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AGENCY PROFILE 
 
I. Mandate: 
 

Ito ay patakaran ng bansa na isulong ang integridad, pananagutan, at maayos na 

pangangasiwa sa public affairs, at itaguyod ang epektibo at positibong hakbang laban sa 

pangungurakot at korapsyon sa gobyerno. Dahil dito, isinabatas ang Republic Act No. 

9485 o ang Anti-Red Tape Act (ARTA) noong 2007. 

  

Isinasaad sa Anti-Red Tape Act o ARTA Law na unahin ang interes ng taong-

bayan bilang pagbibigay kahulugan sa serbisyo-publiko. Inaatasan ang lahat ng ahensya 

ng gobyerno na ihatid ang serbisyo-publiko sa epektibo at mahusay na paraan. Layunin 

nito na alisin ang red tape sa pamamagitan ng pag-aalis ng nakahihirap na pamamaraan 

ng pagbibigay ng pangunahing serbisyo na nagiging dahilan upang mabuo ang Citizen’s 

Charter sa bawat ahensya ng gobyerno at sangay nito. 

  

Dahil dito, ang Citizen’s Charter ay naglalayon na: 

 

1. Magkaroon ng pinabuti at mas pinalinaw na sistema at pamamaraan ng paghahatid ng 

serbisyo sa bayan; 

2. Bawasan ang insidente ng korapsyon; 

3. Mapataas ang tiwala at kompyansa ng taong-bayan sa gobyerno; at Itaas ang 

produksyon at kahusayan bunga ng pagsunod ng mga lingkod-bayan sa batayan ng 

pagbibigay serbisyo. 

 
II. Vision: 
 
Calamba is a globally-competitive green city with a progressive inclusive economy and 
resilient community where God-centered people learn, live and work in a safe, secured 
and healthy environment, and ably led by proactive and integrity-driven leaders. 

 
 
III. Mission: 
 
Work in partnership with its citizenry to deliver, exceptional, effective, fiscally responsible 
and gender-responsive services while preserving and protecting the environment and 
enhancing a high standard of community living. 
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IV. Service Pledge: 
 

• Walang application o request na ibabalik nang walang kaukulang aksyon (maaring 

aprubado/di-aprubado) 

 

• Hindi aabot sa tatlong (3) araw na paggawa para sa simple transaction, pitong (7) 

araw para sa complex transaction at dalawampung (20) araw para sa highly 

technical transaction. 

 

• Ang dokumento ay limitado sa tatlong (3) pipirma lamang 

 

• Ang taga-hatid ng pangunahing serbisyo ay dapat laging nakasuot ng opisyal na 

identification card o ID o anumang pagkakakilanlan sa kanya habang 

nakikipagtransaksyon sa taong-bayan 

 

• Ang bawat opisina ay dapat nagbibigay ng angkop na schedule sa pagbibigay ng 

pangunahing serbisyo upang masiguro na maasikaso ang mga kliyente anumang 

oras kahit na lunch break o lampas na ng oras ng pagtatrabaho  (maaaring 

magkaroon ng 7am hanggang 7pm shift sang-ayon sa ilang personnel 

mechanisms gaya nito ngunit hindi limitado sa rotation system ng mga empleyado, 

sliding flexi-time, reliever system lalo na sa peak times ng mga transaksyon o 

paglalaan ng sapat na bilang ng empleyado sa oras ng tanghalian at merienda)    

 

• Ang mga tawag sa telepono ay dapat sagutin sa loob ng dalawang pagtunog nito. 

 

• Ang walk-in clients ay dapat kilalanin sa loob ng 2 minuto lamang 

 

• Ang mga taga-bigay ay dapat maging magalang sa mga kliyente 
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1. Pagtugon sa Kahilingan  
Pagtugon sa mga Sulat Kahilingan (Solicitation Letter) 
 

Office or Division : Office of the City Mayor 

Classification : Simple  

Type of Transaction : G2C – Government to Citizen 

Who may avail : Mamamayan ng Calamba 

CHECKLIST OF REQUIREMENTS WHERE TO SECURE 

 Sulat Kahilingan (para sa Samahan 
at kailangan may pirma ng lahat ng 
opisyales) 

 Price Quotation ng hinihiling 
 Voter’s ID (photocopy) 

