pablicos
Promaocién de la salud
Promocion de la calidad educativa
Promocion de la vivienda digna
Proteccion civil
Seguridad publica
Provision de acceso a la justicia
Promocion de apoyos sociales locales
Desarrollo de los valores ciudadanos
Gestion ambiental
Recaudacion responsable de | Proceso de provision de | Gestion de la
los recursos econémicos recursos infraestructura
PROCESOS DE APOYO

Satisfaccion del cliente/ ciudadano

Necesidades y expectativas del cliente/ ciudadano

Gestion de competencias
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A continuacion, se presenta un diagrama adaptado de la agenda Local 21 de la ONU
y de la agenda mexicana desde lo local, representando la Calidad Total Municipal en 39
indicadores basicos, el cual me permite realizar un autodiagnéstico de la Municipalidad

Distrital de Chadin:

1.Desarrollo 1 2.Desarrollo
Institucional para econdémico
un buen gobierno sostenible
Logros aceptables Practicas
de calidad local municipales
debajo de lo

acentahle

Précticas
municipales
inacentables

4.Desarrollo
ambiental
sustentable

3.Desarrollo
g Jiz 11 10 social incluyente

Figura 20. Sistema Integral de Calidad Municipal

Tabla 39

Autodiagnéstico con IWA 4

El rojo representa las practicas inaceptables que ningln gobierno local deberia tener en
términos de operacion confiable.

El amarillo significa que el gobierno local ha realizado algun esfuerzo para mejorar.

El verde considera las condiciones minimas aceptables con las que todo gobierno local
deberia estar operando para proporcionar confiabilidad al cliente.

A continuacion, presentamos los indicadores que componen el Modelo de Sistema

de Gestion de la Calidad basado en la directriz IWA 4.
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Indicadores del Sistema Integral de Calidad Municipal

1. Desarrollo Institucional
para un buen gobierno
(12 indicadores)

2.Desarrollo econdmico

sostenible

(8 indicadores)

3.Desarrollo social
incluyente
(11 indicadores)

4.Desarrollo ambiental

sustentable

(8 indicadores)

1. Responsable y 1. Innovador de 1. Cuidadoso de
con una buena - 1. Prestador de .
S Alternativas . - la calidad del
gestion de la P servicios publicos .
. Econoémicas aire
calidad
2. Promotor del 2. Responsable de
. 2. Promotor del It
2. Asociadoy empleo y del deporte v la la recoleccion
vinculado potencial porte y de basuray su
. recreacion ; s
productivo disposicion
3. Competenciay 3. Responsable del .
continuidad de Abastecimiento 3 rnrtc:a m;t:iz’)geé:ﬁica 3 E\uilrizdgzo di?
los servidores de articulos gr 9
. . y social entorno
publicos basicos
4 Eﬂgﬂﬂiﬁg& 2?1 4. Promotor de la 4.  Promotor de la 4.  Protector de los
oliticas formacion para el igualdad de Recursos
P y Empleo Local Género Naturales
programas
5. Responsable de
. los sectores de la 5. Sistema de
> rFe::CglnT:QIt: 5 Zrﬁ?rﬁéor del poblacién ordenamiento
P vulnerable y en territorial eficaz
riesgo
6. Promotor de la 6. Sistemae
proteccién civil y infraestructura 6. Promotor de la 6. Responsable
de los servicios para las salud publica del agua
de emergencia comunicaciones
7. Uso sistematico 7. Promotor del 7. Garante de la 7. Cuidadoso y
de tecnologia e sector calidad en la responsable del
internet agropecuario educacion basica suelo
8. Marco legal 8. F’romot_or de 8. Promotor de un 8. Promotor de la
; industria, . s
establecido e - nivel aceptable de educacion
: comercio y S .
implementado . vivienda ambiental
servicios
9. Elestado de
derecho 9. Promotor de la
prevalece en el responsabilidad
territorio del civica
gobierno local
10. Transparente y 10. Promotor de la
. culturay
socialmente - .
patrimonio
responsable P
historico
11. Sana 11. Responsable de la
administracion lucha contra la
financiera pobreza
12. Seguroy
consistente de la
seguridad
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Tabla 41

“Modelo de Sistema de Gestidon de la Calidad basado en la

Desarrollo Institucional para un buen gobierno

Categorias

1. Municipio
administrado

con responsabilidad
y calidad

2. Municipio
asociado y
vinculado

3. Municipio con
Sistema
Profesional de
Servidores
Pablicos

4. Participacion
Social
Institucionalizada

5. Municipio con
Responsabilidad
Fiscal

6. Municipio
Promotor de la
Proteccion Civil

7. Municipio
Tecnificado y
con Internet

8. Municipio
Juridicamente
Ordenado

9. Municipio con
Vigencia

del Estado de
Derecho

10. Municipio
Transparente

11. Municipio con
Finanzas
Sanas

No existen mecanismos de
planeacion, programacion,
control y evaluacién de las
actividades del Municipio.

No han desarrollado acciones
con otros érdenes de gobierno
y/o gobiernos municipales
para atender asuntos de interés
coman.

No existen criterios
profesionales para el
reclutamiento de personal.

El  municipio carece de
mecanismos de Participacion
Ciudadana.

No existen sistemas de
recaudacion y catastro.

El municipio  no  ha
incorporado el tema de la
proteccion civil en su agenda.

El gobierno municipal no
utiliza computadoras para el
desempefio de sus actividades.

No existe bando de Policia, ni
Gobierno, ni  Reglamento
Interior del Ayuntamiento.

No se tiene acceso al
Ministerio Publico, al Juez de
Paz ni al Tribunal de lo
Contensioso, Administrativo u
Oficialia Conciliadora.

No se proporciona
informacion a la poblacion
sobre el ejercicio de los
recursos presupuestales.

Se tiene una  fuerte
dependencia de los recursos
federales y estatales para el
financiamiento de los
programas municipales.

directriz IWA 4 y su incidencia en la satisfaccion del cliente en
la Municipalidad Distrital de Chadin: 2020”

Amarillo

Verde

Se cuenta con planes y
programas, pero no son
sometidos a control y
evaluacion.

Existen algunas
acciones aisladas de
cooperacion con otros
o6rdenes de gobierno
ylo

gobiernos municipales.
El personal que
contrata el municipio
se apega a

un perfil de puesto.

El municipio cuenta
con un Reglamento de
Participacion
Ciudadana.

Existe un catastro no
actualizado y el cobro
de

impuestos, derechos y
otras contribuciones
deficientes.

El municipio ha
incorporado el tema a
su

agenday realiza
algunas acciones en
consecuencia.

El nimero de
computadoras es
insuficiente y la
mayor parte del
personal carece de
capacitacion

en el tema.

Existen el Bando de
Policia y Gobiernoy el
Reglamento Interior del
Ayuntamiento, pero
éstos no estan
actualizados.

Los habitantes deben
trasladarse una
distancia

considerable para
acceder a estos
mecanismos

de imparticion de
justicia.

Existe contraloria
municipal y se publica
un

informe mensual de
ingresos y egresos.

Se tiene una importante
dependencia de los
recursos federales y
estatales para el
financiamiento del
Municipio.

La administracién esta regulada
por manuales de organizacion y
procedimientos administrativos.

Existen estrategias de
cooperacion con otros

ordenes de gobierno y/o
gobiernos municipales,

que han logrado tener un impacto
regional.

El municipio cuenta con un
reglamento donde se especifica el
perfil profesional.

El municipio cuenta con
Coplademun o algln

mecanismo de Participacion
Ciudadana representativo.

Existe un catastro actualizado con
valores unitarios reales.

El municipio cuenta con un mapa
de riesgos y esporadicamente
realiza inspecciones y acciones
preventivas.

El municipio tiene acceso a
internet, cuenta con pagina web
propia y realiza la mayor parte de
sus actividades utilizando
herramientas informaticas.

Existe el Bando de Policiay
Gobierno, un Reglamento Interior
del Ayuntamiento y otros
reglamentos.

Los habitantes tienen acceso facil
y rapido a estos mecanismos de
imparticion de justicia.

Se informa a la poblacion de los
programas ejercidos y del destino
de los recursos.

Se tiene una amplia autonomia
para el financiamiento de las
actividades municipales.
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12. Municipio Se comete una gran cantidad La ciudadania sabe que  Hay una baja incidencia de delitos
Seguro de delitos y la autoridad laautoridad municipal y la autoridad municipal cuenta
municipal no realiza acciones hace esfuerzos por con el equipo necesario, y lleva a
para prevenirlos y combatir la cabo acciones para prevenir la
sancionarlos. delincuencia, delincuencia.
pero ésta persiste en la
localidad.
Tabla 42
Desarrollo Econémico Sostenible
Categorias Amarillo Verde

1. Innovador de
Alternativas
Econdmicas

2. Promotor de
las Vocaciones
Productivas

3. Responsable
del Abasto de
Atrticulos
Basicos

4. Promotor de
la Capacitacion
para el Empleo
Local

5. Promotor del
Turismo

6. Comunicado
Interna 'y
Externamente

7. Promotor del
Sector
Agropecuario

8. Promotor de
la Industria, el

Comercio y los
Servicios

interés en las
actividades econémicas
existentes. No existen
programas de exploracién de
alternativas

econdmicas

No se conoce el potencial de
las vocaciones productivas del
municipio, ni existe un
programa que las impulse y
fortalezca.

No existe abasto de los

Se mantiene

articulos basicos para
satisfacer las necesidades de
las comunidades del
Municipio.

No existen programas de
capacitacion ni mano de obra
calificada.

No se han identificado al
menos tres atractivos turisticos
y su potencial.

No hay comunicacién de todas
las comunidades con la
cabecera municipal y el
municipio no cuenta con vias
de comunicacidn al exterior.
No se cuenta con un
diagnéstico  de  recursos
agropecuarios,  asociaciones
productivas y potencial del
sector.

No se cuenta con un
diagndstico sobre los sectores
ni  sobre los  sectores
involucrados.

Se tienen identificadas ciertas
actividades con potencial,
pero no se han promovido.

Existen acciones a favor de la
principal vocacion productiva
del Municipio.

Existe un abasto irregular de
articulos bésicos en las
comunidades del Municipio.

Existen programas de
capacitacion, pero no
satisfacen la demanda.

Se cuenta con un diagnostico
de al menos tres atractivos
turisticos, pero no existen
estrategias para el desarrollo
del sector.

Algunas de las comunidades
cuentan con vias o medios de
comunicacion y el municipio
tiene acceso a un centro
urbano de tamafio medio.

Se tiene un diagndstico
parcial de productores,
productos y potencial, pero
no existen estrategias para el
desarrollo del sector.

Se cuenta con un diagndstico
parcial que no permite asumir
estratégias para el desarrollo
de los sectores.

Se tienen programas con
resultados significativos y
documentados en torno a la
innovacion de alternativas
econémicas.

Existen programas con
resultados significativos y
documentados de promocién de
las diversas vocaciones
productivas.

Existe un abasto suficiente para
satisfacer las necesidades
béasicas de las comunidades del
Municipio.

Existen programas permanentes
de capacitacion para el empleo
local con resultados
significativos y documentados.
Existe un diagnostico integral,
programas e instancias
responsables con resultados
significativos y documentados,
que permiten aprovechar su
potencial.

El municipio esta comunicado
internamente y se cuenta con
vias de comunicacién al
exterior.

Existen programas con
resultados significativos y
documentados e instancias
responsables de la promocién
del sector.

Existen programas con
resultados significativos y
documentacion e instancias
responsables de la promocion de
los sectores y de nuevas
empresas.
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Tabla 43

“Modelo de Sistema de Gestidon de la Calidad basado en la

Desarrollo social incluyente

_ Categorias | ROION

1. Municipio
Prestador de
Servicios
Publicos

2. Municipio
Promotor del
Deporte y la
Recreacion

3. Municipio
Etnica y
Socialmente
Incluyente

4. Municipio
Promotor de la
Equidad de
Género

5. Municipio
Responsable de
la Poblacion
Vulnerable y en
Riesgo

6. Municipio
Saludable

7. Municipio
promotor de la
Calidad
Educativa a
Nivel Bésico

8. Municipio
con Vivienda
Digna

9. Municipio
formador de
Ciudadania

La mayoria de las viviendas y
comunidades del municipio no
cuentan con servicios publicos
bésicos.

No existen instalaciones ni
programas para promover la
recreacion y el deporte.

No existen acciones para
integrar a  los  grupos
tradicionalmente excluidos de
la sociedad en la toma de
decisiones publicas.

En el Municipio existen
condiciones de discriminacion a
las mujeres en actividades
econdmicas, politicas y
sociales.

El Municipio no cuenta con
programas o servicios para
atender a la  poblacion
vulnerable y en riesgo.

El 50 % de las comunidades
mayores de 500 habitantes no
cuentan con programas
participativos para la salud. El
municipio no cuenta con
programas propios en la materia
ni esta incorporado al Programa
Nacional de Comunidades
Saludables.

La cobertura educativa es
insuficiente. Hay bajos niveles
de matricula y altos indices de
desercion.

No se conoce el nimero de
habitantes que carece de
vivienda digna en el Municipio
y la mayoria de las viviendas se

encuentran en malas
condiciones.
No existen acciones para

promover el ejercicio de los
valores democraticos y el
conocimiento de las
instituciones.

directriz IWA 4 y su incidencia en la satisfaccion del cliente en
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Amarillo

Verde

La mayoria de las viviendas y
comunidades del Municipio
cuentan con servicios pablicos
basicos, pero son deficientes.

Existe infraestructura recreativa
y deportiva, pero no se encuentra
en buen

estado. Hay acciones aisladas de
fomento.

En algunas ocasiones el gobierno
organiza foros de consulta y crea
comités

que procuran la inclusién de
estos grupos.

Existen acciones aisladas
destinadas a promover la equidad
de género.

Existen acciones aisladas para la
atencion de la poblacion
vulnerable y en

riesgo.

Por lo menos el 50 % de las
localidades del municipio
mayores de 500 habitantes tienen
Comité Local de salud activo y el
municipio mediante acta de
Ayuntamiento se encuentra
incorporado al Programa
Nacional de Comunidades
Saludables y cuenta con Comité
Municipal de Salud Registrado.

Hay suficiente oferta educativa
pero no se cuida la calidad de la
ensefianza.

Menos del 50% de los habitantes
cuenta con una vivienda digna y
existe un programa municipal
con resultados significativos y
documentados para atender este
tema.

Existen algunas acciones para
promover la formacion y
convivencia ciudadanas, pero no
hay un organismo responsable.

Casi la totalidad de las
comunidades y viviendas
disponen de servicios
béasicos, funcionan de
manera continua,
permanente y de buena
calidad.

La infraestructura deportiva
y recreativa recibe
mantenimiento. El gobierno
cuenta con programas para
promover el deporte y la
recreacion con resultados
significativos y
documentados.

Existen espacios
permanentes donde los
ciudadanos de todos los
grupos étnicos y sociales
pueden participar en los
asuntos del gobierno.

El Municipio cuenta con
programas con resultados
significativos y
documentados para
promover la equidad de
género y existe una
instancia responsable de
atender este tema.

