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RESUMEN 

La Implementación de las cartas de servicios en el Sector Pesquero será 

utilizada como herramientas de apoyo en los procesos de reforma y 

modernización del Estado. Permitirá abrir espacios de participación ciudadana, 

ya que a partir del conocimiento de las expectativas de los ciudadanos los 

procesos internos de la organización podrán ser ajustados y mejorados para 

brindar servicios con altos estándares de calidad. 

En el presente estudio de Tesis se aplicó el método cuasi-experimental y utilizo 

una metodología Cualitativa que partió de un enfoque inductivo-deductivo para 

establecer un sistema de categorías que permitió realizar un análisis de 

contenido de cada uno de los objetivos específicos y su investigación fue de 

carácter exploratorio. 

Los mecanismos de consulta a los usuarios acerca de Jos servicios se hicieron a 

través de encuestas tanto a Jos usuarios externos/clientes como a Jos usuarios 

internos/trabajadores; dio como resultados que existe una preocupación y una 

necesidad por parte de Jos usuarios de los servicios del Vice-Ministerio de 

Pesquería, por contar con mejores servicios y que estos sean de Calidad, por 

parte de Jos que atienden, considerando entre ellos, el buen trato, menos tiempo 

de espera, Jo cual se puede mejorar implementando las cartas de servicios. 

\ 

Dando también como resultados en las encuestas 'que existe una preocupación 

por parte de Jos trabajadores que prestan los servicios de atención, por la falta 

de capacitación e implementación de talleres donde se capaciten para la Calidad 

en la atención, la gestión; y que servirá para mejorar la atención al usuario y así 

cambiar la imagen de la Institución. 
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ABSTRACT 

The implementation of service charters in Fishing will be used as support tools in 

the process of reform and modernization. lt will open opportunities for citizen 

participation, as from the knowledge of the expectations of the interna! processes 

of the organization may be adjusted and improved to provide services with high 

quality standards. 

In this thesis study method was applied quasi -experimental and used a 

qualitative methodology that was based on an inductive- deductive approach to 

establish a system of categories that allowed for a content analysis of each of the 

specific objectives and the research was exploratory. 

The mechanisms of consultation with users about services surveys made through 

both extemal users 1 customers and interna! users 1 workers, led to results that 

there is a concem and a need by service users the Vice - Ministry of Fisheries, by 

having better services and quality that they are, by serving, considering among 

them, good treatment, less waiting time , which can be improved by implementing 

the service charters . 

Giving well as in the polls that there is a concern on the part of workers who 

provide care services, lack of training and implementation of workshops to train 

for the quality of care, management, and will serve to improve customer care and 

thus change the image of the institution. 
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l. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN 

1.1. Identificación del problema 

En el siglo XXI una institución moderna debe estar regida por los 

principios de transparencia, eficiencia, y responsabilidad social. Una 

mayor información de los servicios que se prestan y la mejora permanente 

de la calidad de los mismos se han convertido en el paradigma de lo que 

el usuario espera recibir de nosotros. 

Desde hace aproximadamente dos décadas, casi todos los diagnósticos 

efectuados en los países desarrollados sobre los problemas de la 

Administración burocrática-tradicional llegan a la conclusión de que es 

imprescindible despojarla de aquellos aspectos que impiden o dificultan 

notablemente su adecuación a las nuevas actitudes y calidades en el 

servicio público que demanda la sociedad. 

La solución que mayoritariamente se propugna, consiste en acometer una 

redefinición de los objetivos de las Administraciones Públicas y de sus 

pautas de comportamiento, propiciando su apertura a la sociedad a la que 

sirven y su inserción en el proceso generalizado de cambio tecnológico 

que estamos viviendo. 

Con ello se lograría acabar con estas organizaciones administrativas 

tradicionales, de orientación burocrática, superando las rémoras que, en 
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mayor o menor medidas caracterizan: paternalismo, ineficiencia, rigideces 

organizativas y procedimentales, clientelismo, etc. 

Inmersas en un proceso generalizado de cambio tecnológico y de 

apertura a la sociedad, las Administraciones Públicas están 

irremediablemente abocadas a protagonizar una profunda transformación 

de su relación con los ciudadanos. Cada vez más, los Estados precisan 

asegurar su legitimidad ante los ciudadanos no sólo por la formulación de 

sus políticas públicas sino también por el tipo y calidad de los servicios 

que se prestan en las Administraciones Públicas y por el medio de 

comunicarse con la sociedad. 