Kliyente 

CLIENT STEPS AGENCY ACTIONS 
FEES TO 
BE PAID 

PROCESSING 
TIME 

PERSON 
RESPONSIBLE 

1. Idaan sa MOPAC 
(automated system) 
ang aplikasyon ng 
kliyente upang 
mabigyan ng 
receipt. 

1. Siguraduhing 
mayroong MOPAC 
receipt at kumpleto 
ang requirements. 

Walang 
babayaran 

3 minuto 

MOPAC Staff 

2. Ipasa sa 
nakatalaga ang mga 
rekisitos gaya ng 
sulat kahilingan at 
photocopy ng 
voter’s id. 

2. Tatanggapin at 
sisiyasatin ng 
nakatalaga ang 
mga rekisitos at 
tatatakan na ito ay 
tinanggap.   

10 minuto 

3. Pagsesertipiko ng 
tinangtanggap ng 
sulat kahilingan 

3. Tatakan ang 
sulat kahilingan at 
pagbibigay ng 
ikalawang kopya 
ng MOPAC receipt 
sa kliyente. 
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4. Mag-antay ng 
tawag – tumawag sa 
tanggapan upang 
malaman ang 
kalagayan ng 
kahilingan 

4.1 Itatala sa 
listahan at ipapasa 
sa Executive 
Assistant IV o sa 
Punong Lungsod 
para aprubahan. 

Walang 
Babayaran 

5 minuto 

Executive 
Assistant Staff 

 

4.2 Pag-apruba sa 
kahilingan o pag-
kausap sa kliyente 
kung kinakailangan 

Executive 
Assistant IV  

 
Punong 
Lungsod 

 

4.3 Tawagan ang 
kliyente para 
malaman na 
pwede ng kunin 
ang tseke o 
anumang tulong 

Bookbinder III 
Security Agent I 

Total : None 18 minuto  

 
*Ang pagpoproseso ng tseke ay dumaraan sa Finance Committee at naipoproseso 
sa loob ng dalawampung (20) araw. 
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2. “Guarantee Letter” Pambayad sa Hospital, Gamot, Laboratory Test, 
Rehabilitation Therapy, Dugo at Ilang sesyon ng Dialysis 
Tulong Pinansyal sa pamamagitan ng “Guarantee Letter” 

 
Office or Division : Office of the City Mayor 

Classification : Simple 

Type of Transaction : G2C – Government to Citizen 

Who may avail : Mamamayan ng Calamba 

CHECKLIST OF REQUIREMENTS WHERE TO SECURE 

A. HOSPITAL 
 Partial or Final Bill 
 Clinical Abstract (if Final Bill) 
 Voter’s ID / Certification 

 
Hospital 
 
Comelec 

B. GAMOT 
 Reseta 
 Price Quotation 
 Voter’s ID / Certification 

 
Doctor 
Accredited Pharmacy 
Comelec 

C. LABORATORY 

 Laboratory Request 
 Price Quotation 
 Voter’s ID / Certification 

 
Doctor 
Accredited Diagnostic Clinic / Hospital 
Comelec 
 

D. DUGO 
 Doctor’s Request 
 Voter’s ID / Certification 

 

 
Doctor 
Comelec 

E. DIALYSIS 
 Price Quotation 
 Medical Certificate 
 Voter’s ID / Certification 

 
Accredited Dialysis Center 
Comelec 

CLIENT STEPS AGENCY ACTIONS 
FEES TO BE 

PAID 
PROCESSING 

TIME 
PERSON 

RESPONSIBLE 

1. Idaan sa 
MOPAC 
(automated 
system) ang 
aplikasyon ng 
kliyente upang 
mabigyan ng 
queuing number. 

1. Siguraduhing 
mayroong MOPAC 
receipt at kumpleto 
ang requirements. Walang 

babayaran 
3 minuto 

MOPAC Staff 
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2. Ipasa sa 
nakatalaga ang 
mga dokumento 
na kailangan  

2. Siyasatin ng 
nakatalaga ang 
mga dokumento 
kung kompleto, 
itatala sa listahan. 

Walang 
Babayaran 

5 minuto MOPAC Staff 3. Pagproseso ng 
Guarantee Letter 

3.1 Awtomatikong 
pagprint ng 
“Guarantee Letter 
matapos ang 
kumpirmasyon ng 
pagtatala. 

 

3.2 Pag-apruba sa 
“Guarantee Letter” 
ng Punong 
Lungsod o sa ibang 
Kawani ng Mayor’s 
Office na 
awtorisado na mag-
apruba o lumagda 
sa “Guarantee 
Letter” 

 7 minuto 

Punong 
Lungsod 

 
Executive 

Assistant IV 

4. Tanggapin ang 
“Guarantee 
Letter” na 
inaprubahan at 
dalhin sa 
Hospital/Laborato
ry o Rehabilitation 
Center / Red 
Cross of the 
Philippines o iba 
pang pasilidad na 
may kasunduan 
sa Lungsod. 