El gobierno cuenta con
instancias y programas con
resultados significativos y
documentados, para prestar
asistencia social a grupos
vulnerables y en riesgo.

Mas del 80 % de las
localidades mayores de 500
habitantes tienen Comité
Local de salud activo. Se
cuenta con Programa
Municipal de Promocion de
la Salud que se hace constar
mediante acta de
Ayuntamiento.

Hay una oferta suficiente de
ensefianza y el gobierno
municipal promueve
mejoras en la calidad.

La mayoria de los
habitantes cuentan con
vivienda digna y existen
programas con resultados
significativos y
documentados para atender
este tema.

Hay acciones regulares para
promover la formacion y
convivencia ciudadanas, se
cuenta con programas
permanentes y hay un
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organismo responsable de
impulsarlas.
La infraestructura cultural

. No existen acciones para . -
10. Municipio L recibe mantenimiento. El
: promover el ejercicio de los S .
Promotor de la e Existe infraestructura, pero se gobierno cuenta con
valores democraticos y el
o encuentra en mal estado. No hay ~ programas para promover la
Culturay el conocimiento de las / .
. . S . programas de fomento y culturay el patrimonio
Patrimonio instituciones, asi como la . P
o - AR preservacion. histdrico con resultados
Historico convivencia e identidad PN
significativos y
locales.
documentados.
Existen algunas acciones aisladas
. S Se cuenta con programas
11. Municipio El municipio no cuenta con de combate a la pobreza, pero con resultados
responsable del ~ Programas para el combate a la  éstas carecen de vinculacion con
; . L - documentados y con
pobreza ni se vincula con las las actividades del gobierno . .
combate a la - - - - . - - vinculacién y proyectos
instancias publicas y privadas municipal. EI gobierno municipal . .
pobreza . con otras instancias
para el efecto. no tiene un programa de combate L -
publicas y privadas.
a la pobreza.
Tabla 44

Desarrollo Ambiental Sustentable

Categorias

1. Municipio
Cuidadoso del
Aire

2. Municipio
Limpioy
Responsable de su
Basura y otros
Residuos

3. Municipio
Cuidadoso de su
imagen

4. Municipio
Protector de sus
Recursos
Naturales

5. Municipio
territorialmente
Ordenado

6. Municipio
Responsable del
Agua

7. Municipio
Cuidadoso y

No hay control alguno de
la autoridad municipal
sobre acciones de
contaminacion del aire,
tales como quemas de
pastizales y materiales de
desecho.

No se cuenta con un
servicio de recoleccion de
basura 'y se tienen
tiraderos a cielo abierto.

No existen 3. Municipio
Cuidadoso de su imagen
acciones para el cuidado
del entorno.

No hay un inventario de
los recursos naturales del
municipio ni se
desarrollan acciones de
proteccion.

El municipio crece sin
que haya planes ni
regulacidon urbana.

Las fuentes de
abastecimiento de agua
estan desprotegidas, no
hay  previsiones de
consumo y abasto, y las
aguas  residuales  se
descargan sin tratamiento
ni control de destino.

No existe un diagnostico
sobre los problemas de
erosion,  pérdida  de

Amarillo

Verde

Se tiene un mecanismo para
evitar la quema de pastizales y
materiales de desecho, y
esporadicamente, se aplican
inspecciones de emisiones
contaminantes.

Se cuenta con algunas rutas de
recoleccidn. Se tienen tiraderos
controlados (se supervisa la
entrada de materiales/residuos,
se

tiene un vigilante)

Esporadicamente (entre 6 meses
y 1 afio) se realiza alguna
accion para mejorar la estética
del entorno en el Municipio.

Se tiene un diagndstico
actualizado (maximo de tres
afios) y documentado para
atender los asuntos relativos a
los recursos naturales del
Municipio.

Existe algun plan de
ordenamiento territorial
inoperante, no actualizado y / o
no aprobado.

Unicamente se tiene
contemplada la proteccion
frente a la contaminacion para
las fuentes de abastecimiento;
las aguas desecho son
recolectadas y descargadas en
un punto.

Existe un diagndstico
actualizado (maximo de tres
afios) y documentado. Se

Se cuenta con un reglamento y
programas para la inspeccion de
emisiones de contaminantes
moviles y fijas.

Se cuenta con un sistema de
recoleccion de basura que cubre
a la mayoria del municipio. Se
tiene un relleno sanitario con
proteccidn a las aguas
subterraneas y a la atmosfera.
Hay programas con resultados
significativos documentados
(incluyendo un rubro dentro del
presupuesto) para mejorar el
entorno municipal.

Se tiene un programa de
conservacion y uso de recursos
naturales con resultados
significativos y personal
responsable de su
instrumentacion.

Hay un plan de ordenamiento
territorial actualizado (menor de
5 afios) y accesible, y la
autoridad municipal supervisa
su aplicacion.

Se tienen programas para la
conservacion y mantenimiento
de las

fuentes de abastecimiento de
agua (subterraneas y
superficiales) y se trata la mayor
parte de las aguas residuales.
Ademas, se cuenta con un
reglamento y con un organismo
operador propio del agua.
Facultado por el municipio, que
sea financieramente sano.

Hay programas con resultados
significativos y documentados
de
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Responsable de su  cobertura  vegetal y realizan esporadicamente control de la erosidn,
Suelo acidificacion del suelo. algunas acciones de control de conservacion, regeneracion del

la erosion, la deforestaciony el  sueloy de

uso de fertilizantes que reforestacion.

degradan el suelo.

Sélo se han realizado algunos .

. Se encuentra vigente un
o programas comunitarios sobre roarama formal de educacion
8. Municipio No  existe  ningin educacién ambiental en areas prog X
Promotor de la L L L ambiental tanto a nivel escolar
¢ programa municipal delimitadas del municipio oMo comunitario. que incluve
Educ_amon sobre (limpieza de cuencas con la acCioNnes (valores)l ?Je ha any
Ambiental educacién ambiental. participacion de la comunidad) Lo ) d y
B - . contribuido a mejorar y
Dia mundial del Medio
- conservar su entorno.
Ambiente.
Mejora continua del Sistema de gestion
de la calidad
. Responsabilidad de .
Cliente < ————==-— > La Direccién Cliente
Ciudadano (Ayuntamiento, Cabildo) Ciudadano

*Necesidades

ciudadanas
*Plan de L. . . s
gobierno Gestion de los Medicién, Analisis, y _ _»Sa“SfaCC'On
*Planes Recursos Mejora (Direccion,
regionales, (D.lre_cmon y adietivas v sustantivas) “Atencién |
estatales o adjetivas) enq(;)nda as
federales ggcrifas:] daflo\ Ses y
A *Confiabilidad
Realizacion de los
Requisitos ENTRADAS Servicios (Areas SAMDAS o
Sustantivas) SERVICIOS
Descripcion Actividades que aportan valor

>

—p Flujode informacion

Figura 21. Modelo del Sistema de Gestion de la Calidad con IWA 4 en la MDC
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Consejo Municipal || Comision de Regidores

Consejo de Coordinacion Local Distrital

Junta de Delegados Vecinales y Comunales

Oficina de Procuraduria ’
Pablica Municipal Alcaldia

Comité de Defensa Civil

Unidad de Secretaria General Comite de Seguridad Ciudadana

Seccion de Tram. Docum. Y
Archivo Central

Comité de Conservac. Del Medio Amb.

Comité del Vaso de Leche

Comité de la Juventud

IR R I R g . =

Unidad de Imagen

Institucional y Protocolo
L J Gerencia Municipal
[
Sub. Gerencia de Oficina de Asesoria Juridica
Administracion y Finanzas
Oficina de Planificacion,
Racionalizacién, Presupuesto
Unidad de Contabilidad Unidad de Administracion
Tesoreria y Finanzas L Tributaria y Licencias Oficina de Programacion e
N ’ Inversiones . OPI
Unidad de Unidad de Logistica
Recursos Humanos y Control Patrimonial
\
a
| Dpto. de Informatica
y Comunicaciones
\

Sub. Gerencia de

Sub. Gerencia de Sub. Gerencia de
Infraestructura y Desarrollo Social Desarrollo
Desarrollo Territorial Empresarial y Medio
Ambiente
(. . 4 i )
Unidad de Estudios y Proyectos de Unidad de
B Infraestructura, Expedientes Participacion Unidad de Estudios Unidad de Calidad
Técnicos v Liauidacién de Obras ] Ciudadana, de Mercados Ambiental
Cultura, Deporte y
Unidad de (" Dptode L Reereacion ) [ ynigag de promocion | | [ Unidad de Limpieza
| Obrasy Mant. Maguinaria Empresarial -MYPES PUblica, Parques,
De Infraestruc. Pesada y | Unidad de Registro > 2 [ Jardines, Locales
L Publica y Vial L Maestranza ] Civil ] Unidad de Desarrollo | Mélnic:ipales y
> N Econémico Sectorial \_ uardianas
Unidad de | Dptode | Unidad de Demuna _
Desarrollo Dgfer]sa y Omaped Unidad de Programas | |- Unidad de Serenazgo
— Urbano y ivil \ / el - y Policia Municipal
Territorial y | Unidad de Gestion | - s
Saneamiento -} Dptode Educativa | Unidad de Transito y
\_ Fisico Legal Catastro ===, Seguridad Vial
L] Unidad de
| Promocién de Salud | INSTITUTO VIAL
Y PROVINCIAL ~
Fiaura 22. Estructura Oroanizacional de la MDC
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A
}4"
i e Comision de
Consejo Municipal ;
Confiabilidad y [ I | Regidores ]

calidad integral

el k) Gerencia Municipal Mejo_r’a en la
Compromiso de gogie;rt:c))nl gs;l y
la Alta Direccion § . ) . Confisbiliad
Sub. Gerencia de Sub. Gerencia de Ppara los
> Administracion y Infraestructura y ciudadanos
I_mplantamon d.e,l Finanzas Desarrollo Territorial
Sistema de Gestion \ y
de la Calidad 7 N
Sub. Gerencia de Sub. Gerencia de
Desarrollo Social Desarrollo
\ y Empresarial y Medio
Ambiente

Figura 23. Modelo del Sistema de Gestion de la Calidad en la MDC

3.4.Estudiar la viabilidad del Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado

en la directriz IWA 4.

El IWA (International Workshop Agreement) son lineamientos particulares para la
aplicacion de la norma 1SO 9001:2000 en el mejoramiento continuo de los sistemas de
gestion de calidad, aplicados de forma integral en sectores especificos, es la primera Norma
emitida por la ISO para gobiernos.(Gadsden, 2005).

La actuacion de las autoridades de la Municipalidad de Chadin puede tener un
tremendo impacto en los ciudadanos y en los actores econémicos de manera muy amplia,
por lo que el IWA 4 contribuira a mejorar la calidad donde esté realmente cuenta en la vida

diaria de la poblacién y las organizaciones.
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Procesos del SGC con IWA 4
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PROCESOS DE GESTION

Anadlisis de necesidades y
expectativas del cliente/
ciudadano

Al . Procesos de
Procesos  legislativos y | Procesos de transparencia Yy .
. o ordenamiento del
normativos lucha contra la corrupcion teritorio

Gestion general integral

Procesos de participacion y | Comunicacion
comunicacion  con  los | intergubernamental 'y  con
ciudadanos partes interesadas

Procesos contables y
financieros

PROCESOS OPERATIVOS

PROVISION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
Provision de servicios publicos
Promocién de la salud
Promocion de la calidad educativa
Promocidn de la vivienda digna
Proteccion civil
Seguridad publica
Provision de acceso a la justicia
Promocién de apoyos sociales locales
Desarrollo de los valores ciudadanos
Gestidn ambiental

Satisfaccion del cliente/ ciudadano

Necesidades y expectativas del cliente/ ciudadano

Gestion de competencias

Recaudacion responsable de | Proceso de provision de | Gestion de la
los recursos econémicos recursos infraestructura

PROCESOS DE APOYO

Procesos fundamentales
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A fin de cumplir con los requisitos del SGC basado en IWA 4, se generaran costos derivados, entre los que se presentan a continuacion:

