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1. PRESENTACION

Con el objetivo de brindar una mejor atencién a los ciudadanos de Ventanilla y a todos los

moradores de los distritos cercanos, por gestiéon del Alcalde Omar MarcosArteaga el 10 de
diciembre de 2012, la Presidencia del Consejo de Ministros y la Municipalidad Distrital de
Ventanilla suscribieron un convenio marco de cooperacion interinstitucional para la
implementacién de un Centro de Mejor Atencion al Ciudadano en Ventanilla, este convenio fue
aprobado el 17 de Octubre de 2012 con el acuerdo de consejo N° 081-2012/MDV-CDV.

El local fue inaugurado el 10 de Febrero de 2014, aqui los ciudadanos pueden gestionar varios
procedimientos de tramite tanto de la comuna distrital como de entidades del estado, las
entidades que atienden son: Sunat, Sunarp, Reniec, Banco de la Nacidn, Indecopi, Poder Judicial

y Ministerio del Interior Municipalidad de Ventanilla

Se ha proyectado como clientes potenciales a los vecinos de Ventanilla, Mi Perq, y las zonas
limitrofes de los distritos de Puente Piedra, Ancoén, Callao y San Martin de Porras, los cuales seran
beneficiados con los servicios del Centro MAC Ventanilla, que se encuentra ubicadeen la Av. La

Playa s/n, a la espalda del Palacio Municipal.
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2. ESTADISTICAS DEL CENTRO MAC VENTANILLA
2.1. Estadisticas de Enero a Diciembre del 2015

Para la elaboracion delos informes del MAC Ventanillase ha considerado la informacion registrada
en el Sistema Gestor de (olas llamado Queuesmart y complementariamente con reportes

estadisticos propios elaborados en el MAC La informacion a presentar se muestra como sigue:

a) Afluencia de Publico.
b) Nivel de Atencion
c) Participacion por Entidades

d) Ranking de Servicios

A. Afluencia de Publico

La afluencia de Publico durante el primer semestre de Enero a Diciembre 2015 se
realizé 423,412 atencionesde las cualesel promedio mensual fue d&2,817
atenciones; en el mes @etubre se registré lamayor cantidad de atenciones
(39,129) y en el mesde febrero, la menorcantidadatenciones3l1,286).

Afluencia de Publice Ene a Die 2015

37372 36862 37774 39129

34141 35523 3021 34387 36699 35048

31286 31460

Fuente: Sistema Queuesmagestor de colas Centro Mac Ventanilla
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B. Nivel de Atencién
Durante el afio 2015 de Enero a Diciembre se concluy6 la atencion de 393,804 administrados, lo
cual representa un 93% del total de los administrados versus un 7% como porcentaje de

abandono. El promedio diario el 2015 fue de 1500 atenciones en 360 dias de labores

ininterrumpidas.

Concluidas y Abandonados Ene a B2015

E TOTAL ATENDIDOS

m TOTAL ABANDONO

Fuente: Sistema Queuesma@estor de colas Centro Mac Ventanilla

Atenciones Ene a Dic 2015
Concluidas y Abandonados

T

FEB MAR ABR MAY JUL AGO SEP OCT NOV DIC

TOTAL ATENDIDGSTOTAL ABANDONO

Fuente: Sistema Queuesma@estor de cola€entro Mac Ventanilla
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C. Participacion por Entidades
El volumen de atenciones por entidades del afio 2015 en el MAC de Ventanillase concentra en 4

entidades que representan el 90,02% del total de atenciones (393,804 tickets culminados),

teniendo a las entidades con mayor demanda al Banco de la Nacion, Reniec, Municipalidad de

Ventanilla, Mininter.

Participacion por Entidad Ene a DRO15

BANCO NACION,#3:42%

18.56% 171,009.00

RENIEC 73,090.00

17.96%

MUN. VENTANILL 70,725.00

10.08%
M N T R e 30,687.00

4.51%

SUNAT e 17.757.00
3.15%

PODER JUDICIA 12,416.00
.15%

BOLSA DE TRABA 4.531.00

0.60%
MI EMPRES 2.354.00
0.30%
INDECORPI 1,174.00
0.27%

SUNARP] '1,061.00

Fuente: Sistema Queuesmagestor de colas Centro Mac Ventanilla
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D. Ranking de Servicios
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En el Mac de Ventanilla, durante el afio 2015 se han atendido 53 servicios en todas las

entidades, elaborandose asi un ranking de los servicios mas demandados destacandcel Pago

de tasas en BN, el cual representa un 34.24% (78,532 atenciones), luego le siguen Certificado

de Antecedentes Policiales on 17.30% (39,687 atenciones), Entrega de DNI con un 9,48%

(21,733 atenciones), Emisién de Copias Literales con un 7.39% (16,938atenciones) entre otros.