4. Pagbibigay ng 
aprubadong 
“Guarantee Letter” 
at pagkausap sa 
kliyente kung 
kinakailangan 

Walang 
Babayaran 

2 minuto MOPAC Staff 

Total : None 17 minuto  
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3. Hospitalization and Medical Assistance 
Tulong pinansyal para sa mga pasyente sa mga Hospital at Medical Assistance 

 
Office or Division : Office of the City Mayor 

Classification : Highly Technical 

Type of Transaction : G2C – Government to Citizen 

Who may avail : Mamamayan ng Calamba 

CHECKLIST OF REQUIREMENTS WHERE TO SECURE 

A. Hospitalization Assistance 
● Personal Letter Address to Mayor 

Roseller H. Rizal 
● Final Bill 
● Clinical Abstract or Medical 

Certificate 
● Promissory Note 
● Voter’s I.D or Voter’s Certification 

 
B. Medical Assistance (Medicine) 
● Personal Letter Address to Mayor 

Roseller H. Rizal 
● Doctor’s Prescription w/ Price 

Quotation 
● Medical Certificate 
● Voter’s I.D or Voter’s Certification 

 
C. Medical Assistance (will 

undergo on a operation) 
● Personal Letter Address to Mayor 

Roseller H. Rizal 
● Quotation for the operation 
● Medical Certificate 
● Voter’s I.D or Voter’s Certification 

 
Kliyente 
 
Hospital 
 
 
 
Comelec 
 
 
Kliyente 
 
Doctor 
 
 
Comelec 
 
 
 
Kliyente 
 
Hospital 
 
Comelec 

CLIENT STEPS AGENCY ACTIONS 
FEES TO 
BE PAID 

PROCESSING 
TIME 

PERSON 
RESPONSIBLE 

1. Idaan sa 
MOPAC 
(automated 
system) ang 
aplikasyon ng 
kliyente upang 
mabigyan ng 
MOPAC receipt. 

1. Siguraduhing 
mayroong MOPAC 
receipt at kumpleto 
ang requirements. Walang 

babayaran 
3 minuto MOPAC Staff 



22 
 

22 
 

2. Ipasa sa 
nakatalaga ang 
dokumento ng 
kailangan para 
sa 
“Hospitalization 
Assistance” 

2.1 Tatanggapin at 
sisiyasatin ng 
nakatalaga ang mga 
dokumento kung 
valid at kumpleto . 

Walang 
Babayaran 

5 minuto MOPAC Staff 

3. Pag-apruba at 
pag-endorso ng 
aplikasyon ng 
kliyente  

3.1 Itatala sa 
listahan at ipapasa 
sa Executive 
Assistant IV o sa 
Punong Lungsod 
para aprubahan. 

7 minuto 

Executive 
Assistant Staff 

 

3.2 Paghahanda ng 
mga intake sheet at 
validated na 
rekisitos. 

Executive 
Assistant IV  

 
 Punong 
Lungsod 

 

3.3 Pag-apruba sa 
aplikasyon ng 
kliyente. 

 

Executive 
Assistant Staff 

 
Finance 

Committee 

3.4 Pag-endorso ng 
aprubado na 
kahilingan at intake 
sheet sa Finance 
Committee.* 

Total : None 15 minuto  

 
*Ang pagpoproseso ng tseke ay dumaraan sa Finance Committee at naipoproseso 
sa loob ng dalawampung (20) araw. 
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4. Tulong pinansyal para sa mga namatayan (Burial Assistance) 
Tulong pinansyal para sa mga namatayan 
 

Office or Division : Office of the City Mayor 

Classification : Highly Technical 

Type of Transaction : G2C – Government to Citizen 

Who may avail : Mamamayan ng Calamba 

CHECKLIST OF REQUIREMENTS WHERE TO SECURE 

● Personal Letter Address to Mayor 
Roseller H. Rizal 

● Death Certificate (Original or 
Certified True Xerox Copy) 

● Funeral Contract (Original or 
Certified True Xerox Copy) 