Tabla 46

Costo del indicador Desarrollo Institucional para un Buen Gobierno

Categorias ; Amarillo Verde Requerimiento Costo
. . Planes y programas sometidos a
- No ex!s:ten mecanismos .,de P2 EENE EON LTS La administracion esta regulada por | control y evaluacion. S/. i
1. Municipio planeacion, programacion, | programas, pero no son manuales de oraanizacion
administrado control y evaluacién de las | sometidos a control y e ganizacion y Manuales de organizacion S/. -
actividades del Municipio evaluacion procedimientos administrativos. o R
. ' Procedimientos administrativos S/. -
@ G dgsarrollado ACCIONES | & icten algunas acciones Existen estrategias de cooperacion | Reuniones del consejo municipal y la
- . con otras ordenes de gobierno | - S . . : .
2. Municipio asociado - o aisladas de cooperacion con con otros 6rdenes de gobierno y/o | alcaldia para generar estrategias de
b ylo gobiernos municipales para . - - . L . S/ 1,000.00
y vinculado = | otros 6rdenes de gobierno y/o gobiernos municipales, que han | cooperacidn con otras 6rdenes de
atender asuntos de interés - - . . ) ; e
comn. gobiernos municipales. logrado tener un impacto regional. | gobierno y/o gobiernos municipales.
3. Municipio con No existen criterios | El personal que contrata el El municipio cuenta con un
Sistema Profesional de | profesionales para el | municipio se apega a un perfil | reglamento donde se especifica el Manual de Perfiles de Puestos (MPP) | S/. -
Servidores Publicos reclutamiento de personal. de puesto. perfil profesional.
El municipio cuenta con
| . | S Coplademun (Comités de
4. Participacion Social E municipio - carece _c,je bl RN un Planeacion para el Desarrollo Reglamento de participacion
e : mecanismos de Participacion | Reglamento de Participacion .. , - - S/ -
Institucionalizada - - Municipal) o algin mecanismo de | ciudadana.
Ciudadana. Ciudadana. A S
Participacion Ciudadana
representativo.
Existe un catastro no Ingeniero para catastro S/ 2,000.00
5. Municipio con No existen sistemas de actualizado y el cobro de Existe un catastro actualizado con
Responsabilidad Fiscal | recaudacion y catastro. impuestos, derechos y otras | valores unitarios reales.
contribuciones deficientes. Asistente para catastro Sl 1,000.00
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_— . El municipio ha incorporado | EI municipio cuenta con un mapa | Ingeniero para gestionar los riesgos S/. 2,000.00
_— El municipio no ha incorporado - - g
6. Municipio Promotor AR el tema a su agenda y realiza de riesgos y esporadicamente
A el tema de la proteccion civil en - 0 - )
de la Proteccion Civil su agenda algunas acciones en realiza inspecciones y acciones
g ' consecuencia. preventivas. Asistente para gestionar riesgos S/. 1,000.00
Internet en el municipio S/. 1,000.00
. El municipio tiene acceso a internet, | Pagina web propia del municipio Sl. 6,000.00
- . - El nimero de computadoras . -
7. Municipio El gobierno municipal no - o cuenta con pagina web propia y
e o es insuficiente y la mayor . . -
Tecnificado y con utiliza computadoras para el arte del personal carece de realiza la mayor parte de sus Personal para actualizar pagina web S/. 2,000.00
Internet desempefio de sus actividades. P ca acita?cién en el tema actividades utilizando herramientas 5C ad de ali —
p : informaticas. omputadoras de Ultima generacion | o, 15,000.00
Software actualizado para pcs s/ 2,000.00
El Reglamento interior del s/ )
Existen el Bando de Policia y Existe el Bando de Policia gyuntamiento
8. Municipio No existe bando de Policia, ni | Gobierno y el Reglamento - y 5 personas encargadas de la vigilancia
L - . - . Gobierno, un Reglamento Interior .
Juridicamente Gobierno, ni  Reglamento | Interior del Ayuntamiento, - (Ya esta contemplado actualmente por | S/. -
. : ) p del Ayuntamiento y otros
Ordenado Interior del Ayuntamiento. pero éstos no estan realamentos la MDC)
actualizados. g ' S
Coordinacion con la PNP para contar
. C S/. 500.00
con 5 efectivos policiales
No se tiene acceso al Ministerio | Los habitantes deben . -
. o ; : . . . - Realizar las coordinaciones con 2
9. Municipio con Publico, al Juez de Paz ni al | trasladarse una distancia Los habitantes tienen acceso facil y Mecanismos que imparten iusticia para
Vigencia del Estado de | Tribunal de lo Contensioso, | considerable para acceder a rapido a estos mecanismos de . 4 P ! P Sl 500.00
L ; AR . - S S mejorar los procesos en pro de los
Derecho Administrativo u  Oficialia | estos mecanismos de imparticidn de justicia. -
s ; L L habitantes.
Conciliadora. imparticion de justicia.
Exist ralori icinal Personal que actualice la pagina web
_— No se proporciona informacion | <~ .c conuralona MUnICIpaty | g j¢0rma a la poblacion de los del municipio (Contemplado lineas Sl. -
10. Municipio - Lo se publica un informe L L . ib
a la poblacion sobre el ejercicio - programas ejercidos y del destino arriba)
Transparente mensual de ingresos y
de los recursos presupuestales. egresos de los recursos. - -
Desngnar,s personas integrantes de s/ 1,500.00
contraloria municipal
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" . R el financiamiento de las actividades R S/. 5,000.00
Finanzas Sanas estatales para el financiamiento | federales y estatales para el municioales municipio (incubadora de proyectos)
de los programas municipales. | financiamiento del Municipio. pajes.
6 Efectivos policiales (Contemplados s/ )
lineas arriba) '
Se comete una aran cantidad de La ciudadania sabe que la | Hay una baja incidencia de delitos y
; gr - autoridad municipal hace la autoridad municipal cuenta con el . . L
12. Municipio Seguro delitos y la autoridad municipal esfuerzos por combatir la equipo necesario, y lleva a cabo 10 Camaras de videovigilancia en S/ 10,000.00
' P g no realiza acciones para - POl ; quipo Y - lugares mas transitados ' R
- . delincuencia, pero ésta acciones para prevenir la
prevenirlos y sancionarlos. - . : ”
persiste en la localidad. delincuencia. ) -
Designar personal para actualizar el
plan de contingencia ante la S/. -
delincuencia
S/. 50,500.00
Tabla 47
Costo del indicador Desarrollo Econémico Sostenible
Categorias _ Amarillo Verde Requerimiento Costo
22 e [WEes @n 6 Se tienen programas con resultados
1. Innovador de actividades economicas existentes. | Se tienen identificadas ciertas siani ficatiEJ/osg documentados en torno Programas referente a la
Alternativas No  existen  programas  de | actividades con potencial, pero no gn! Sy . innovacion de alternativas S/ -
L iy . . a la innovacion de alternativas s
Econdmicas exploracion de alternativas | se han promovido. P econdmicas.
P econdmicas.
econdmicas
No se conoce el potencial de las . . Existen programas con resultados
2. Promotor de las . . Existen acciones a favor de la T Programas referente a la
. vocaciones productivas del | —. = 2a - significativos y documentados de iy :
Vocaciones A . principal vocacion productiva del - . - promocion de las diversas Sl -
. municipio, ni existe un programa E promocion de las diversas vocaciones . .
Productivas - Municipio. . vocaciones productivas.
que las impulse y fortalezca. productivas.
No existe abasto de los articulos . . . - .
3. Responsable del basicos para satisfacer las Existe un abasto irregular de Existe un abasto suficiente para Designar a 3 personas para
Abasto de Articulos P articulos basicos en la comunidades | satisfacer las necesidades basicas de inspeccionar el abasto en S/. 1,500.00

Basicos

necesidades de las comunidades del
Municipio.

del Municipio.

las comunidades del Municipio.

comunidades del municipio.
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. Existen programas permanentes de Designar a 2 personas
4. Promotor de la No  existen programas  de . S N prog P 9 P
L L . Existen programas de capacitacion, | capacitacion para el empleo local con | encargadas de generar
Capacitacion para el | capacitacion ni mano de obra . PR S S/. 1,000.00
- pero no satisfacen la demanda. resultados significativos y programas de capacitacion
Empleo Local calificada.
documentados. para el empleo
Se cuenta con un diagndstico de al Existe un diagnostico integral, El con§ejo municipal cree
5. Promotor del No se han identificado al menos oS tres atractivgs tUrfsticos programas e instancias responsables | una unldad’epcargada del S!. 3,000.00
: Turismo tres atractivos turisticos y su £r0 No existen estrateqias para él con resultados significativos y turismo, minimo 3 personas
potencial. P desarrollo del se?:torp documentados, que permiten Programas para o/
' aprovechar su potencial. promocionar el turismo ' i
No hay comunicacién de todas las | Algunas de las comunidades
6. Comunicado comunidades con la cabecera | cuentan con vias 0 medios de El municipio estd comunicado
Internay municipal y el municipio no cuenta | comunicacion y el municipio tiene | internamente y se cuenta con vias de Programas de comunicacion | S/. -
Externamente con vias de comunicacion al | acceso a un centro urbano de comunicacion al exterior.
exterior. tamafio medio.
No se cuenta con un diagndstico de | Se tiene un diagndstico parcial de | Existen programas con resultados Programas para
7. Promotor del recursos agropecuarios, | productores, productos y potencial, | significativos y documentados e rognocionagr el Sector s/ )
Sector Agropecuario | asociaciones productivas y potencial | pero no existen estrategias para el | instancias responsables de la 2‘ ropecuario '
del sector. desarrollo del sector. promocién del sector. grop
8. Promotor de la Se cuenta con un diagndstico Existen programas con resultados
: . No se cuenta con un diagndstico - 9 - significativos y documentacion e Programas para
Industria, el . parcial que no permite asumir . . -
- sobre los sectores ni sobre los A instancias responsables de la promocionar los sectoresy | S/. -
Comercio y los . estratégias para el desarrollo de los L
S sectores involucrados. promocion de los sectores y de nuevas | de nuevas empresas.
Servicios sectores.
empresas.
s/. 5,500.00
Tabla 48
Costo de indicador Desarrollo Social Incluyente
Categorias _ Amarillo Verde Requerimiento Costo
. . Proyectos para que la
L Casi la totalidad de las yectos para g
1. Municipio . - . - . - L - poblacién cuente con
La mayoria de las viviendas y La mayoria de las viviendas y comunidades | comunidades y viviendas disponen s o
Prestador de - L N . o - - servicios basicos y que
o comunidades del municipio no cuentan del Municipio cuentan con servicios de servicios basicos, funcionan de . S/. 2,000.00
Servicios . P L P Ak L . funcionen de manera
- con servicios publicos basicos. publicos basicos, pero son deficientes. manera continua, permanente y de -
Publicos . continua, permanente y de
buena calidad. -
buena calidad.
2. Municipio o , , o . La infraestructura deportivay | Mantenimiento de
No existen instalaciones ni programas Existe infraestructura recreativa ; ; L ; : S/. 3,000.00
Promotor del prog . y recreativa recibe mantenimiento. | infraestructura deportiva
para promover la recreacion y el deportiva, pero no se encuentra en buen - .
Deporte y la - - El gobierno cuenta con programas | Mantenimiento de
7 deporte. estado. Hay acciones aisladas de fomento. . . S/. 3,000.00
Recreacion para promover el deporte y la infraestructura recreativa
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recreacion con resultados
significativos y documentados.

Designar a personal
generar programas para
promover el deporte y la
recreacion

S/.

“Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la directriz IWA 4 y su incidencia en la satisfaccion del cliente en
la Municipalidad Distrital de Chadin: 2020”

1,000.00

3. Municipio
Etnicay
Socialmente
Incluyente

No existen acciones para integrar a los
grupos tradicionalmente excluidos de la
sociedad en la toma de decisiones
publicas.

En algunas ocasiones el gobierno organiza
foros de consulta y crea comités que
procuran la inclusion de estos grupos.

Existen espacios permanentes
donde los ciudadanos de todos los
grupos étnicos y sociales pueden
participar en los asuntos del
gobierno.

Espacio para participar en
los asuntos del gobierno en
laMDC

Sl.

3,000.00

4. Municipio
Promotor de la
Equidad de
Género

En el Municipio existen condiciones de
discriminacion a las mujeres en
actividades econdmicas, politicas y
sociales.

Existen acciones aisladas destinadas a
promover la equidad de género.

El Municipio cuenta con
programas con resultados
significativos y documentados para
promover la equidad de género y
existe una instancia responsable de
atender este tema.

Designar a personal que

genere programas para

promover la equidad de
género

S/.

5. Municipio
Responsable de la
Poblacion
Vulnerabley en
Riesgo

El Municipio no cuenta con programas
0 servicios para atender a la poblacion
vulnerable y en riesgo.

Existen acciones aisladas para la atencion
de la poblacion vulnerable y en riesgo.

El gobierno cuenta con instancias y
programas con resultados
significativos y documentados,
para prestar asistencia social a
grupos vulnerables y en riesgo.

Designar a personal que

genere programas para

promover la equidad de
género

Sl.

6. Municipio
Saludable

El 50 % de las comunidades mayores
de 500 habitantes no cuentan con
programas participativos para la salud.
El municipio no cuenta con programas
propios en la materia ni esta
incorporado al Programa Nacional de
Comunidades Saludables.

Por lo menos el 50 % de las localidades del
municipio mayores de 500 habitantes
tienen Comité Local de salud activo y el
municipio mediante acta de Ayuntamiento
se encuentra incorporado al Programa
Nacional de Comunidades Saludables y
cuenta con Comité Municipal de Salud
Registrado.

Mas del 80 % de las localidades
mayores de 500 habitantes tienen
Comité Local de salud activo. Se

cuenta con Programa Municipal de
Promocidn de la Salud que se hace
constar mediante acta de
Ayuntamiento.

Designar personal para
generar programa
Municipal de Promocion
de la Salud

S/.

1,000.00

7. Municipio
promotor de la
Calidad
Educativa a Nivel
Bésico

La cobertura educativa es insuficiente.
Hay bajos niveles de matricula y altos
indices de desercion.

Hay suficiente oferta educativa pero no se
cuida la calidad de la ensefianza.

Hay una oferta suficiente de
ensefianza y el gobierno municipal
promueve mejoras en la calidad.

Realizar convenios con
centros educativos para
gestionar las ofertas
suficientes

S/.

Designar a personal que
genere programas para
mejorar la calidad
educativa

S/.

Ener Eli Bernal Cabreray José Nérbil Bustamante Rimarachin

Pag. 68




A

\

8. Municipio con
Vivienda Digna

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

No se conoce el nimero de habitantes
que carece de vivienda digna en el
Municipio y la mayoria de las
viviendas se encuentran en malas
condiciones.

Menos del 50% de los habitantes cuenta
con una vivienda digna y existe un
programa municipal con resultados

significativos y documentados para atender
este tema.

La mayoria de los habitantes
cuentan con vivienda digna 'y
existen programas con resultados
significativos y documentados para
atender este tema.

Designar a personal que
genere programas de
vivienda digna

“Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la directriz IWA 4 y su incidencia en la satisfaccion del cliente en
la Municipalidad Distrital de Chadin: 2020”

9. Municipio
formador de
Ciudadania

No existen acciones para promover el
ejercicio de los valores democraticos y
el conocimiento de las instituciones.

Existen algunas acciones para promover la
formacion y convivencia ciudadanas, pero
no hay un organismo responsable.

Hay acciones regulares para
promover la formacién y
convivencia ciudadanas, se cuenta
con programas permanentes y hay
un organismo responsable de
impulsarlas.

Designar a personal que
genere programas
formadores de Ciudadania

Sl. -

10. Municipio
Promotor de la
Culturay el
Patrimonio
Histérico

No existen acciones para promover el
ejercicio de los valores democraticos y
el conocimiento de las instituciones, asi

como la convivencia e identidad
locales.

Existe infraestructura, pero se encuentra en
mal estado. No hay programas de fomento
y preservacion.

La infraestructura cultural recibe
mantenimiento. EI gobierno cuenta
con programas para promover la
cultura y el patrimonio histdrico
con resultados significativos y
documentados.

Designar a personal que

genere programas para

promover la culturay el
patrimonio histérico

S/. -

11. Municipio
responsable del
combate a la
pobreza

El municipio no cuenta con programas
para el combate a la pobreza ni se
vincula con las instancias publicas y
privadas para el efecto.

Existen algunas acciones aisladas de
combate a la pobreza, pero éstas carecen de
vinculacion con las actividades del
gobierno municipal. El gobierno municipal
no tiene un programa de combate a la
pobreza.

Se cuenta con programas con
resultados documentados y con
vinculacién y proyectos con otras
instancias publicas y privadas.