Pago de Tasas DiversasC - BANCO NA(

Certificado de Antecedentes Policiales
MININTER

Entrega DNI -RENIE

Emision de Copias Literales - RE'\;I

Certificado de Antecedentes Penales -PO
JUDICIAL

Rectificacion de datos en DNI - RENI

Orientacion Tributaria - SUNA

Autenticacion de documentos - MD
Duplicado DNI - RENIE

Tramite -SUNAT

Orientacion- BOLSA DE TRABA

Lic. Muni. Func. Hasta 100m2-MD

Orientaciéon- Mi EMPRES

Servicios Orientacion - RENIE

Ranking de Servicios Ene a Dic 2015

78,532.00
39,687.00

21,733.00
16,938.00
12,416.00
11,776.00
10,154.00
)

9,925.00
0

8,315.00

6%
6,326.00

4,531.00

.19%

2,722.00

.59%

1,363.00

Fuente: Sistema Queuesma@estor de colas Centro Mac Ventanilla
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2.2. Servicios Municipales

A. Servicios _Municipales _Simplificados

Los procesos municipalesbrindados en el Centro Mac:

Servicios Municipales
Ene a Die 2015

Autenticacion de documentos

) 8315

i

2722
2240

Lic. Muni. Func. Hasta 100mZ2

J

Estado de cuentas
980
952

Matrimonio Civil

11

Orientacion GDU

()]
a
o

Duplicado de cuponera
/ SNIAFTAOLR2 RS t I NIEVEORRa ! NDFEyraGAOz2za &Xx
451
324

‘BB

Certificado Domiciliario
Orientacion Divorcio
Cese Actividades

Duplicado Lic. Func.

=

H'—\
~N © 3
N N9

Solicitud prescripcion de deudas

[N
N
(&)

Constancia tributarias

a1
N

Publicacion de edicto de otros municipios

w
©

Certificado de Nomenclatura
Constancia Catastral Negativalj 38
Const. No Desarrollar Act. Com. Ingf| 25
Certificado de Jurisdiccion|f| 16

Dispensa de publicacion de edictosd| 13

Postergacion de fecha de matrimonigf| 10

Fuente: Sistema Queuesma@estor de colas Centro Mac Ventanilla
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B. Bolsa de Trabajo

En bolsa de trabajo se atendieron 4,531 intermediados en el afio 2015.

BOLSA DE TRABAMNMIERMEDIADOS

779

316

207 196 161

) o R\ o -9 (o) o e < < e
0\ 0\ A R\ K\ O &8 xS R\ N\ K\ K\
e e < ) R S ) O Y
\ 2 & o
S &P ¥V &y VS &S S
< & o & &€
15 & Q

C. _MiEmpresa
Durante el afio 2015 a través del programa Mi Empresa, que coordina e integra a entidades

como el Banco de la Nacion, Colegio de Notarios de Callao, SUNAT y SUNARP se han constituido
190 empresas. Entre los tipos de Empresa tenemos:
Siendo el 57% (S.A.C) y 2% (S.A).

Constitucion de Empresas
Ene a Die 2015

23
20 8 20
17
15 15 16 14
‘l |\ || 1 || || ||

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

19

Fuente: Ministerio Produccion
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Constitucion por Tipo de Empresas
Ene a Dic- 2015
57%
38% "
2% 3% l

s C )

S.A. S.R.L. E.l.LR.L. S.A.C.

2.3. Niveles de Satisfaccion del Ciudadano i Ene a Dic 2015

A. Genero de Administrado Encuestado

La mayor afluencia al Centro MAC Ventanilla es de administrados de géastalinocon

un 5%y un 4% génerdemenina

Atenciones por Genero
Centro Mac Ventanille&2015

Fuente: Encuesta de Servicio al Ciudadano

m FEMENINO
m MASCULINO

Memoria Anual Centro MAC Ventanillai 2015
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B. Orientacion al tramite
Los administrados encuestados califican la orientacion recibida para la realizacion de sus
tramites con el 99% de aceptacion, siendo calificados como excelente atencion por el36% y

de buena atencién por el 63% de los encuestados.

Orientacion al Tramite

m Excelente mBueno mIndiferente mMala m Muy Mala

1% 0% 0%

Fuente: Encuesta de Servicio al Ciudadano

C. Atencion del Tramite

La atencion de los servicios solicitados por los administrados segun la muestra de encuesta ha
sido calificada con un 98% de aceptacion, siendo considerado como excelente por el47%y

como bueno por un 51%.

Atencion del tramite

m Excelente mBueno mIndiferente mMala = Muy Mala

1%1% 0%

Fuente: Encuesta de Servicio al Ciudadano

11
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D. Tiempo de espera

La atencion de los servicios solicitados por los administrados segin la muestra de encuesta ha
sido calificada con un 96% de aceptacion, siendo considerado como excelente por el 42%

como bueno por un 54%.

Tiempo de espera
m Excelente mBueno mindiferente mMala m Muy Mala

2061% 1%

Fuente: Encuesta de Servicio al Ciudadano

E. Ambientacién del local

La modernidad y facilidades instaladas en el local cel Centro MAC Ventanilla noshan permitido
obtener un 99% aceptacion, donde el 37% considera el local como excelente y el 62% como

bueno.