La sociedad es la fuente de legitimidad del poder público y los 

ciudadanos, a cambio de los impuestos que soportan, esperan productos 

y servicios adecuados. 

De ahí que la modernización de la Administración Pública en una 

sociedad democrática pasa, necesariamente, por una orientación hacia el 

ciudadano, una mayor receptividad ante sus expectativas y una clara 

apertura hacia su participación. 

En este marco se sitúan las múltiples actuaciones dirigidas a introducir en 

el sector público la preocupación por prestar servicios de calidad o 

«excelencia», porque se es consciente que el núcleo esencial de la 

necesaria modernización de la Administración Pública ha de encontrarse 

en lo que se conoce como «cultura de orientación al ciudadano», que se 
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traduce en una permanente preocupación por satisfacer sus necesidades 

y expectativas. 

Esta aproximación al ciudadano debe llevar a las Administraciones 

Públicas a ser más receptivas con experiencias o modos de gestión que 

centran sus energías en la satisfacción del ciudadano y en la mejora 

continua de la calidad. Esto explica que, desde hace varios años, 

asistamos a diversas iniciativas de incorporar a los esquemas del sector 

público las pautas de comportamiento del sistema de gestión de calidad 

total, en el que prima la cultura de comprometer el conjunto de recursos 

de una organización al servicio del ciudadano, en un proceso de mejora 

continua de la calidad de sus productos y servicios. 

No se trata solamente de mejorar los sistemas de información y atención 

al público y de explicitar cuáles son los compromisos de calidad en el 

servicio que cada unidad adquiere con sus usuarios, sino también de 

potenciar los sistemas de consulta que aporten a la Administración 

información relevante sobre las prioridades de los ciudadanos en los 

diferentes aspectos que cubren los servicios públicos, sobre sus 

expectativas y preferencias, sobre su nivel de satisfacción y sobre las 

posibles áreas de mejora en aquellas unidades con las que se relacionan. 

Esta nueva consideración del rol de los ciudadanos . frente a la 

Administración, junto a la búsqueda de la calidad de los servicios públicos 

que se le prestan, ha hecho que, en las dos últimas décadas, se 
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consideren dos nuevas dimensiones imprescindibles para el éxito de las 

organizaciones públicas: 

• Las «demandas» de los ciudadanos y la necesidad de incorporarlas 

a los objetivos públicos. 

~ La «satisfacción» de dichos ciudadanos, que exige la evaluación 

periódica de tales organizaciones para valorar si sus resultados 

responden a las expectativas y demandas de aquéllos. 

La Administración Pública para el siglo XXI es una Administración al 

servicio del ciudadano, unificada, eficaz, inteligente y moderna (digital), 

basada en las personas y en la tecnología. Es preciso concebir a la 

Administración Pública como un conjunto de órganos e instituciones 

prestatarias de servicios requeridos por la sociedad, que atienda a la 

capacidad de elegir de los ciudadanos y usuarios, y que sepa adaptarse 

continuamente a la evolución de sus exigencias de calidad en los 

servicios. Por ello, el marco de actuación en los próximos años debe 

concebirse sobre los principios de modernidad, transparencia, objetividad, 

calidad y reconocimiento. 

En esta nueva Administración se sitúa a los ciudadanos y usuarios en un 

lugar central, y a los funcionarios y empleados públicos como verdaderos 

protagonistas del cambio. La calidad y la orientación al cliente pasan a 

formar parte de los objetivos primordiales de la modernización 

administrativa. El ciudadano se convierte en el referente de toda 
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actuación, lo que ha con llevado fenómenos de apertura que, como 

hemos dicho, llevan a la necesidad de redefinir los objetivos de las 

organizaciones públicas 

Esta Tesis de estudio de la Implementación de las Cartas de servicios en 

el Sector Pesquero para la Gestión de la Calidad en los servicios al 

ciudadano, tiene como finalidad fundamental la obtención de mayores 

niveles de eficiencia de manera que se logre una mejor atención a la 

ciudadanía (Oficinas de Atención al Ciudadano, y de Orientación y 

Asesoría al Pescador) del Ministerio de la Producción-Vice Ministerio de 

Pesquería; priorizando y optimizando el uso de los recursos públicos. 

Asimismo indica las pautas necesarias para elaborar y certificar una carta 

de servicios de acuerdo al D.S. 109-2012-PCM. 