Designar a personal que
genere programas para
combatir la pobreza

S/. -

S/. 13,000.00
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Costo del Indicador Desarrollo Ambiental Sustentable
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Categorias _ Amarillo Verde Requerimiento Costo
Designar a personal
responsable de generar el
reglamento para la s/ )
No hay control alguno de la . . . inspeccion de emisiones '
y ag Se tiene un mecanismo para evitar la P - .-
autoridad municipal sobre - - de contaminantes moéviles
- . L quema de pastizales y materiales de Se cuenta con un reglamento y programas -
1. Municipio LB S ERIE desecho, y esporddicamente, se ara la inspeccion de emisiones de y fijas.
Cuidadoso del Aire | del aire, tales como quemas ~SECN0, y €SP . P P o " Designar a personal
- : aplican inspecciones de emisiones contaminantes moviles y fijas.
de pastizales y materiales de contaminantes responsable de generar
desecho. ' programas para la s/ )
inspeccion de emisiones '
de contaminantes moéviles
y fijas.
2. Municipio . Se cuenta con algunas rutas de - L ; i4
iunicip No se cuenta con un servicio - g - Se cuenta con un sistema de recoleccién de | Sistema de recoleccion de s/ 20.000.00
Limpio y de recoleccion de basura y se recoleccion. Se tienen tiraderos basura que cubre a la mayorfa del municipio. | basura ' o
Responsable de su - : ray controlados (se supervisa la entrada irag nay 1PI0.
Basura y otros tienen tlra_deros a cielo de materiales/residuos. se tiene un Se tiene un relleno sanitario con proteccion a o
. abierto. = ' las aguas subterraneas y a la atmosfera. Relleno sanitario S/, 410,800.00
Residuos vigilante)
3. Municiio No existen acciones por parte | Esporadicamente (entre 6 mesesy 1 | Hay programas con resultados significativos | Designar a personal para
Cluidadosg de su del Municipio Cuidadoso de | afio) se realiza alguna accion para documentados (incluyendo un rubro dentro | generar programas para s/ )
imagen su imagen para el cuidado del | mejorar la estética del entorno en el | del presupuesto) para mejorar el entorno mejorar el entorno '
9 entorno. Municipio. municipal. municipal.
No hay un inventario de los Se tiene un diagnostico actualizado Designar a personal que
4. Municibio recursos naturales del (méximogde tres afios) Se tiene un programa de conservacién y uso | genere programa de s/ )
Prdtector deE)sus municipio ni se desarrollan documentado bara atender Iosyasuntos de recursos naturales con resultados conservacion y uso de '
acciones de proteccion. . P significativos y personal responsable de su | recursos naturales
Recursos Naturales relativos a los recursos naturales del instrumentacion Personal responsable de
Municipio. ' : ponse Sl. 1,500.00
su instrumentacion.
Designar a personal
responsable del plan de S/ -
. o ordenamiento territorial
A A . . : - Hay un plan de ordenamiento territorial -
5. Municipio El municipio crece sin que | Existe algiin plan de ordenamiento : 5 - Designar personal
- - A oY - actualizado (menor de 5 afios) y accesible, y
territorialmente haya planes ni regulacion | territorial inoperante, no actualizado - L - responsable de
la autoridad municipal supervisa su Y
Ordenado urbana. y / 0 no aprobado. R actualizacion por parte de
aplicacion. - S/. -
la Sub. Gerencia de
Infraestructura y
Desarrollo Territorial
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6. Municipio
Responsable del
Agua

Las fuentes de
abastecimiento de agua estan
desprotegidas, no hay
previsiones de consumo y
abasto, y las aguas residuales
se descargan sin tratamiento
ni control de destino.

Unicamente se tiene contemplada la
proteccion frente a la contaminacion
para las fuentes de abastecimiento;
las aguas desecho son recolectadas y
descargadas en un punto.

Se tienen programas para la conservacion y
mantenimiento de las fuentes de
abastecimiento de agua (subterraneas y
superficiales) y se trata la mayor parte de las
aguas residuales. Ademas, se cuenta con un
reglamento y con un organismo operador
propio del agua. Facultado por el municipio,
que sea financieramente sano.

Programas para la
conservacion y
mantenimiento de las

“Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la directriz IWA 4 y su incidencia en la satisfaccion del cliente en
la Municipalidad Distrital de Chadin: 2020”

7. Municipio
Cuidadoso y
Responsable de su
Suelo

No existe un diagndstico
sobre los problemas de
erosion, pérdida de cobertura
vegetal y acidificacion del
suelo.

Existe un diagnéstico actualizado
(méaximo de tres afios) y
documentado. Se realizan
esporadicamente algunas acciones de
control de la erosidn, la deforestacion
y el uso de fertilizantes que degradan
el suelo.

Hay programas con resultados significativos
y documentados de control de la erosion,
conservacion, regeneracion del suelo y de
reforestacion.

8. Municipio
Promotor de la
Educacion
Ambiental

No existe ningin programa
municipal sobre Educacion
ambiental.

Sélo se han realizado algunos
programas comunitarios sobre
educacion ambiental en éreas
delimitadas del municipio (limpieza
de cuencas con la participacion de la
comunidad) Dia mundial del Medio
Ambiente.

Se encuentra vigente un programa formal de
educacion ambiental tanto a nivel escolar
como comunitario, que incluye acciones
(valores) que hayan contribuido a mejorar y
conservar su entorno.

Ener Eli Bernal Cabreray José Nérbil Bustamante Rimarachin

fuentes de abastecimiento S/. )
de agua (subterraneas y
superficiales)
Trqta de las aguas s/, 3,000.00
residuales.
Reglamento sobre el agua | S/. -
Programas de control de la
erosion, conservacion, s/ i
regeneracion del suelo y '
de reforestacion.
Programa de educacion
ambiental tanto a nivel Sl -
escolar como comunitario

S/. 435,300.00
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Tabla 50

Flujo de Caja

ARO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12
S/.
Inversion 504,300.00
S/, S/, SI. S/, S/, SI. SI. S/. S/. SI. Sl. S/, S/,
Ingresos - 134,905.83 | 134,905.83 | 134,905.83 | 134,905.83 | 134,905.83 | 134,905.83 | 134,905.83 | 134,905.83 | 134,905.83 | 134,905.83 | 134,905.83 | 134,905.83
S/, S/, SI. S/, S/, SI. SI. S/. S/, SI. Sl. S/, S/,

Costo 504,300.00 | 42,025.00 |42,025.00 |42,02500 |42,02500 |42,025.00 |42,025.00 |42,025.00 |42,025.00 |42,025.00 |42,025.00 |42,025.00 |42,025.00
FLUJO CAJA Sl - Sl. Sl. S/, S/, Sl. S/. SI. SI. S/ S/ SI. SI.
ECONOMICO 504,300.00 | 92,880.83 | 92,880.83 | 92,880.83 | 92,880.83 | 92,880.83 | 92,880.83 | 92,880.83 | 92,880.83 | 92,880.83 | 92,880.83 | 92,880.83 | 92,880.83

COK 0.70%

TIRE 15%

VANE S/.561,171.16

De acuerdo al valor obtenido del indicador TIR, 15%, el proyecto es rentable, por lo tanto, demuestro su viabilidad de ser implementado.
De acuerdo al valor obtenido del indicador VAN, S/. 561,171.16, la inversion deberd llevarse a cabo ya que su valor es positivo, por lo

tanto, demuestro su viabilidad de ser implementado.
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3.5.Determinar las condiciones minimas para lograr la satisfaccion de los clientes

en la Municipalidad Distrital de Chadin (MDCH).
En la parte de estudio del entorno y situacion actual respecto al SGC en la

“Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la directriz
IWA 4 y su incidencia en la satisfacciéon del cliente en la
Municipalidad Distrital de Chadin: 2020”

municipalidad se identificaron procesos que se vienen llevando a cabo, sin embargo, de
acuerdo a los indicadores del disefio de SGC con IWA 4, falta complementar e incorporar
nuevos procesos y cumplir con indicadores minimos de calidad. A continuacion, se muestra
lo procesos que se necesitan mejorar y la evidencia a presentar, conjuntamente con procesos
a incorporar en la gestion de la municipalidad.

PROCESOS DE GESTION

Tabla 51

Propuesta de evidencia en proceso de andlisis de necesidades y expectativas del cliente/ ciudadano

Proceso Evidencia
Mejorar el trato preferente, e Documento de gestion que asigna funcion a un
equitativo y con pertinencia funcionario o servidor y precisa requisitos
cultural (MPP)
e Evidencia de que personal de atencion maneja
lengua(s) que se hablan en la localidad
Tabla 52

Propuesta de evidencia en proceso legislativos y normativos

Proceso
Generar la .
simplificacion
administrativa

Evidencia
TUPA (Texto Unico de Procedimientos Administrativos)
actualizado y aprobado conforme las metodologias
aprobadas por SGP (Secretaria de Gestidn Publica)

Tabla 53

Propuesta de evidencia de procesos de transparencia y lucha contra la corrupcién

Proceso Evidencia
Mejorar los perfiles e Norma institucional que aprueba MPP aprobado
del puesto e Personal seleccionado se ajusta al perfil aprobado
Mejorar la e Direccion electronica del portal de Internet de la entidad
transparencia  de donde estd publicada la informacion o copia de la
informacion publicacion en el(los) diario(s) de mayor circulacion de la
publica localidad, u otros medios de publicacion de acuerdo a la

Acceder a la
informacion
Registrar y
recepcionar

infraestructura de la localidad.

Direccion electronica (link) del portal de Internet de la
entidad donde se ubica el formato.

Material fotografico o de video y/o documento descriptivo
de mecanismos de recepcién, registro y tratamiento de
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reclamos y reclamos y sugerencias (buzén, libro de reclamaciones
sugerencia fisico y virtual)
e Portal institucional habilitado para recepcién de reclamos y
sugerencias.
Tabla 54

Propuesta de evidencia de proceso de Gestién general integral

Proceso Evidencia
Gestionar la e Documento de disefio del Sistema de Gestion de la Calidad
calidad e Norma institucional que aprueba el proceso del Sistema de
Gestion de la Calidad
e Certificacion de calidad del proceso de atencion a la ciudadania
Tabla 55

Propuesta de evidencia de procesos de participacion y comunicacién con los ciudadanos

Proceso

Evidencia

Mejorar el canal
presencial

Mejorar el canal
telefonico

Mejorar el canal
virtual

Mejorar el canal

moévil 0
itinerante
Orientacion a la
ciudadania

Documento(s) o norma(s) institucional(es) que precisa(n) las
sedes de atencion al ciudadano, horario de atencion, ventanillas
para realizacion de diferentes tramites, acceso a informacion,
recepcion de quejas y reclamos atencion bilingle (si
corresponde).

Documento(s) o norma(s) institucional(es) que precisa(n) el
namero telefonico o central telefonica, linea dedicada o call
center, asi como el horario de atencién al publico atencién
bilingle (si corresponde).

Portal habilitado para solicitar informacion, presentar quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias, entre otros

Correo(s) electrénico(s) institucionales para recepcion de
consultas y entrega de informacion relacionada a tramite y/o
bienes y servicios publicos

Plataforma virtual de trdmites en linea habilitada para realizar
tramites y pagar los derechos del mismo.

Documento o material descriptivo de campafias de promocién o
ferias itinerantes con atencion bilinge (si corresponde). D Plan
Operativo Institucional

Documento de gestion que asigna funcion a un funcionario o
servidor y precisa requisitos (MPP)
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PROCESOS DE APOYO

Tabla 56

Propuesta de evidencia de proceso gestionar competencias

Proceso Evidencia
Inducir y e Plan de Desarrollo de las Personas al Servicio del Estado PDP
capacitar al (quinquenal y anual) incorporando las tematicas sobre el
personal enfoque intercultural.
Tabla 57

Propuesta de evidencia de proceso recaudar recursos econémicos

Proceso Evidencia
Vincular pagos a los e Evidencia de posibilidad de pago en entidades
tramites y servicios bancarias

e Portal institucional permite hacer pagos en linea
e Evidencia de mecanismo de servicio de pago
mediante telefonia fija o celular.

Tabla 58

Propuesta de proceso aprovisionar de recursos

Proceso Evidencia
Mejorar el e Inventario de equipamiento (PCs, fotocopiadoras, escaner,
equipamiento para la equipos de telefonia y comunicacion, equipos para
atencion de la atencion de los servicios, equipos de asignacion de turnos
ciudadania en el area de atencion o sistema de colas, televisores,

equipos multimedia)
e Plan de mantenimiento de equipamiento
e Procedimiento para mantenimiento de equipamiento

Tabla 59

Propuesta de evidencia de proceso gestionar infraestructura

Proceso Evidencia
Mejorar espacio fisico e Certificado de inspeccion de Defensa Civil
para la atencion a la e Instrumento de diagndstico sobre adaptaciones que
ciudadania requiere la infraestructura de los espacios de atencion

ciudadana y servicios publicos.
e Plan de mantenimiento de instalaciones.
e Informe de auditoria interna
Sefializar y realizar el e Evidencia de la aplicacion de medidas de control de los
mapa de riesgos principales  riesgos identificados y  acciones
correctivas.
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PROCESOS OPERATIVOS

Tabla 60

Propuesta de evidencia de proceso promocionar la salud

Proceso Evidencia
Gestionar la e Documentacion del Sistema de Gestion de la Seguridad y
seguridad y salud Salud en el Trabajo aprobada
e Registro del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en
el Trabajo
e Norma institucional que aprueba el Sistema de Gestion de
la Seguridad y Salud
Tabla 61

Propuesta de procesos a incorporarse en la MDC

Procesos a incorporarse en la gestion de la Municipalidad Distrital de Chadin
Procesos de ordenamiento del territorio
Promocién de la calidad educativa
Promocion de la vivienda digna
Proteccion civil
Seguridad publica
Provisién de acceso a la justicia
Promocion de apoyos sociales locales
Desarrollo de los valores ciudadanos
Gestion ambiental
Procesos contables y financieros
A continuacién, presento indicadores con los que se realiza el autodiagndstico basado

en el Sistema IWA 4, para considerar una atencion de calidad se debe estar en el color
amarillo y verde, de esta manera lograriamos la satisfaccion de los clientes que se atienden

en la Municipalidad Distrital de Chadin:
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Indicadores a cumplir del Sistema Integral de Calidad Municipal para atencion de calidad

1. Desarrollo Institucional
para un buen gobierno
(12 indicadores)

2.Desarrollo econdmico

sostenible

(8 indicadores)

3.Desarrollo social

incluyente

(11 indicadores)

4.Desarrollo ambiental

@

sustentable
indicadores)

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Responsable y
con una buena
gestion de la
calidad

Asociado y
vinculado

Competencia 'y
continuidad de
los servidores
publicos
Participacion de
la comunidad en
politicas y
programas

Fiscalmente
responsable

Promotor de la
proteccion civil y
de los servicios
de emergencia
Uso sistematico
de tecnologia e
internet

Marco legal
establecido e
implementado

El estado de
derecho
prevalece en el
territorio del
gobierno local

9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Innovador de
Alternativas
Econémicas

Promotor del
empleo y del
potencial
productivo
Responsable del
Abastecimiento
de articulos
béasicos

Promotor de la
formacion para el
Empleo Local

Promotor del
turismo

Sistema e
infraestructura
para las
comunicaciones
Promotor del
sector
agropecuario
Promotor de
industria,
comercio y
servicios

12.

13.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Prestador de
servicios publicos

Promotor del
deporte y la
recreacion

Promotor de la
integracion étnica
y social

Promotor de la
igualdad de
Género

Responsable de
los sectores de la
poblacién
vulnerable y en
riesgo

Promotor de la
salud publica

Garante de la
calidad en la
educacion basica

Promotor de un
nivel aceptable de
vivienda

Promotor de la
responsabilidad
civica

21. Promotor de la
22. Transparente y
. culturay
socialmente . .
patrimonio
responsable S
histérico
23. Sana 22. Responsable de la
administracion lucha contra la
financiera pobreza
24. Seguroy
consistente de la
seguridad

9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Cuidadoso de
la calidad del
aire

Responsable de
la recoleccion
de basuray su
disposicién
Cuidadoso de
la imagen del
entorno

Protector de los
Recursos
Naturales

Sistema de
ordenamiento
territorial eficaz

Responsable
del agua

Cuidadoso y
responsable del
suelo

Promotor de la
educacion
ambiental
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Tabla 63

“Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la

Desarrollo Institucional para un buen gobierno

Categorias

1. Municipio
administrado

con responsabilidad
y calidad

2. Municipio
asociado y
vinculado

3. Municipio con
Sistema
Profesional de
Servidores
Pablicos

4. Participacion
Social
Institucionalizada

5. Municipio con
Responsabilidad
Fiscal

6. Municipio
Promotor de la
Proteccion Civil

7. Municipio
Tecnificado y
con Internet

8. Municipio
Juridicamente
Ordenado

9. Municipio con
Vigencia

del Estado de
Derecho

10. Municipio
Transparente

11. Municipio con
Finanzas
Sanas

No existen mecanismos de
planeacion, programacion,
control y evaluacién de las
actividades del Municipio.