● Voter’s I.D or Voter’s Certification 

Kliyente 
 
Civil Registry Office 
 
Funeral Service 
 
Comelec Office 

CLIENT STEPS AGENCY ACTIONS 
FEES TO 
BE PAID 

PROCESSING 
TIME 

PERSON 
RESPONSIBLE 

1. Idaan sa 
MOPAC 
(automated 
system) ang 
aplikasyon ng 
kliyente upang 
mabigyan ng 
receipt. 

1. Siguraduhing 
mayroong MOPAC 
receipt at kumpleto 
ang requirements. 

Walang 
babayaran 

3 minuto 

MOPAC Staff 

2.  Ipasa sa 
nakatalaga ang 
mga rekisitos. 

2. Tatanggapin at 
sisiyasatin ng 
nakatalaga ang mga 
dokumento. 

5 minuto 

3. Pag-apruba at 
pag-endorso ng 
aplikasyon ng 
kliyente  

3.1Itatala sa listahan 
at ipapasa sa 
Executive Assistant 
IV o sa Punong 
Lungsod para 
aprubahan. 7 minuto 

Executive 
Assistant Staff 

 

3.2 Paghahanda ng 
mga intake sheet at 
validated na 
rekisitos. 
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3.3 Pag-apruba sa 
kahilingan ng 
kliyente 

 

 

Executive 
Assistant IV 

City 
Administrator 

Punong Lungsod 
3.4 Pag-endorso ng 
aprubado na 
kahilingan at intake 
sheet sa Finance 
Committee.* 

3 minuto 

Executive 
Assistant Staff 

Finance 
Committee 

Total : None 18 minuto  

 
*Ang pagpoproseso ng tseke ay dumaraan sa Finance Committee at naipoproseso 
sa loob ng dalawampung (20) araw. 
 
 

5. Tulong pinansyal para sa Edukasyon (Educational Assistance) 
Tulong pinansyal para sa Edukasyon 
 

Office or Division : Office of the City Mayor 

Classification : Highly Technical 

Type of Transaction : G2C – Government to Citizen 

Who may avail : Mamamayan ng Calamba 

CHECKLIST OF REQUIREMENTS WHERE TO SECURE 

● Personal Letter Address to Mayor 
Roseller H. Rizal 

● Certificate of Enrollment (Certified 
True Photocopy) 

● Copy of Grades 
● School I.D 
● Voter’s I.D or Voter’s Certification  

● Kliyente 
 

● School 
 
 
 

● Comelec Office 

CLIENT STEPS AGENCY ACTIONS 
FEES TO 
BE PAID 

PROCESSING 
TIME 

PERSON 
RESPONSIBLE 

1. Idaan sa 
MOPAC 
(automated 
system) ang 
aplikasyon ng 
kliyente upang 
mabigyan ng 
receipt. 

1. Siguraduhing 
mayroong MOPAC 
receipt at kumpleto 
ang requirements. Walang 

babayaran 
3 minuto 

Executive 
Assistant Staff 
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2. Ipasa sa 
nakatalaga ang 
dokumento ng 
kailangan para sa 
“Educational 
Assistance” 

2. Tatanggapin at 
sisiyasatin ng 
nakatalaga ang 
mga dokumento. 5 minuto 

3. Pag-apruba at 
pag-endorso ng 
aplikasyon ng 
kliyente  

3.1 Itatala sa 
listahan at ipapasa 
sa Executive 
Assistant IV o sa 
Punong Lungsod 
para aprubahan. 

7 minuto 

Executive 
Assistant Staff 

3.2 Paghahanda ng 
mga intake sheet at 
validated na 
rekisitos. 

Walang 
babayaran 

3.4 Pag-apruba sa 
kahilingan ng 
kliyente 

Executive 
Assistant IV 

Punong Lungsod 

3.5 Pag-endorso ng 
aprubado na 
kahilingan at intake 
sheet sa Finance 
Committee.* 

3 minuto 

Executive 
Assistant Staff 

Finance 
Committee 

Total : None 
20 araw at 26 

minuto 
 

 
*Ang pagpoproseso ng tseke ay dumaraan sa Finance Committee at naipoproseso 
sa loob ng dalawampung (20) araw. 
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6. Pagtugon sa reklamo ng nakakatandang mamamayan 
Pagtugon sa reklamo ng mga nakakatandang mamamayan ng Calamba 