1.2. Formulación del Problema 

¿En qué medida la implementación de las cartas de servicios en el 

Sector pesquero permitirá gestionar la calidad en los servicios al 

ciudadano? 

1.2.1. Problema especifico. 

¿En qué medida se pueden mejorar los servicios con los compromisos de 

calidad? 
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1.3. Objetivos de la Investigación 

1.3.1. Objetivo general 

• Implementar las cartas de servicios en el sector pesquero para 

gestionar la calidad de los servicios al ciudadano. 

) 

1.3.2. Objetivo específico 

Incrementar progresivamente el nivel de satisfacción de los 

usuarios respecto a los servicios, facilitándoles mejores medios 

para conocer tanto derechos como obligaciones; fomentando 

una cultura de calidad al interior del sector pesquero, en todos 

los niveles institucionales así como en sus instancias 

descentralizadas. 

1.4 Justificación 

1.4.1. Justificación Teórica 

El presente estudio de Tesis pretende proporcionar unas orientaciones 

prácticas para la elaboración e implementación de la Carta de Servicios 

en las Oficinas de Atención al Ciudadano, y de Orientación y Asesoría al 

Pescador del Ministerio de la Producción-Vice Ministerio de Pesquería. 
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Asimismo indica las pautas necesarias para elaborar y certificar una carta 

de servicios de acuerdo al D.S. 109-2012-PCM. 

La Modernización del Estado peruano está en marcha y requiere que sus 

Instituciones y sus gestores públicos sean capaces de llevar adelante 

dichos cambios. 

Hoy se hace necesario un enfoque gerencial aplicado a la Calidad en los 

Servicios al Ciudadano, con el fortalecimiento de su atención a través de 

Procesos, la simplificación administrativa, la implementación de los 

sistemas de control interno, la mejora continua y la certificación de calidad 

de cada uno de los servicios que brindan las entidades públicas al 

ciudadano. 

Los ciudadanos tienen necesidades concretas y expectativas que han de 

ser satisfechas por la Administración Pública. Para conocer y responder 

mejor a estas demandas, las administraciones de la mayoría de los países 

vienen utilizando instrumentos que permiten manifestar públicamente la 

materialización de los principios de transparencia, participación, 

responsabilidad y compromiso en la prestación de los servicios públicos. 

Estos documentos reciben el nombre de Cartas de Servicios y se han 

convertido en una muy eficaz herramienta de gestión para mejorar la 

calidad de los servicios en consonancia con las necesidades de los 

ciudadanos. 

\ 
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Considerando que el proceso de elaboración de una carta de servicios 

tiene su conclusión natural no sólo en la implantación de la misma en la 

organización, sino en la certificación de su nivel de calidad, el proyecto 

detalla el proceso de elaboración de una carta de servicios y el proceso 

de certificación, inspirado en la Norma UNE 93200:2008 de Requisitos de 

las Cartas de Servicios. 

El propósito que se percibe resumiendo seria: 

_Dar a los ciudadanos y ciudadanas una visión rápida y global del servicio 

que se presta, de los compromisos de calidad vinculados a ese servicio y 

de las formas de acceso. 

_ Seguimiento del grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos. 

_Facilitar al titular del órgano gestor (Oficinas de Atención al Ciudadano, 

y de Orientación y Asesoría al Pescador del Ministerio de la Producción

Vice Ministerio de Pesquería) una herramienta de análisis de la calidad en 

la prestación del servicio, impulsando una mejora continua del mismo, 

mediante el seguimiento del grado de cumplimiento de los compromisos 

adquiridos. 

Comunicación de resultados. 

_ Las cartas de servicios tienen por tanto dos vertientes: 

• Interna (motor de cambio y mejora continua). 

• Externa (comunicación, compromisos, cumplimiento). 
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Las cartas de servicios aportan diversos beneficios, entre los que se 

encuentran los siguientes: 

- Acotan el campo de actuación y de relación con el usuario al 

informar de sus derechos y deberes. 

Colaboran a que el cliente haga un uso más responsable de los 

servicios, ya que modera sus expectativas. 

Simplifican los procesos burocráticos. 

Incrementan la accesibilidad. 

- Aumentan la satisfacción del cliente y del profesional. 

La presente tesis determina la justificación para su implementación en las 

Oficinas de Atención al Ciudadano, y de Orientación y Asesoría al 

Pescador en 3 niveles: 

1.-Para la Organización.- Vice Ministerio de Pesquería: 

- Se integraría a Sistemas de Gestión de Calidad como ISO/EFQM. 