No han desarrollado acciones
con otros érdenes de gobierno
y/o gobiernos municipales
para atender asuntos de interés
coman.

No existen criterios
profesionales para el
reclutamiento de personal.

El  municipio carece de
mecanismos de Participacion
Ciudadana.

No existen sistemas de
recaudacion y catastro.

El municipio  no  ha
incorporado el tema de la
proteccion civil en su agenda.

El gobierno municipal no
utiliza computadoras para el
desempefio de sus actividades.

No existe bando de Policia, ni
Gobierno, ni  Reglamento
Interior del Ayuntamiento.

No se tiene acceso al
Ministerio Publico, al Juez de
Paz ni al Tribunal de lo
Contensioso, Administrativo u
Oficialia Conciliadora.

No se proporciona
informacion a la poblacion
sobre el ejercicio de los
recursos presupuestales.

Se tiene una  fuerte
dependencia de los recursos
federales y estatales para el
financiamiento de los
programas municipales.

directriz IWA 4 y su incidencia en la satisfaccion del cliente en
la Municinalidad Distrital de Chadin: 2020”

Amarillo

Verde

Se cuenta con planes y
programas, pero no son
sometidos a control y
evaluacion.

Existen algunas
acciones aisladas de
cooperacion con otros
o6rdenes de gobierno
ylo

gobiernos municipales.
El personal que
contrata el municipio
se apega a

un perfil de puesto.

El municipio cuenta
con un Reglamento de
Participacion
Ciudadana.

Existe un catastro no
actualizado y el cobro
de

impuestos, derechos y
otras contribuciones
deficientes.

El municipio ha
incorporado el tema a
su

agenday realiza
algunas acciones en
consecuencia.

El nimero de
computadoras es
insuficiente y la
mayor parte del
personal carece de
capacitacion

en el tema.

Existen el Bando de
Policia y Gobiernoy el
Reglamento Interior del
Ayuntamiento, pero
éstos no estan
actualizados.

Los habitantes deben
trasladarse una
distancia

considerable para
acceder a estos
mecanismos

de imparticion de
justicia.

Existe contraloria
municipal y se publica
un

informe mensual de
ingresos y egresos.

Se tiene una importante
dependencia de los
recursos federales y
estatales para el
financiamiento del
Municipio.

La administracién esta regulada
por manuales de organizacion y
procedimientos administrativos.

Existen estrategias de
cooperacion con otros

ordenes de gobierno y/o
gobiernos municipales,

que han logrado tener un impacto
regional.

El municipio cuenta con un
reglamento donde se especifica el
perfil profesional.

El municipio cuenta con
Coplademun o algln

mecanismo de Participacion
Ciudadana representativo.

Existe un catastro actualizado con
valores unitarios reales.

El municipio cuenta con un mapa
de riesgos y esporadicamente
realiza inspecciones y acciones
preventivas.

El municipio tiene acceso a
internet, cuenta con pagina web
propia y realiza la mayor parte de
sus actividades utilizando
herramientas informaticas.

Existe el Bando de Policiay
Gobierno, un Reglamento Interior
del Ayuntamiento y otros
reglamentos.

Los habitantes tienen acceso facil
y rapido a estos mecanismos de
imparticion de justicia.

Se informa a la poblacion de los
programas ejercidos y del destino
de los recursos.

Se tiene una amplia autonomia
para el financiamiento de las
actividades municipales.
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12. Municipio Se comete una gran cantidad La ciudadania sabe que  Hay una baja incidencia de delitos
Seguro de delitos y la autoridad laautoridad municipal y la autoridad municipal cuenta
municipal no realiza acciones hace esfuerzos por con el equipo necesario, y lleva a
para prevenirlos y combatir la cabo acciones para prevenir la
sancionarlos. delincuencia, delincuencia.
pero ésta persiste en la
localidad.
Tabla 64

Indicador 1. Desarrollo Institucional para un buen gobierno

Municipio administrado con responsabilidad y calidad

No existen mecanismos de Planeacién, programacion, control y evaluacion de las actividades del

Municipio.

Se cuenta con planes y programas pero no son sometidos a control y evaluacion

La administracion esta regulada por manuales de organizacion y procedimientos administrativos.

Tabla 65

Desarrollo Econémico Sostenible

Categorias

1. Innovador de
Alternativas
Econdmicas

2. Promotor de
las Vocaciones
Productivas

3. Responsable
del Abasto de
Articulos
Basicos

4. Promotor de
la Capacitacion
para el Empleo
Local

5. Promotor del
Turismo

6. Comunicado
Interna 'y
Externamente

7. Promotor del
Sector
Agropecuario

8. Promotor de
la Industria, el

Comercio y los
Servicios

Se mantiene interés en las
actividades econdmicas
existentes. No existen

programas de exploracion de
alternativas

econémicas

No se conoce el potencial de
las vocaciones productivas del
municipio, ni  existe un
programa que las impulse y
fortalezca.

No existe abasto de los

articulos basicos para
satisfacer las necesidades de
las comunidades del
Municipio.

No existen programas de
capacitacion ni mano de obra
calificada.

No se han identificado al
menos tres atractivos turisticos
y su potencial.

No hay comunicacién de todas
las comunidades con la
cabecera municipal y el
municipio no cuenta con vias
de comunicacidn al exterior.
No se cuenta con un
diagnéstico  de  recursos
agropecuarios,  asociaciones
productivas y potencial del
sector.

No se cuenta con un
diagndstico sobre los sectores
ni  sobre los  sectores
involucrados.

Amarillo

Verde

Se tienen identificadas ciertas
actividades con potencial,
pero no se han promovido.

Existen acciones a favor de la
principal vocacion productiva
del Municipio.

Existe un abasto irregular de
articulos bésicos en las
comunidades del Municipio.

Existen programas de
capacitacion, pero no
satisfacen la demanda.

Se cuenta con un diagndstico
de al menos tres atractivos
turisticos, pero no existen
estrategias para el desarrollo
del sector.

Algunas de las comunidades
cuentan con vias o medios de
comunicacion y el municipio
tiene acceso a un centro
urbano de tamafio medio.

Se tiene un diagndstico
parcial de productores,
productos y potencial, pero
no existen estrategias para el
desarrollo del sector.

Se cuenta con un diagndstico
parcial que no permite asumir
estratégias para el desarrollo
de los sectores.

Se tienen programas con
resultados significativos y
documentados en torno a la
innovacién de alternativas
econdmicas.

Existen programas con
resultados significativos y
documentados de promocién de
las diversas vocaciones
productivas.

Existe un abasto suficiente para
satisfacer las necesidades
béasicas de las comunidades del
Municipio.

Existen programas permanentes
de capacitacion para el empleo
local con resultados
significativos y documentados.
Existe un diagnostico integral,
programas e instancias
responsables con resultados
significativos y documentados,
que permiten aprovechar su
potencial.

El municipio estd comunicado
internamente y se cuenta con
vias de comunicacién al
exterior.

Existen programas con
resultados significativos y
documentados e instancias
responsables de la promocién
del sector.

Existen programas con
resultados significativos y
documentacion e instancias
responsables de la promocion de
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los sectores y de nuevas
empresas.

Tabla 66

Indicador 2. Desarrollo econémico sostenible

Promotor de la industria, el comercio y los servicios

No se cuenta con un diagndstico sobre los sectores ni sobre los sectores involucrados

Se cuenta con un diagnostico parcial que no permite asumir estratégias para el desarrollo de los sectores

Existen programas con resultados significativos y documentados e instancias responsables de la
promocién de los sectores y de nuevas empresas.

Tabla 67

Desarrollo social incluyente

_ Categorias | ROION

Amarillo Verde

Casi la totalidad de las
comunidades y viviendas

1. Municipio La mayoria de las viviendas y La mayoria de las viviendas y ; Y
Prestador de f P - S disponen de servicios
comunidades del municipio no  comunidades del Municipio P .
Servici L LI L P basicos, funcionan de
€rvicios cuentan con servicios publicos cuentan con servicios publicos .
Publicos basicos basicos, pero son deficientes manera continua,
' P ' permanente y de buena
calidad.
La infraestructura deportiva
S . recreativa recibe
2. Municioi Existe infraestructura recreativa Y . .
. Municipio . . . . . mantenimiento. El gobierno
Promotor del No existen instalaciones ni y deportiva, pero no se encuentra
rogramas para promover la enbuen cuenta con programas para
Deporte y la I?ecr%eacic’m IOel de IOorte estado. Hay acciones aisladas de ~ PToOver el deporte y |a
Recreacion y porte. -y recreacion con resultados
fomento. P
significativos y
documentados.
. . . . Existen espacios
3. Municinio No existen acciones para En algunas ocasiones el gobierno
3. p . ! permanentes donde los
Etnica integrar a los  grupos organiza foros de consultay crea .
y . . o ciudadanos de todos los
Socialmente tradicionalmente excluidos de comités - .
. . - grupos étnicos y sociales
Incl t la sociedad en la toma de que procuran lainclusién de o
ncluyente > L pueden participar en los
decisiones publicas. estos grupos. .
asuntos del gobierno.
El Municipio cuenta con
L . rogramas con resultados
4. Municipio En el Municipio existen programa:
. p - S . . . significativos y
Promotor de la  condiciones de discriminaciéna  Existen acciones aisladas
- L . - documentados para
Equidad d las mujeres en actividades destinadas a promover la equidad -
quidad de L o . promover la equidad de
Género econémicas, politicas y  de género. . .
. género y existe una
sociales. : :
instancia responsable de
atender este tema.
5. Municipio El gobierno cuenta con
Responsable de El Municipio no cuenta con Existen acciones aisladas parala  instancias y programas con
la Poblacién programas o servicios para atencion de la poblacion resultados significativos y
Vulnerable y en atender a la poblacion vulnerabley en documentados, para prestar
Riesgo vulnerable y en riesgo. riesgo. asistencia social a grupos
vulnerables y en riesgo.
. Por lo menos el 50 % de las .
El 50 % de las comunidades - 0 0 Mas del 80 % de las
. localidades del municipio B
mayores de 500 habitantes no - . localidades mayores de 500
mayores de 500 habitantes tienen . . -
6. Municini cuentan con programas - . habitantes tienen Comité
- Municipio S Comité Local de salud activo y el -
Saludable participativos para la salud. El Local de salud activo. Se

municipio no cuenta con
programas propios en la materia
ni esta incorporado al Programa

municipio mediante acta de
Ayuntamiento se encuentra
incorporado al Programa
Nacional de Comunidades

cuenta con Programa
Municipal de Promocion de
la Salud que se hace constar
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Nacional de Comunidades Saludablesy cuenta con Comité mediante acta de
Saludables. Municipal de Salud Registrado. Ayuntamiento.
7. Municipio
La cobertura educativa es - . Hay una oferta suficiente de
promotordela -4 €O o Hay suficiente oferta educativa L )
. insuficiente. Hay bajos niveles . . ensefianza y el gobierno
Calidad : P pero no se cuida la calidad de la S
. de matricula y altos indices de = municipal promueve
Educativa a - ensefianza. - -
Nivel Basico desercion. mejoras en la calidad.
. . La mayoria de los
No se conoce el numero de Menos del 50% de los habitantes nay
. L - habitantes cuentan con
8. Municioi habitantes que carece de cuenta con una vivienda dignay P . :
. Municipio - . . ; L vivienda digna y existen
Viviend vivienda digna en el Municipio existe un programa municipal
con Vivienda B L L programas con resultados
Digna y la mayoria de las viviendas se  con resultados significativos y sionificativos
encuentran en malas documentados para atender este g y
- documentados para atender
condiciones. tema.
este tema.
Hay acciones regulares para
L No existen acciones para . . promover la formacion y
9. Municipio Lo Existen algunas acciones para - S
: promover el ejercicio de los - convivencia ciudadanas, se
formador de Lo promover la formacion y
valores democréaticos y el convivencia ciudadanas. bero no cuenta con programas
Ciudadania conocimiento de las - P permanentes y hay un
ST hay un organismo responsable. -
instituciones. organismo responsable de
impulsarlas.
. . La infraestructura cultural
icipi No existen ~acciones para recibe mantenimiento. El
10. Municipio  promover el ejercicio de los S ; :
Promotor de la Lo Existe infraestructura, pero se gobierno cuenta con
valores democraticos y el
D encuentra en mal estado. No hay ~ programas para promover la
Culturay el conocimiento de las / .
Patrimonio instituciones. asi como la Programas de fomento y culturay el patrimonio
o - AR preservacion. histérico con resultados
Historico convivencia e identidad PR
significativos y
locales.
documentados.
Existen algunas acciones aisladas
o - g Se cuenta con programas
11. Municipio El municipio no cuenta con de combate a la pobreza, pero con resultados
responsable del ~ Programas para el combate a la  éstas carecen de vinculacion con
. . . - documentados y con
combate a la _pobrezq ni se \_/mcula con las las ag:t!wdades deI_ goblerno_ _ vinculacién y proyectos
obreza instancias publicas y privadas municipal. El gobierno municipal con otras instancias
P para el efecto. no tiene un programa de combate - -
publicas y privadas.
a la pobreza.
Tabla 68

Indicador 3. Desarrollo social incluyente

Municipio prestador de servicios publicos

La mayoria de las viviendas y comunidades del municipio no cuentan con servicios publicos basicos

La mayoria de las viviendas y comunidades del municipio cuentan con servicios publicos basicos, pero
son deficientes

Casi la totalidad de las comunidades y viviendas disponen de servicios basicos, funcionan de manera
continua, permanente y de buena calidad.
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Desarrollo Ambiental Sustentable

Categorias

1. Municipio
Cuidadoso del
Aire

2. Municipio
Limpioy
Responsable de su
Basura y otros
Residuos

3. Municipio
Cuidadoso de su
imagen

4. Municipio
Protector de sus
Recursos
Naturales

5. Municipio
territorialmente
Ordenado

6. Municipio
Responsable del
Agua

7. Municipio
Cuidadoso y
Responsable de su
Suelo

8. Municipio
Promotor de la
Educacion
Ambiental

No hay control alguno de
la autoridad municipal
sobre acciones de
contaminacion del aire,
tales como quemas de
pastizales y materiales de
desecho.

No se cuenta con un
servicio de recoleccion de
basura 'y se tienen
tiraderos a cielo abierto.