Ambiente del Local

m Excelente mBueno mIndiferente mMala = Muy Mala

1960% 0%

Fuente: Encuesta de Servicio al Ciudadano

12
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F. Status del Servicio

La modernidad y facilidades instaladas en el local del Centro MAC Ventanilla noshan permitido
obtener un 99% de aceptacion, donde el 41% considera el local como excelente y el 58%

como bueno.

Status de Servicio

m Excelente mBueno mlIndiferente mMala = Muy Mala

100 0% 0%

Fuente: Encuesta de Servicio al Ciudadano

G. Sugerencias de los Administrados

El mayor acumulado en porcentaje de solicitudes para la implementacion de nuevos
servicios segun las encuestas realizadas en el afio 2015 es para: INPE con 28.95%,

seguido por COFIDE con 18.30 %; COFOPRIcon 16.00% ; PASAPORTEL5.70% ;O SCE
11.50% y MTC 9.%% de un total de encuestados aleatoriamente 25,318.

Sugerencia Implementacion de Nuevos Tramites

2015
ANTECEDENTES JUDICIALES h&%%
COFIDE ) 18.30%
COFOPRI J 16.00%
PASAPORTH 15.70%
OSCE 11.50%
LICENCIA DE CONDUCIR- 9.55%

Fuente: Encuesta del Servicio al Ciudadano

Memoria Anual Centro MAC Ventanillai 2015
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3. ESTADISTICAS ACUMULADAS
3.1. Comparativo 2014 1 2015

Municipalidad
de Ventanilla

Para las estadisticas acumuladas, desde el inicio de operaciones del Centro de Mejor
Atencion al CiudadanqQ MAC Ventanilla, se esta considerando la informacion registrada en

el Sistema QuesmactGestor de colas del MAC de Ventanilel 2014 vs. del 2GL

Comparativo por Entidad 2022015
171009

m 2014 m 2015
73090

61812

70725

39687
207 17757 19416

1919 7645 210%354 1o 74 154061 oo 031 232

e 0
MI EMPRESA INDECOPI SUNARP BOLSA DE CNC
TRABAJO

BANCO RENIEC MUN. MININTER SUNAT PODER

NACION VENTANILLA JUDICIAL

Fuente: Sistema Queuesma@estor de colas Centro Mac Ventanilla

3.2. Afluencia acumulada del afio 2015

Desde sus inicios el MAC ha tenido un crecimiento sostenido de afluencia de publico, tal
como se puede apreciar en la figura:

Atenciones Mensuales
Ene a Dic (2032015)

37372

35523 4387
31286 3414l 31460 337313135 38

36862 37774 39129

36699 35048
333

290
- 250 284 269 283
230

181

977

ENERO FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO

JUNIO JuLIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Fuente: Sistem&ueuesmariGestor de colas Centro Mac Ventanilla m 2014

m 2015

14
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4. TOPICO MAC
Servicio brindado para la atencion de los administrados quienes durante su estadia en el Mac
son asistidos por personal especializado (enfermeras, odontélogos, paramédicos, técnicos en
enfermeria) del Tépico, quienes ofrecen los servicios de: medicion de la presion arterial a adultos
mayores, madre gestantes, Odontogramas a nifios y adultos, asistencia con silla de ruedas para
personas con discapacidad fisica, adultosmayores, gestantes. También contamos la Ambulancia a
disposicion de cualquier emergencia médica del MAC.
También realizamos campafias de salud para los administrados y los trabajadores, es asi

como se realizé en el mes de junio: vacunacion contra la influenza.

Atenciones Servicios Topico
Ene a Dic 2015

' 6.92%
APOYO PARA ADULTOS MAYORES Y/O MADRE GESTANTES ‘8333

. 8.09%
TOMA DE PRESION '6764

‘ .99%

ODONTOGRAMA 5663

15
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TOPICO CENTRO MAC VENTANILLA

1 Servicio Odontogramas

1

1 Apoyo adulto mayor y discapacitados

16
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5. CAPACITACIONES CENTRO MAC VENTANILLA - 2015

El Mac Ventanilla en coordinacion con entidades del estadocomo Sunat, Indecopi brindaron
capacitaciones a estudiantes, emprendedores y micro empresarios; con estas charlas

impartidas se busca motivar a los participantes a preparar o mejorar sus planes de negocios y

utilizar consejos de especialista con mas asiduidad.

CHARLAS PARA EMPRENDEDORES Y ESTUDIANTES

<f57. Municipalidad de - MAC

- CHARLAS
GRATUITAS

Lugar: Auditorio de MAC Ventanilla
Fecha: 15 de Setiembre
Hora: 04.00pm

S SUNAT
Temas: Formalizacion de Negocios y Empredasgimenes

\'4 ole D de M O 340

A
N ’=l- () . = 5 400 A BY O

17
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SUNAT:

Formalizacion de Negocios y Empresas

Regimenes Tributarios.

18
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SUNAT:

Principales Infracciones Tributarias, Normativas y Casuistica

19
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