- Fomentaría la participación ciudadana al recoger su opinión sobre 

la calidad del servicio. 

- Contribuiría al conocimiento de las necesidades y expectativas de 

los ciudadanos. 

- Se focalizaría los esfuerzos y se produciría mejoras continuas en 

el proceso y en los trámites. 

- Se haría público el canal establecido para las quejas y 

sugerencias. 

- El ciudadano percibiría las mejoras en el servicio que recibe. 
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2.- Para el Ciudadano.- Clientes: 

- Conocería los servicios y sabría que esperar: se centraría sus 

expectativas. 

- Tendría claro el procedimiento para presentar sus quejas y 

sugerencias. 

- Participaría evaluando el servicio y dando su opinión. 

3.- Para el Funcionario Público.- Oficinas de Atención, Orientación 

y Asesoría: 

-Recobraría la credibilidad y la confianza ante los ciudadanos. 

- Re dignificaría su función dentro de la nueva gestión pública. 

- Se volvería líder en el fomento de la transparencia. 

-Trabajaría en equipo. 

- Se convertiría en agente activo del cambio interviniendo en el 

proceso de la mejora continua. 

¿Qué alcance Social tiene las Cartas de Servicios? 

La respuesta a esta pregunta la podemos encontrar en una o varias 

de las siguientes razones: 

Por la importancia de cuestionamos el modo como 

desarrollamos nuestras actividades, pues solo con una reflexión 

y debate es posible iniciar una mejora. Buscar la crítica 

constructiva y la participación. 

Por fomentar la participación de los diferentes sectores de la 

unidad administrativa. 
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Por la necesidad de seducir a nuestros clientes, la ciudadanía, 

de transmitirles confianza. 

Por la necesidad de establecer alianzas con la ciudadanía, de 

comprometernos para ofrecer servicios de calidad y garantizar 

una administración moderna acorde con nuestra sociedad. 

Por la necesidad de dar visibilidad y transparencia a todo el 

proceso administrativo. 

Por el convencimiento de que un correcto enfoque de 

colaboración entre diferentes organizaciones tanto públicas 

como privadas puede suponer un gran beneficio para la 

sociedad. 

¿Este estudio tiene implicaciones trascendentales para una amplia 

gama de problemas prácticos? 

Relacionar las necesidades y expectativas de la ciudadanía con los 

servicios ofrecidos y establecer indicadores de cumplimiento 

supone: 

Definir compromisos cuantificables. 

Desplegar un cuadro de mandos de indicadores. 

Definir una estructura de gestión en la unidad que realiza la 

carta. 

Disponer de una herramienta de seguimiento. 

Planificar e implantar actividades de mejora. 
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Identificar procesos y servicios. 

Identificar estándares de servicios. 

Determinar el grado de cumplimiento de los estándares. 

Llevar a cabo un análisis de la demanda y de satisfacción de la 

ciudadanía o recopilar la información disponible en la 

organización sobre los usuarios. 

Medir el grado de satisfacción del usuario/a. 

Nos preguntaremos también, ¿Por qué es conveniente llevar a 

cabo la investigación y cuáles son los beneficios que derivan de 

ella? 

Hemos visto en anteriores apartados que realizar una Carta de 

Servicios supone establecer compromisos de calidad sólidos con el 

usuario/a del servicio. 

Este principio básico que rige la Carta de Servicios -compromisos 

de calidad- hace que la Carta de Servicios sea una herramienta de 

mejora en la organización y también pueda ser considerada una 

estrategia de cambio moderado y accesible. 

Para poder llegar a publicar estándares de servicio, compromisos 

de calidad e indicadores de seguimiento, es necesario cuestionarse 

nuestra manera tradicional de trabajar, analizar los procesos de la 

organización en clave satisfacción ·del usuario/a e introducir los 

cambios necesarios para poder dar respuestas a las necesidades y 
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expectativas de la ciudadanía. Por todo esto, decimos, que la Carta 

de Servicios en su vertiente interna es el motor de la mejora del 

organismo. 

Pero además, las Cartas de Servicios son un potente elemento de 

Marketing Público 1, sirven de medio de comunicación de los 

compromisos de calidad que el organismo público toma delante de 

la ciudadanía. 

Algunas de las ventajas que supone para la organización, la 

elaboración y publicación de la Carta de Servicios son: 

Dar a conocer la oferta de servicios e informar a la ciudadanía 

sobre los niveles de calidad de los servicios prestados, 

facilitando así el ejercicio de los derechos de la ciudadanía. 