No existen 3. Municipio
Cuidadoso de su imagen
acciones para el cuidado
del entorno.

No hay un inventario de
los recursos naturales del
municipio ni se
desarrollan acciones de
proteccion.

El municipio crece sin
que haya planes ni
regulacion urbana.

Las fuentes de
abastecimiento de agua
estan desprotegidas, no
hay  previsiones de
consumo y abasto, y las
aguas  residuales  se
descargan sin tratamiento
ni control de destino.

No existe un diagnostico
sobre los problemas de
erosion, pérdida de
cobertura  vegetal vy
acidificacion del suelo.

No existe ningln
programa municipal
sobre

educacion ambiental.

directriz IWA 4 y su incidencia en la satisfaccion del cliente en
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Amarillo

Verde

Se tiene un mecanismo para
evitar la quema de pastizales y
materiales de desecho, y
esporadicamente, se aplican
inspecciones de emisiones
contaminantes.

Se cuenta con algunas rutas de
recoleccion. Se tienen tiraderos
controlados (se supervisa la
entrada de materiales/residuos,
se

tiene un vigilante)

Esporadicamente (entre 6 meses
y 1 afio) se realiza alguna
accion para mejorar la estética
del entorno en el Municipio.

Se tiene un diagndstico
actualizado (méaximo de tres
afios) y documentado para
atender los asuntos relativos a
los recursos naturales del
Municipio.

Existe algun plan de
ordenamiento territorial
inoperante, no actualizadoy / o
no aprobado.

Unicamente se tiene
contemplada la proteccién
frente a la contaminacion para
las fuentes de abastecimiento;
las aguas desecho son
recolectadas y descargadas en
un punto.

Existe un diagnéstico
actualizado (maximo de tres
afios) y documentado. Se
realizan esporadicamente
algunas acciones de control de
la erosion, la deforestacion y el
uso de fertilizantes que
degradan el suelo.

Sélo se han realizado algunos
programas comunitarios sobre
educacion ambiental en areas
delimitadas del municipio
(limpieza de cuencas con la
participacion de la comunidad)
Dia mundial del Medio
Ambiente.

Se cuenta con un reglamento y
programas para la inspeccion de
emisiones de contaminantes
moviles y fijas.

Se cuenta con un sistema de
recoleccion de basura que cubre
a la mayoria del municipio. Se
tiene un relleno sanitario con
proteccidn a las aguas
subterraneas y a la atmosfera.
Hay programas con resultados
significativos documentados
(incluyendo un rubro dentro del
presupuesto) para mejorar el
entorno municipal.

Se tiene un programa de
conservacion y uso de recursos
naturales con resultados
significativos y personal
responsable de su
instrumentacion.

Hay un plan de ordenamiento
territorial actualizado (menor de
5 afios) y accesible, y la
autoridad municipal supervisa
su aplicacién.

Se tienen programas para la
conservacion y mantenimiento
de las

fuentes de abastecimiento de
agua (subterraneas y
superficiales) y se trata la mayor
parte de las aguas residuales.
Ademas, se cuenta con un
reglamento y con un organismo
operador propio del agua.
Facultado por el municipio, que
sea financieramente sano.

Hay programas con resultados
significativos y documentados
de

control de la erosion,
conservacion, regeneracion del
suelo y de

reforestacion.

Se encuentra vigente un
programa formal de educacion
ambiental tanto a nivel escolar
como comunitario, que incluye
acciones (valores) que hayan
contribuido a mejorar y
conservar su entorno.
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Tabla 70

Indicadores 4. Desarrollo ambiental sustentable
Municipio limpio y responsable de su basura y otros residuos

No se cuenta con un servicio de recoleccion de basura y se tienen tiradores a cielo abierto

Se cuenta con algunas rutas de recoleccién. Se tienen tiraderos controlados (Se supervisa la entrada de
materiales/residuos, se tiene un vigilante)

Se cuenta con un sistema de recoleccién de basura que cubre a la mayoria del municipio. Se tiene un
relleno sanitario con proteccion a las aguas subterraneas y a la atmosfera.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1.  Discusion

Los resultados obtenidos en esta investigacion, muestran que al aplicar el disefio del
Sistema de Gestion de la Calidad basado en IWA 4 en la Municipalidad Distrital de Chadin,
incidira positivamente en la satisfaccion del cliente o ciudadano. Por lo anterior, se acepta la
hipdtesis planteada. Por otro lado, al aplicar el disefio se comprueba que hay deficiencia en
la gestion ambiental, infraestructura y capacitaciones de los usuarios lo cual se debe mejorar
paulatinamente.

Respecto a lo mencionado en el parrafo anterior, (Barrios, 2010) coincide que al
aplicar los indicadores de IWA 4 e su investigacion, obtiene resultados muy bajos
practicamente en su totalidad, pero es innegable que este ejercicio ubico tanto a la alta
direccién como a las diversas areas en una realidad desde la cual partir para convertirse en
un Gobierno confiable, apoyando la generacién de un lenguaje comin que resulta
indispensable en la consolidacién de cualquier proyecto de mejora en la gestion.

De acuerdo a los indicadores del IWA 4, en la investigacion se ha encontrado que la
Municipalidad Distrital de Chadin depende del gobierno central, principalmente referido a
la parte econémica, es por ello que se limita a la realizacion de proyectos en mejora de la
ciudadania. De esta forma concordamos con (Alexander & Leo6n, 2018) ya que en la
investigacion acerca del transito de la estrategia ISO/IWA 4, en diferentes estadios de la
gestién publica territorial mexicana, desde el &mbito local al nacional, elevandose a niveles
internacionales y transnacionales, con aplicaciones en ambitos locales y a partir de alli su
réplica institucional en multiples escenarios y sumando diversos actores locales, evidencian
que los gobiernos locales son cada vez menos independientes y mas proclives a ser

coaccionados de forma directa e indirecta por actores posicionados en el &mbito central.
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4.2.  Conclusiones

e Se realizb el estudio del entorno y situacién actual relacionada al Sistema de
Gestion de la Calidad en la Municipalidad Distrital de Chadin:2020,
permitiendo identificar que hay mucha deficiencia relacionada a la gestion
ambiental, infraestructura y capacitaciones de los usuarios.

e Se disefo el Sistema de Gestion de la Calidad basado en IWA 4. Distribuido
en 4 indicadores béasicos: Desarrollo Institucional para un buen gobierno,
desarrollo econdmico sostenible, desarrollo social incluyente y desarrollo
ambiental sustentable, identificando algunos procesos que adn tienen
deficiencia en su flujo y que necesitan mejorar ya que son considerados de
vital importancia para la ciudadania, entre ellos mencionamos: Procesos de
ordenamiento del territorio, promocion de la calidad educativa, promocion de
la vivienda digna, proteccion civil, seguridad publica, provision de acceso a
la justicia, promocion de apoyos sociales locales, desarrollo de los valores
ciudadanos, gestién ambiental, procesos contables y financieros.

e Se aplicé el disefio del Sistema de Gestidn de la Calidad basado en IWA 4 en
la Municipalidad Distrital de Chadin, identificando que hay falencias en la
gestion relacionada a la infraestructura, capacitacion, actualizaciones de sus
planes, programas, proponiendo algunos procesos por mejorar y Sus
respectivas evidencias a cumplir.

e Se determind el costo de la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad basado en IWA 4, obtenido como valor del indicador TIR, 15%, el
cudl refiere que al llevar a cabo el proyecto seria rentable. Lo mencionado se
corrobora de acuerdo al valor obtenido del indicador VAN, S/. 561,171.16,

por lo tanto, la inversion debera llevarse a cabo ya que su valor es positivo.
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ANEXOS

ANEXO n.° 1. Operacionalizacion de las variables

“Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la directriz IWA 4 y su incidencia en la satisfaccion del cliente en la Municipalidad Distrital de Chadin: 2020”

Definicién conceptual de Definicion operacional de las variables Fuente o instrumento de
las variables Variables Dimensiones Indicadores recolecciéon de datos

Hipotesis

1. Responsabilidad y calidad.

2. Asociado y vinculado.

3. Sistema profesional de servidores
publicos.

4. Participacion social

Desarrollo institucionalizada.

institucional para | 9- Responsabilidad fiscal. Gufa de Revisién documentaria

un buen gobiermo 6. Proteccion civil.
7. Tecnificado y con internet

8. Juridicamente ordenado.
9. Con vigencia del Estado de derecho.

Un Sistema de Gestion de )
10. Transparencia.

Calidad es una nE
herramienta que le permite 1 Slnanzas
a cualquier organizacion . Seguro

Hipotesis general planear, ejecutar y 1. Innovador de alternativas
econémicas.

2. Promotor de las vocaciones
productivas.

3. Abasto de articulos bésicos.

4. Capacitacion para el empleo local Guia de Revisién documentaria

5. Promotor del turismo

6. Comunicado interna y
externamente.

7. Promotor del sector agropecuario.

8. Promotor de la industria comercio y
servicios

El disefio de un Modelo de Sistema de | controlar las actividades
Gestion de la calidad basado en la directriz | necesarias para el Sistema de
IWA 4 incidira positivamente en la | desarrollo de la misién, a | Gestion de la
satisfaccion del cliente en la Municipalidad | través de la prestacion de Calidad Desarrollo
Distrital de Chadin: 2020. servicios con altos econémico
estandares de calidad, los sostenible
cuales son medidos a
través de los indicadores
de satisfaccion de los
usuarios.

1. Prestador de servicios publicos.

2.Deporte y recreacion.

3.Etnica y socialmente incluyente.

4.Promotor de la equidad de género.

Desarrollo social | 5.Responsable de la poblacion
incluyente vulnerable y el riesgo.

6. Municipio saludable.

7.Calidad educativa a nivel basico.

8.Vivienda digna

9.Formador de ciudadania.

Guia de Revisién documentaria
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10. Promotor de la cultura'y
patrimonio histérico.

11. Responsable del combate a |
pobreza.

Desarrollo social
sustentable

1. Cuidadoso del aire.

2.Responsable de su
basura/desechos.

3.Cuidadoso de su imagen.

4. Protector recursos naturales.

5. Territorialmente ordenado.

6. Responsable del agua.

7. Cuidadoso y responsable del suelo.

8. Promotor de la educacién
ambiental.

Guia de Revisién documentaria

Hipoétesis especificas

6.Realizar un estudio del entorno y situacion
relacionada al Sistema de Gestion de la
Calidad en la MDC.
7.Determinar el nivel de satisfaccion de los
clientes en la MDC.
8.Construir los indicadores que compondran el
Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la directriz IWA 4.
9.Estudiar la viabilidad del Modelo de Sistema
de Gestion de la Calidad basado en la
directriz IWA 4.
Determinar las condiciones minimas para
lograr la satisfaccion de los clientes en la
MDC.

Percepcion del cliente
sobre el grado en que se
han cumplido sus
requisitos.

satisfaccion
del cliente

Accesibilidad

1. Medios de atencion
2. Costo
3. Horario

Cuestionario

Capacidad de

1. Servicio oportuno

Cuestionario

respuesta 2. Repuesta a quejas/ reclamos
1. Ubicacion/ localizacién
2. Ordeny limpieza
Entorno de 3. Comodidad Cuestionario
atencion 4. Sefializacion
5. Infraestructura
Uniforme
1. Informacién entendible y completa.
Calidad de 2. Buen trato . .
atencion 3. Reclamo/queja Cuestionario
Empatia
1. Conocimientos
Seguridad 2. Confianza y credibilidad Cuestionario

Errores
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ANEXO n.° 2. Cuestionario

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Buenos dias / tardes, mi nombre es Ener Eli Bernal Cabrera y José Norbil Bustamante Rimarachin,
somos egresados de la Universidad Privada del Norte. En esta ocasién, estamos aplicando este
cuestionario, para medir su percepcion de satisfaccion en la Municipalidad Distrital de Chadin.
Agradecemos, nos responda con sinceridad ya que es confidencial. Su opinién nos permitira sugerir
mejoras en pro de la satisfaccion del cliente/usuario. Marca con un aspa el cuestionario segun las
siguientes categorias:

N° Accesibilidad
¢Por qué medio frecuentemente puede solucionar su duda, consulta o realizar un trdmite?
a. Por teléfono
1 b. Por internet
c. Presencialmente
d. Por algan conocido
e. Nunca me dan solucion
¢Ud. considera que el costo de la atencion es accesible?
a. Siempre
2 b. Casi siempre
c. Aveces
d. Raravez
e. Nunca
¢El horario se adapta a sus necesidades?
a. Muy frecuentemente
3 b. Frecuentemente
c. Ocasionalmente
d. Raramente
e. Nunca
N° Capacidad de respuesta
¢ El personal tiene la disposicién y voluntad para proporcionar un servicio oportuno en su
tramite?
a. Muy frecuentemente
4 b. Frecuentemente
c. Ocasionalmente
d. Raramente
e. Nunca
¢Se le ha brindado atencién cuando ha presentado reclamo o queja?
a. Siempre
5 b. Casi siempre
c. Aveces
d. Raravez
e. Nunca
N° Entorno de atencion
¢COmo considera la ubicacion/ localizacién de la Municipalidad de Chadin respecto a su
domicilio?
a) Muy buena
6 b) Buena
c) Regular
d) Mala
e) Muy mala
7 | ¢Existe orden y limpieza en la Municipalidad Distrital de Chadin?
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a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Raravez

e) Nunca

¢ Existe comodidad en la Municipalidad de Chadin, mientras realiza su tramite?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Raravez
e) Nunca

¢La sefalizacion en la Municipalidad permiten ubicar rapidamente a una determinada
oficina/ambiente?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) Raravez

e) Nunca

10

¢Como considera la infraestructura (Ambientes, equipos) de la Municipalidad?
a) Muy buena
b) Buena
c) Regular
d) Mala
e) Muy mala

11

¢El personal que le atiende esta debidamente uniformado?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Raravez
e) Nunca

NO

Calidad de atencion

12

¢Considera Ud. Que la informacion recibida en la atencidn es entendible y completa?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Raravez
e) Nunca

13

¢Considera Ud. Que el personal le brinda buen trato?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Raravez
e) Nunca

14

¢Ha presentado algun reclamo/queja de su atencién?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Raravez
e) Nunca

15

¢El personal es capaz de entender las necesidades que ud. tiene?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Raravez

Ener Eli Bernal Cabreray José Norbil Bustamante Rimarachin

Pag. 90



A

el “Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
4 UNIVERSIDAD directriz IWA 4 y su incidencia en la satisfaccion del cliente en

| PRIVADA DEL NORTE |a Municinalidad Distrital de Chadin: 2020”

e) Nunca

N° Seguridad

realizar?

a) Siempre
16 b) Casi siempre
c) A veces
d) Raravez
e) Nunca

¢El personal cuenta con conocimientos adecuados cuando brinda atencién en su proceso a

a) Siempre
17 b) Casi siempre
c) A veces

d) Raravez

e) Nunca

¢ El personal le otorga confianza y credibilidad en su proceso a realizar?