 
Office or Division : Office of the City Mayor 

Classification : Simple 

Type of Transaction : G2C – Government to Citizen 

Who may avail : Mamamayan ng Calamba 

CHECKLIST OF REQUIREMENTS WHERE TO SECURE 

Complaint Form OSCA 

CLIENT STEPS AGENCY ACTIONS 
FEES TO 
BE PAID 

PROCESSING 
TIME 

PERSON 
RESPONSIBLE 

1. Idadaan sa 
helpdesk ang 
reklamo upang 
makakuha ng 
complaint form 

1. Siguraduhing 
mabigyan ng 
complaint form ang 
nagrereklamo 

Walang 
babayaran 

3 minuto 
Helpdesk 

Officer 

2. Paggawa ng 
reklamo o 
pagbibigay ng 
nakasulat na 
reklamo / 
karaingan 

2. Pagtanggap ng 
sulat / reklamo / 
karaingan, bigyan 
ng kopya ang 
kliyente at ilista sa 
logbook 

5 minuto 

Administrative 
Officer III 

3. Pagtugon sa 
reklamo 

3.1 Pagdadala ng 
sulat sa 
inirereklamo ng 
empleyado o 
opisina. 

Walang 
babayaran 

20 minuto 

3.2 Pagtugon ng 
empleyado o 
opisina 

1 araw 
3.3 Tatawagan / 
magtetext sa 
kliyente o magbigay 
ng kopya ng 
kasagutan sa 
nagrereklamo. 

Total : None 
1 araw at 28 

minuto 
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7. Pag-apruba ng Mayor’s Clearance sa mga sumusunod: 
 Para makapagtrabaho (Lokal o Ibang Bansa) 
 Para makapagtrabaho sa Lungsod bilang Security Guard at Uniformed 

Personnel 
 Para sa Firearms Permit 
 Para makabili / makakuha ng eksplosibo o kinontrol na kemikal 
 Para sa mga sumusunod na pangangailangan: BIR Requirement, Marriage 

Clearance (magpapakasal sa uniformed personnel), Aplikasyong ng VISA, 
at Real State Sales Agents 

 

Office or Division : Office of the City Mayor 

Classification : Simple 

Type of Transaction : G2C – Government to Citizen 

Who may avail : Mamamayan ng Calamba 

CHECKLIST OF REQUIREMENTS WHERE TO SECURE 

Kumpletong Dokumento Kliyente 

 
CLIENT STEPS 

AGENCY 
ACTIONS 

FEES TO 
BE PAID 

PROCESSING 
TIME 

PERSON 
RESPONSIBLE 

1. Isumite ang 
kumpletong 
dokumento 

1.1 Tanggapin at 
suriin ang 
dokumento at i-
encode sa 
computer 

 
 
 
 
 
 

Walang 
babayaran 

2 minuto 

 
 

MO Support 
Staff 

 
 

1.2 Pagkausap sa 
kliyente kung 
kinakailangan at 
pag-apruba ng 
Clearance 

2 minuto Executive 
Assistant II 

2. Tanggapin ng 
dokumento 

2. Ibigay ng 
Mayor’s 
Clearance 

1 minuto 

 
MO Support 

Staff 

TOTAL : None 5 minuto  
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VI. Feedback and Complaints Mechanism  
 

FEEDBACK AND COMPLAINTS MECHANISM 

How to send feedback 

1. Kumuha ng Client Satisfaction Survey na 
nakalagay sa ibabaw ng suggestion box sa 
harapan ng opisina 
2. Isulat ang Feedback/Suggestion sa tao 
or opisinang nagbigay serbisyo. 

How feedbacks are processed 

1. Kada Biyernes ito ay kinukuha ng tauhan 
ng opisina (Administrative Officer) para i-
compile at i-record ang lahat ng 
feedback/suggestion na isinumite. 
2. Ang Feedback/Suggestion na may 
kaugnayan sa opisina or tao ay kailangan 
sagutin sa loob ng tatlong (3) araw 
3. Ang Kasagutan ng Opisina/Tao ay 
sasabihin or ipapadala sa Kliyente. 
 
Para sa inquiries and follow-ups, ang 
kliyente ay pwedeng tumawag sa 
numerong: (049) 545-6789 loc 8000 or 
8219/8220(CHRM Office) 
Email Address: 
chrmocalamba2001@gmail.com 

How to file a complaint 

1. Kumuha ng Client Satisfaction Survey 
(CSR) sa ibabaw ng suggestion box sa 
harapan ng opisina. 
2. Isulat ang reklamo at kung sino ang 
inirereklamo.  

How complaints are processed 

1. Isumite ang reklamo sa Tanggapan ng 
City Human Resource Management Office 
o direkta sa opisinang inirereklamo. 
2. Hintayin ang aksyon sa loob ng 5 
hanggang 15 minuto 

Contact Information of ARTA, CCB, PCC 

ARTA : complaints@arta.gov.ph 
PCC : 8888 
CCB : 0908-8816565 (sms) 
         : contactcenterngbayan@gov.ph 
         : 1-6565  

 
 

 
 
 
 
 