Planificar y diseñar nuestras actividades. 

Investigar las necesidades de nuestros clientes. 

Establecer compromisos a medio y largo plazo. Seguimiento y 

control del grado de cumplimiento por parte de la Administración 

de los compromisos construidos con la ciudadanía. 

Incrementar el grado de satisfacción de la ciudadanía respecto 

a los servicios prestados por la administración. 

Agilizar los trámites. 

A. Parasuraman es profesor tttular de la Cátedra de Marketing "James W. Mclemore" en la Universidad de Miami. 
Se graduó en tecnología en 1970 en ellnstttuto Tecnológico de Madrás (India). Asimismo, es Máster en Dirección y 
Administración de Empresas por el Instituto Hindú de Management de Ahmadabad. Se doctoró en Administración 
de empresas en la universidad de Indiana de Bloomington. El Dr. Parasuraman es una autoridad mundial en todo lo 
relacionado con Calidad de Servicios así como en atención y servicio al clien'le 
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1.4.2. 

Fomentar la participación de los diferentes agentes implicados 

en la actividad. 

Mejorar los canales de comunicación con la ciudadanía. 

Crear u sistema de mejora interna continuada, impulsando 

iniciativas de mejora dentro de la Administración. 

En definitiva, gestionar la calidad. 

Justificación Legal 

• Acuerdo Nacional: Objetivo IV "Estado eficiente, transparente y 

descentralizado" 

• 24 Política de Estado: "Afirmación de un Estado eficiente y 

Transparente" 

" 1 O Política de Estado "Simplificación Administrativa" 

• Ley Orgánica del Poder Ejecutivo (LOPE) - Ley N° 29158, 

señala los principios de servicio a la ciudadanía y crea el 

sistema administrativo de modernización del Estado, uno de 

cuyos subsistemas es el de simplificación administrativa, siendo 

la SGP-PCM su ente rector. 

• Cartas Iberoamericanas: 

o Función Pública, Aprobada por la V Conferencia 

Iberoamericana de Ministros de Administración Pública y 

Reforma del Estado, Santa Cruz de la Sierra, Bolivia, 

26-27 de junio de 2003. 
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o Calidad en la Gestión Pública, Aprobada por la X 

Conferencia Iberoamericana de Ministros de 

Administración Pública y Reforma del Estado, San 

Salvador, El Salvador, 26 y 27 de junio de 2008. 

• Código Iberoamericano de Buen Gobierno, Aprobado por la VIII 

Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administración 

Pública y Reforma del Estado en Montevideo, Uruguay, 22 y 23 

de junio de 2006. Este Código señala que se entiende por buen 

gobierno aquél que busca y promueve el interés general, la 

participación ciudadana, la equidad, la inclusión social y la lucha 

contra la pobreza, respetando todos los derechos humanos, los 

valores ·y procedimientos de la democracia y el Estado de 

Derecho. 

• Ley No 27678, Ley Marco de Modernización de la Gestión del 

Estado 

tt Ley No 29158, Ley Orgánica del Poder Ejecutivo 

• Decreto Legislativo 1026, Régimen Facultativo 

• Ley No 27783, Ley de Bases de la Descentralización; y leyes 

orgánicas derivadas. 

• Ley No 27658, Ley Marco de la Modernización de la Gestión del 

Estado. 

• Resolución Ministerial No 228-201 0-PCM, aprueba Plan 

Nacional de Simplificación Administrativa. 
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1.5. Importancia 

Las Cartas2 de Servicios contribuyen a ampliar el conocimiento que la 

ciudadanía tiene de los servicios y de los niveles de calidad con los que 

las Oficinas de Atención al ciudadano, y de Orientación y Asesoría al 

Pescador se comprometen a prestarlos, aumentando así la confianza y 

el grado de satisfacción de las personas sobre el servicio que se les 

presta. 

Por otro lado, fomentan el compromiso de los empleados públicos 

con una cultura de orientación a la ciudadanía y de mejora continua. 

Además, con las Cartas de Servicios se consigue homogeneizar y 

flexibilizar la prestación del servicio. 

Las Cartas de Servicios resultan especialmente útiles y pueden ser 

de fácil implantación (según el apoyo de la alta Dirección) en 

organizaciones que: 

• Mantienen una relación continua e importante con la ciudadanía, 

aunque también son útiles cuando se presta servicio al personal 

interno. 