¢El servicio prestado por parte del personal es sin errores?
a) Siempre

18 b) Casi siempre

c) A veces

d) Raravez

e) Nunca

iMuchas Gracias!

Ener Eli Bernal Cabreray José Norbil Bustamante Rimarachin

Pag. 91



A

UNIVERSIDAD

“Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la directriz IWA 4 y su incidencia en la satisfaccion del cliente en la
PRIVADA DEL NORTE Municipalidad Distrital de Chadin: 2020”

ANEXO n.° 3. Valoracion del instrumento.

Se ha dado un peso a cada alternativa de las preguntas planteadas para que nos sirva en la validacion con el alfa de cronbach, segun se

muestra a continuacion:

Tabla 71

Valoracién del instrumento Cuestionario

"IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN IWA 4 Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACION DEL CLIENTE EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHADIN: 2020"

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS ALTERNATIVAS VALORES
a. Por teléfono

b. Por internet

¢Por qué medio frecuentemente puede solucionar su duda, c. Presencialmente
consulta o realizar un tramite?

SN

Medios de atencion
d. Por algun conocido

e. Nunca me dan
solucion

a. Siempre

b. Casi siempre
. A veces

. Rara vez

Accesibilidad Costo ¢Ud. considera que el costo de la atencién es accesible?

. Nunca

Satisfaccion del Cliente

. Muy frecuentemente
. Frecuentemente

. Ocasionalmente

. Raramente

¢El horario se adapta a sus necesidades?

Horario . Nunca

A O RPN WO PO PFPDNWPEA O P DNMN®W

L O©® O O T v D O O

Servicio oportuno . Muy frecuentemente
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Capacidad de
respuesta

Entorno de atencion

Repuesta a quejas/
reclamos

Ubicacion/ localizacion

Orden y limpieza

Comodidad

Sefializacion

¢El personal tiene la disposicion y voluntad para proporcionar un
servicio oportuno en su tramite?

¢Se le ha brindado atencién cuando ha presentado reclamo o
queja?

¢Como considera la ubicacion/ localizacion de la Municipalidad
de Chadin respecto a su domicilio?

¢Existe orden y limpieza en la Municipalidad Distrital de Chadin?

¢Existe comodidad en la Municipalidad de Chadin, mientras
realiza su trdmite?

¢La sefializacion en la Municipalidad permiten ubicar
rapidamente a una determinada oficina/ambiente?

b. Frecuentemente
c¢. Ocasionalmente

d. Raramente
e. Nunca

a. Siempre

b. Casi siempre
c. A veces

d. Rara vez

e. Nunca

a) Muy buena
b) Buena

c) Regular

d) Mala

e) Muy mala

a. Siempre

b. Casi siempre
c. A veces

d. Rara vez

e. Nunca

a. Siempre

b. Casi siempre
c. A veces

d. Rara vez

e. Nunca

a. Siempre

b. Casi siempre
c. A veces

d. Rara vez

e. Nunca

O P N W B OFP N WA OEDNWPMMOPEPDMNWPAAOPEPDNWDPMOEDNOW
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Infraestructura

Uniforme

Informacion entendible y
completa.

Buen trato

Calidad de atencion

Reclamo/queja

Empatia

¢Cémo considera la infraestructura (Ambientes, equipos) de la
Municipalidad?

¢El personal que le atiende est4 debidamente uniformado?

¢Considera Ud. Que la informacién recibida en la atencion es
entendible y completa?

¢Considera Ud. Que el personal le brinda buen trato?

¢Ha presentado algun reclamo/queja de su atencién?

¢El personal es capaz de entender las necesidades que ud. tiene?

a) Muy buena
b) Buena

c¢) Regular

d) Mala

e) Muy mala

a. Siempre

b. Casi siempre
c. A veces

d. Rara vez
e. Nunca
a. Siempre
b. Casi siempre
c. A veces
d. Rara vez
e. Nunca
a. Siempre
b. Casi siempre
c. A veces
d. Rara vez

e. Nunca

a. Siempre

b. Casi siempre
c. A veces

d. Rara vez

e. Nunca

a. Siempre

b. Casi siempre
c. A veces

N W A O FLP N WP OEFPDNWPRARROEPDNWPAMOPEPDNWPMMOEDNWH>
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Conocimientos

Seguridad Confianza y credibilidad

Errores

¢ El personal cuenta con conocimientos adecuados cuando brinda
atencidn en su proceso a realizar?

¢El personal le otorga confianza y credibilidad en su proceso a
realizar?

¢El servicio prestado por parte del personal es sin errores?

. Rara vez

. Nunca

. Siempre

. Casi siempre

A veces

. Rara vez

. Nunca

. Siempre

. Casi siempre
. A veces

. Rara vez

. Nunca

. Siempre

. Casi siempre
. A veces

. Rara vez

. Nunca

O P N W DB O FP N WPAMOEDNWPMO P
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ANEXO n.° 4. Validacion de instrumento (Cuestionario) de investigacion

Validacion por Alfa de Cronbach

El Alfa de Cronbach es un coeficiente usado para saber cual es la fiabilidad de una
escala o test, es por ello, que para validar el instrumento se procedio a aplicar la encuesta a

40 usuarios que se atienden en la Municipalidad Distrital de Chadin en el afio 2020.

Podemos observar que de acuerdo al calculo de alfa de cronbach en la hoja de célculo
de Excel, obtenemos un alfa de 0.842 categorizada como muy buena, entonces el

instrumento Sl pasa la prueba de confiabilidad.

k [ xs?
00 = 1-—
k-1 572~
18 [ 2.26
00 = S
18—-1 11.02
oo = (0.842
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Tabla 72

}4 “Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la directriz IWA 4 y su incidencia en la satisfaccion del cliente en la

Validez de instrumento (Cuestionario) de investigacion

"IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN IWA 4 Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACION DEL CLIENTE EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE CHADIN: 2020"

Preguntas (items)

Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 SUMA ITEMS
Encuesta 1 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 59
Encuesta 2 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 59
Encuesta 3 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 59
Encuesta 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 59
Encuesta 5 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 59
Encuesta 6 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 59
Encuesta 7 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 59
Encuesta 8 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 57
Encuesta 9 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 59
Encuesta 10 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 59
Encuesta 11 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 59
Encuesta 12 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 59
Encuesta 13 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 59
Encuesta 14 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 59
Encuesta 15 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 59
Encuesta 16 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58
Encuesta 17 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58
Encuesta 18 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58
Encuesta 19 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58
Encuesta 20 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 58
Encuesta 21 4 4 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 57
Encuesta 22 4 4 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 57
Encuesta 23 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65

Ener Eli Bernal Cabreray José NoOrbil Bustamante Rimarachin Pag. 97 Pag. 97



A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

“Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la directriz IWA 4 y su incidencia en la satisfaccién del
cliente en la Municipalidad Distrital de Chadin: 2020”

Encuesta 24 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 25 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 26 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 27 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 28 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 29 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 30 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 31 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 32 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 33 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 34 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 35 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 36 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 37 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 38 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 39 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
Encuesta 40 4 4 3 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 65
0.00 000 026 003 003 003 000 000 000 025 025 025 025 025 000 025 025 0.15 11.02

K NUmero de items 18.00 | | Por debajo de 0.60 Inaceptable
S72 | Sumatoria de varianzas de los items | 2.26 De 0.6 a 0.65 Indeseable
ST~2 | Varianza de la suma de los items | 11.02 Entre 0.65y 0.70 | Minimamente aceptable
0 Coeficiente de alfa de cronbach | 0.842 De 0.70a0.80 Respetable

De 0.8020.9 Muy buena

Las respuestas por cada item:
4 3 2 1 0
Muy Frecuentemente Frecuentemente Ocasionalmente Raramente Nunca
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N

estadistica SPSS, también obtenemos el mismo valor que el calculado en Excel. obtenemos

Podemos observar que de acuerdo al célculo de alfa de cronbach en la herramienta

un alfa de 0.842 categorizada como muy buena, entonces el instrumento Sl pasa la prueba

de confiabilidad.

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Walido 40 100,0
Excluido® 0 a
Total 40 100,0

a. La eliminacion por lista se hasa en
todas las variables del
procedimienta.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ de
Cronbach elementos
B42 18

Figura 24. Calculo de alfa de cronbach

Tabla 73

Alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido

Estadisticas de total de elemento

Media de escala siel  Varianza de escala si Alfa de Cronbach si el
elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido

Preguntal 57,43 11,020 ,000 ,845
Pregunta2 57,43 11,020 ,000 ,845
Pregunta3 57,95 13,895 -,830 ,910
Pregunta4 57,45 10,818 , 170 ,843
Preguntab 57,45 10,818 , 170 ,843
Pregunta6 59,40 11,272 -,261 ,852
Pregunta7 58,43 11,020 ,000 ,845
Pregunta8 58,43 11,020 ,000 ,845
Pregunta9 58,43 11,020 ,000 ,845
Preguntal0 57,98 7,974 ,981 , 796
Preguntall 57,98 7,974 ,981 , 796
Preguntal2 57,98 7,974 ,981 , 796
Preguntal3 57,98 7,974 ,981 ,796
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Preguntal4 57,98 7,974 ,981 , 796
Preguntal5 58,43 11,020 ,000 ,845
Preguntal6 57,98 7,974 ,981 , 796
Preguntal?7 57,98 7,974 ,981 , 796
Preguntal8 57,60 9,836 ,429 ,835

En esta tabla podemos observar que, si eliminamos la pregunta 1, el alfa de cronbach

subiria a 0.845, si eliminamos la pregunta 2, el alfa de cronbach subiria a 0.845, y asi

sucesivamente. En general se observa que, si eliminamos cualquier pregunta, el alfa de

cronbach no subiria su valor significativamente, es por ello, que el instrumento mantiene su

estructura.
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ANEXO n.° 5. Guia de Revision documentaria
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La presente guia ha sido elaborada para analizar la gestion 2020 de la Municipalidad

Distrital de Chadin. Se utiliza para analizar los 4 principales indicadores del Sistema de

Gestion: Desarrollo Institucional para un buen gobierno, desarrollo econdmico sostenible,

desarrollo social incluyente y desarrollo ambiental sustentable. Por cada categoria se pinta

en el color correspondiente al que cumple la municipalidad: rojo si no cumple, amarillo si

tiene un nivel de cumplimiento regular y verse si cumple al 100%. Al pintar de color amarillo

y verde colocar la evidencia correspondiente, si se pinta color rojo sugerir a la municipalidad

en pro de mejorar en la gestion.

Tabla 74

Guia del indicador Desarrollo Institucional para un buen gobierno en la MDC

Categorias _ Amarillo Verde Evidencia Sugerencia
1. Municipio No existen  Se cuenta con La administracion
administrado mecanismos de planesy esté regulada por
con planeacion, programas, pero manuales de

responsabilidad y
calidad

2. Municipio
asociado y
vinculado

3. Municipio con
Sistema
Profesional de
Servidores
Publicos

4. Participacion
Social
Institucionalizada

5. Municipio con
Responsabilidad
Fiscal

programacion,
control y evaluacién
de las actividades
del Municipio.

No han desarrollado
acciones con otras
ordenes de gobierno
ylo gobiernos
municipales  para
atender asuntos de
interés coman.

No existen criterios
profesionales para
el reclutamiento de
personal.

El municipio carece
de mecanismos de
Participacion
Ciudadana.

No existen sistemas
de recaudacion y
catastro.

no son sometidos a
control y
evaluacion.

Existen algunas
acciones aisladas
de cooperacion
con otros 6rdenes
de gobierno y/o
gobiernos
municipales.

El personal que
contrata el
municipio se
apega a

un perfil de
puesto.

El municipio
cuenta con un
Reglamento de
Participacion
Ciudadana.

Existe un catastro
no actualizado y el
cobro de
impuestos,
derechos y otras
contribuciones
deficientes.

organizacion y
procedimientos
administrativos.

Existen estrategias de
cooperacion con otros
ordenes de gobierno
ylo gobiernos
municipales,

que han logrado tener
un impacto regional.
El municipio cuenta
con un reglamento
donde se especifica el
perfil profesional.

El municipio cuenta
con Coplademun
(Comités de
Planeacion para el
Desarrollo Municipal)
o algun

mecanismo de
Participacion
Ciudadana
representativo.
Existe un catastro
actualizado con
valores unitarios
reales.

Ener Eli Bernal Cabreray José NoOrbil Bustamante Rimarachin

Pag. 101



A

4 UNIVERSIDAD

“Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la directriz
IWA 4 y su incidencia en la satisfacciéon del cliente en la

PRIVADA DEL NORTE Municipalidad Distrital de Chadin: 2020”

6. Municipio
Promotor de la
Proteccion Civil

7. Municipio
Tecnificado y
con Internet

8. Municipio
Juridicamente
Ordenado

9. Municipio con
Vigencia

del Estado de
Derecho

10. Municipio
Transparente

11. Municipio con
Finanzas
Sanas

12. Municipio
Seguro

El municipio no ha
incorporado el tema
de la proteccién
civil en su agenda.

El gobierno
municipal no utiliza
computadoras para
el desempefio de sus
actividades.

No existe bando de
Policia, ni
Gobierno, ni
Reglamento Interior
del Ayuntamiento.

No se tiene acceso
al Ministerio
Publico, al Juez de
Paz ni al Tribunal de
lo Contensioso,
Administrativo  u
Oficialia
Conciliadora.

No se proporciona
informacion a la
poblacion sobre el
ejercicio de los
recursos
presupuestales.

Se tiene una fuerte
dependencia de los
recursos federales y
estatales para el
financiamiento  de
los programas
municipales.

Se comete una gran
cantidad de delitos y
la autoridad
municipal no realiza
acciones para
prevenirlos y
sancionarlos.

El municipio ha
incorporado el
tema a su agenda y
realiza algunas
acciones en
consecuencia.

El ndmero de
computadoras es
insuficiente y la
mayor parte del
personal carece de
capacitacion

en el tema.

Existen el Bando
de Policiay
Gobierno y el
Reglamento
Interior del
Ayuntamiento,
pero éstos no estan
actualizados.

Los habitantes
deben trasladarse
una distancia
considerable para
acceder a estos
mecanismos

de imparticion de
justicia.

Existe contraloria
municipal y se
publica un
informe mensual
de ingresos y
egresos.

Se tiene una
importante
dependencia de los
recursos federales
y estatales para el
financiamiento del
Municipio.

La ciudadania
sabe que la
autoridad
municipal

hace esfuerzos por
combatir la
delincuencia,

pero ésta persiste
en la localidad.

El municipio cuenta
con un mapa de
riesgos y
esporadicamente
realiza inspecciones y
acciones

preventivas.

El municipio tiene
acceso a internet,
cuenta con pagina
web propia y realiza
la mayor parte de sus
actividades utilizando
herramientas
informaticas.

Existe el Bando de
Policia y Gobierno,
un Reglamento
Interior del
Ayuntamiento y otros
reglamentos.

Los habitantes tienen
acceso facil y rapido a
estos mecanismos de
imparticion de
justicia.

Se informaa la
poblacion de los
programas ejercidos y
del destino de los
recursos.

Se tiene una amplia
autonomia para el
financiamiento de las
actividades
municipales.

Hay una baja
incidencia de delitos y
la autoridad municipal
cuenta con el equipo
necesario, y lleva a
cabo acciones para
prevenir la
delincuencia.
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Tabla 75

Guia del indicador Desarrollo Econémico Sostenible en la MDC

__ Categorias | NNROIONNNNNN

1. Innovador
de

Alternativas
Econémicas

2. Promotor
de las

Vocaciones
Productivas

3.
Responsable
del Abasto de
Atrticulos
Basicos

4. Promotor
de la
Capacitacion
para el
Empleo Local

5. Promotor
del Turismo

6.
Comunicado
Interna 'y
Externamente

7. Promotor
del Sector
Agropecuario

8. Promotor
dela
Industria, el
Comercio y
los Servicios

Se mantiene interés
en las actividades
econémicas
existentes. No existen
programas de
exploracion de
alternativas
econémicas
No se conoce el
potencial de las
vocaciones
productivas del

municipio, ni existe
un programa que las
impulse y fortalezca.
No existe abasto de
los articulos bésicos
para satisfacer las
necesidades de las
comunidades del
Municipio.

No existen programas
de capacitacion ni
mano de obra
calificada.

No se han
identificado al menos
tres atractivos
turisticos 'y  su
potencial.

No hay comunicacion
de todas las
comunidades con la
cabecera municipal y
el  municipio no
cuenta con vias de
comunicacion al
exterior.

No se cuenta con un
diagnostico de
recursos
agropecuarios,
asociaciones
productivas y
potencial del sector.

No se cuenta con un
diagnéstico sobre los
sectores ni sobre los
sectores
involucrados.

Amarillo Verde Evidencia Sugerencia
Se tienen programas
Se tienen con resultados

identificadas ciertas
actividades con
potencial, pero no se
han promovido.

Existen acciones a
favor de la principal
vocacion productiva
del Municipio.

Existe un abasto
irregular de articulos
basicos en las
comunidades del
Municipio.

Existen programas
de capacitacion, pero
no

satisfacen la
demanda.

Se cuenta con un
diagndstico de al
menos tres atractivos
turisticos, pero no
existen estrategias
para el desarrollo del
sector.

Algunas de las
comunidades
cuentan con vias o
medios de
comunicacion y el
municipio tiene
acceso a un centro
urbano de tamafio
medio.

Se tiene un
diagnostico parcial
de productores,
productos y
potencial, pero no
existen estrategias
para el desarrollo del
sector.

Se cuenta con un
diagnostico parcial
gue no permite
asumir estratégias
para el desarrollo
de los sectores.

significativos y
documentados en torno
a la innovacion de
alternativas
econémicas.

Existen programas con
resultados
significativos y
documentados de
promocion de las
diversas vocaciones
productivas.

Existe un abasto
suficiente para
satisfacer las
necesidades basicas de
las comunidades del
Municipio.

Existen programas
permanentes de
capacitacion para el
empleo local con
resultados
significativos y
documentados.

Existe un diagndstico
integral, programas e
instancias responsables
con resultados
significativos y
documentados, que
permiten aprovechar
su potencial.

El municipio esta
comunicado
internamente y se
cuenta con vias de
comunicacion al
exterior.

Existen programas con
resultados
significativos y
documentados e
instancias responsables
de la promocién del
sector.

Existen programas con
resultados
significativos y
documentacion e
instancias responsables
de la promocion de los
sectores y de nuevas
empresas.
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Tabla 76

Guia del indicador Desarrollo social incluyente en la MDC

_ Categorias | NROIONNN

La mayoria de las

Amarillo

Verde

Evidencia Sugerencia

La mayoria de las
viviendas y

Casi la totalidad de
las comunidades y

1. Municipio  viviendas Y comunidades del viviendas disponen
Prestador de  comunidades del e de servicios basicos,
Servicios S Municipio cuentan con -
municipio no cuentan S funcionan de manera
PUblicos s o servicios publicos -
u con servicios publicos bASICOS. DETO SO continua,
basicos. 1€0S, p permanente y de
deficientes. -
buena calidad.
La infraestructura
deportiva 'y
L recreativa recibe
. Existe infraestructura S2
2 Municioio  No existen . - mantenimiento. El
' P instalaciones ni recreativa y deportiva, obierno cuenta con
Promotor del programas para Pero no se encuentra grogramas para
Deporte ¥ la romover la recreacion 1 Puen estado. Hay romover el deporte
Recreacion P acciones aisladas de P ' dep
y el deporte. y la recreacion con
fomento.
resultados
significativos y
documentados.
No existen acciones En algunas ocasiones Existen espacios
o ara integrar a los el ot?ierno organiza permanentes donde
3. Municipio P g g g los ciudadanos de
Etnica grupos foros de consultay
y e S todos los grupos
Socialmente tradicionalmente crea comités o '
. étnicos y sociales
Incluyente excluidos  de la  que procuran la pueden participar en
sociedad en la toma de inclusion de estos los asuntos del
decisiones publicas. grupos. -
gobierno.
El Municipio cuenta
con programas con
o En el  Municipio resultados
4. Municipio  existen condiciones de  Existen acciones significativos y
Promotor de  discriminacion a las aisladas destinadas a documentados para
la Equidad de  mujeres en actividades promover la equidad promover la equidad
Genero econdmicas, politicasy  de género. de género y existe
sociales. una instancia
responsable de
atender este tema.
El gobierno cuenta
o con instancias y
5. Municipio EI Municipio no cuenta  EXisten acciones programas con
Responsable P aisladas para la resultados
de la con  programas 0 iy o
- atencion de la significativos y
Poblacién servicios para atender a -
it poblacién vulnerabley  documentados, para
Vulnerable la poblacion vulnerable - ;
i y en riesto en prestar asistencia
en Riesgo y go. riesgo. social a grupos
vulnerablesy en
riesgo.
Por lo menos el 50 %
El 50 9% de las de las localidades del Mas del 80 % de las
comunidades mayores municipio mayores de  localidades mayores
de 500 habitantes no 500 habitantes tienen de 500 habitantes
cuentan con programas  Comité Local de salud  tienen Comité Local
o participativos para la activo y el municipio de salud activo. Se
6. Municipio  salud. El municipio no mediante acta de cuenta con Programa
Saludable cuenta con programas Ayuntamiento se Municipal de
propios en la materiani  encuentra incorporado  Promocion de la
estd incorporado al al Programa Nacional  Salud que se hace
Programa Nacional de  de Comunidades constar mediante
Comunidades Saludables y cuenta acta de
Saludables. con Comité Municipal ~ Ayuntamiento.
de Salud Registrado.
7. Municipio  La cobertura educativa  Hay suficiente oferta Hay una oferta

promotor de

es insuficiente. Hay

educativa pero no se

suficiente de
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la Calidad
Educativa a
Nivel Basico

8. Municipio
con Vivienda
Digna

9. Municipio
formador de

Ciudadania

10.
Municipio
Promotor de
la Culturay
el Patrimonio
Histérico

11.

Municipio
responsable
del combate a
la pobreza

bajos  niveles de
matricula 'y  altos
indices de desercion.

No se conoce el
nimero de habitantes
que carece de vivienda
digna en el Municipio
y la mayoria de las

viviendas se
encuentran en malas
condiciones.

No existen acciones
para  promover el
ejercicio de los

valores democraticos y
el conocimiento de las
instituciones.

No existen acciones
para  promover el
ejercicio de los

valores democraticos y
el conocimiento de las
instituciones, asi como
la  convivencia e
identidad

locales.

El municipio no cuenta
con programas para el
combate a la pobrezani
se vincula con las
instancias publicas y
privadas para el efecto.

cuida la calidad de la
ensefianza.

Menos del 50% de los
habitantes cuenta con
una vivienda digna 'y
existe un programa
municipal con
resultados
significativos y
documentados para
atender este tema.

Existen algunas
acciones para
promover la formacion
y convivencia
ciudadanas, pero no
hay un organismo
responsable.

Existe infraestructura,
pero se encuentra en
mal estado. No hay
programas de fomento
y preservacion.

Existen algunas
acciones aisladas de
combate a la pobreza,
pero éstas carecen de
vinculacién con las
actividades del
gobierno municipal. El
gobierno municipal
no tiene un programa
de combate a la
pobreza.

ensefianza y el
gobierno municipal
promueve mejoras
en la calidad.

La mayoria de los
habitantes cuentan
con vivienda digna 'y
existen programas
con resultados
significativos y
documentados para
atender este tema.

Hay acciones
regulares para
promover la
formaciony
convivencia
ciudadanas, se
cuenta con
programas
permanentes y hay
un organismo
responsable de
impulsarlas.

La infraestructura
cultural recibe
mantenimiento. El
gobierno cuenta con
programas para
promover la cultura
y el patrimonio
histérico con
resultados
significativos y
documentados.

Se cuenta con
programas con
resultados
documentados y con
vinculacion y
proyectos

con otras instancias
publicas y privadas.
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Tabla 77

Guia del indicador Desarrollo Ambiental Sustentable en la MDC

Categorias Amarillo Verde Evidencia Sugerencia
No hay control .
Y Se tiene un
alguno de la -
. mecanismo para
autoridad evitar la quema de Se cuenta con un
municipal sobre riag reglamento y
1. Municipio i pastizales y
B p acciones de materiales de programas para la
Cuidadoso del  contaminacion inspeccion de
Aire . desecho, y =
del aire, tales P emisiones de
esporadicamente, se -
como quemas de A - contaminantes
astizales y apllcan Inspecclones méviles y fijas
P . de emisiones '
materiales  de ;
contaminantes.
desecho.
Se cuenta con Se cuenta con un
algunas rutas de sistema de
2. Municipio No se cuenta con rgcoleccmn. Se tienen  recoleccion de
Limpio y un servicio de tiraderos basura que cubre a
Responsable de recoleccion de  controlados (se la mayoria del
su Basura y basura 'y se supervisa la entrada municipio. Se tiene
otros Residuos ~ tienen tiraderos  de un relleno sanitario
a cielo abierto. materiales/residuos, con proteccion a las
se aguas subterraneas
tiene un vigilante) y a la atmosfera.
Acta de Se sugiere al
. Hay programas con  consejo consejo municipal
No existen Y Prog ! ! P
. -~ resultados generar programas
acciones por  Esporadicamente o
o arte del  (entre 6 mesesy 1 significativos con resultados
3. Municipio R/Iunici i afio) se realiza alguna documentados significativos
Cuidadoso de nicip / alg (incluyendo un documentados
; Cuidadoso de su  accién para mejorar -
su imagen - - rubro dentro del (incluyendo un
imagen para el laestética del entorno resupuesto) para tubro dentro del
cuidado del en el Municipio. presup P
entorno mejorar el entorno pre_supuesto) para
' municipal. mejorar el entorno
municipal.
Se recomienda al
consejo municipal y
a la Sub. Gerencia
. de
- Se tiene un
Se tiene un Desarrollo
No hay un 7. " . programa de -
. - diagnostico ) Empresarial y
inventario de los - (o conservacion y uso . ;
4. Municipio actualizado (maximo Medio Ambiente
' recursos de tres afios) de recursos contar con un
Protector de sus  naturales del Y naturales con
ReCUrsos L documentado para programa de
municipio ni se resultados -
Naturales d atender los asuntos S conservacion y uso
esarrollan - significativos y
- relativos a los de recursos
acciones de personal
o recursos naturales del naturales con
proteccion. S responsable de su
Municipio. instrumentacion resultados
’ significativos y
personal
responsable de su
instrumentacion.
Plan de Se sugiere a la Sub.
ordenamiento  Gerencia de
Hay un plan de territorial no Infraestructura y
ordenamiento actualizado Desarrollo
o El  municipio Existe algin plan de territorial Territorial contar
5. MUH_ICIDIO crece sin que ordenamiento actualizado (menor con un plan de
territorialmente  haya planes ni territorial inoperante,  de 5 afios) y ordenamiento
Ordenado regulacién no actualizadoy /o accesible, y la territorial
urbana. no aprobado. autoridad municipal actualizado (menor
supervisa su de 5 afios) y
aplicacion. accesible, y
supervisa su
; aplicacion.
6. Municipio Las fuentes de Unicamente se tiene Se tienen Se sugiere a la Sub.
Responsable abastecimiento contemplada la programas para la Gerencia de
del Agua de agua estdn proteccion frenteala  conservaciony Desarrollo

desprotegidas,

contaminacion para

mantenimiento de

Empresarial y
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no hay las fuentes de las fuentes de Medio Ambiente
previsiones de abastecimiento; las abastecimiento de contar con
consumo y aguas desecho son agua (subterraneas programas para la

abasto, y las
aguas residuales
se descargan sin
tratamiento  ni
control de
destino.

No existe un

recolectadas y
descargadas en un
punto.

Existe un diagndstico
actualizado (méximo
de tres afios) y

y superficiales) y se
trata la mayor parte
de las aguas
residuales. Ademas,
se cuenta con un
reglamento y con
un organismo
operador propio del
agua. Facultado por
el municipio, que
sea financieramente
sano.

Hay programas con
resultados

conservacion y
mantenimiento de
las fuentes de
abastecimiento de
agua (subterraneas y
superficiales) y
tratar la mayor parte
de las aguas
residuales. Ademas,
contar con un
reglamento y con un
organismo operador
propio del agua
facultado por el
municipio, que sea
financieramente
sano.

Se sugiere al
consejo municipal y
a la Sub. Gerencia
de

Desarrollo
Empresarial y

diagnéstico S - ;
o sob%e los documentado. Se significativos y Medio Ambiente
7. Municipio realizan documentados de Contar con
Cuidadoso y problemas ~ de oo <dicamente control de la rogramas con
ion, pérdida P . ; prog
Responsable e~ €roston, per 5
p algunas acciones de erosion, resultados
Suelo de cobertura S - S
su control de la erosion,  conservacion, significativos y
vegetal y = L
R la deforestacion y el regeneracion del documentados de
acidificacion del -
suelo uso de fertilizantes sueloy de_ cont_rol de la
' que degradan el reforestacion. erosion,
suelo. conservacion,
regeneracion del
sueloy de
reforestacion.
Se sugiere al
consejo municipal y
a la Sub. Gerencia
. - Se encuentra de
Sélo se han realizado )
vigente un Desarrollo
algunos programas -
L programa formal de Empresarial y
comunitarios sobre - - ;
i No existe ningiin  educacién ambiental educacion Medio Ambiente
8. Municipio . S ambiental tanto a contar con
Promotor de l]a  Programa en areas delimitadas ivel | f |
¢ icinal sob del S nivel escolar como programas formales
Educacion municipal sobre el municipio o .
98 . comunitario, que de educacion
Ambiental Educacion (limpieza de cuencas . . -
: L incluye acciones ambiental tanto a
ambiental. con la participacion

de la comunidad) Dia
mundial del Medio
Ambiente.

(valores) que hayan
contribuido a
mejorar y conservar
Su entorno.

nivel escolar como
comunitario, que
incluye acciones
(valores) que hayan
contribuido a
mejorar y conservar
su entorno.
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