• Desean incorporarse a la gestión de calidad de forma paulatina, 

pero efectiva. 

2 
"Las Cartas de Servicios son documentos de acceso público que constituyen un medio a través del cual las 

Administraciones Públicas de Navarra informan a los ciudadanos sobre los servicios públicos que prestan. 
Las Cartas de Servicios incorporarán compromisos voluntariamente adquiridos por las Administraciones 
Públicas para una mejor prestación de sus servicios públicos, y los indicadores que aseguren su cumplimiento. No tienen el carácter de 
disposiciones normativas y no surten efectos jurídicos vinculantes". 
(Art. 18 de la Ley Foral 21/2005, de 29 de diciembre, de evaluación de las pollticas públicas y de la calidad de los servicios públicos). 
Gula de implantación y seguimiento de Cartas de Servicios 
Página 7 de 76 
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• Consideran que otros modelos de gestión de calidad pueden 

resultar muy complejos y ven en las Cartas de Servicios una posible 

salida para explicitar sus esfuerzos. 

• Quieren obtener un resultado visible para el exterior, a la vez que 

útil para la gestión interna. 

• Quieren desarrollar sus procesos de mejora interna tomando como 

referencia las necesidades y expectativas de la ciudadanía. 

Las Cartas de Servicios constituyen los instrumentos idóneos para 

fomentar la mejora continua de los servicios públicos, y para explicitar 

Jos niveles o estándares de calidad con Jos que los ciudadanos pueden 

esperar que se presten los servicios; en esta línea señala que son los 

documentos idóneos para actualizar los derechos de los ciudadanos al 

facilitarles esa demanda de los servicios, sirviendo asimismo, para 

fomentar la mejora continua de su calidad, haciendo explícita la 

responsabilidad de los servicios públicos. 

De todo lo dicho, podemos concluir que las Cartas de Servicios son 

documentos públicos mediante los cuales se dan a conocer los 

servicios que se prestan por parte del Ministerio de la Producción 

(Produce), Vice Ministerio de Pesquería en este caso las Oficinas de 

Atención al Ciudadano, y de Orientación y Asesoría al Pescador, y los 

compromisos explícitos y públicos que se adquieren en relación con el 

ciudadano, así como los niveles de calidad con los que se ofrecerá el 
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servicio, y en su caso las compensaciones que obtendrá el ciudadano 

en el supuesto que no se alcancen los niveles mínimos requeridos. 
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11. MARCO TEORICO 

2.1. Antecedentes del Estudio 

2.1.1. Antecedentes 1 Marco Teórico 

La calidad del servicio público se define como el conjunto de 

métodos y estrategias de trabajo que aseguran que los servicios 

públicos cuenten con especificaciones, previamente establecidas, 

que satisfagan las necesidades y requerimientos de los usuarios. 

Se relaciona con aspectos como accesibilidad, información, 

tiempo, atención al cliente, seguridad, confort, impacto ambiental, 

servicio ofertado. Estas especificaciones se definen en función del 

nivel de calidad esperado por los clientes, de las presiones 

externas e internas, de las limitaciones presupuestarias y 

técnicas, del comportamiento de la competencia, entre otros. 

En el Perú, la dirección y gestión de los servicios públicos está a 

cargo del Poder Ejecutivo a través de la Presidencia del Consejo 

de Ministros (PCM) y de los Ministerios en los asuntos de sus 

competencias (Art. 119 de la Constitución Política). 

Por su parte, la calidad de los servicios públicos tienen 

reconocimiento legal de acuerdo al Art. 4 de la Ley 27658 "Ley 

Marco de Modernización de la Gestión del Estado", publicada el 
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30 de enero de 2002 el cual establece que el proceso de 

modernización de la gestión pública del Estado comprende la 

obtención de mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, 

con la finalidad de lograr una mejor atención a la ciudadanía 

priorizando y optimizando el uso de los recursos públicos. 

En ese sentido, entre las principales acciones que coadyuvan a 

una efectiva calidad de los servicios públicos está la obtención de 

una mayor eficiencia en la utilización de los recursos del Estado, 

eliminando la duplicidad o superposición de competencias, 

funciones y atribuciones entre sectores y entidades o entre 

funcionarios y servidores (Art. 5 de la Ley 27658 "Ley Marco de 

Modernización de la Gestión del Estado", publicada el 30 de enero 

de 2002). 

Con la finalidad de mejorar la calidad de los servicios públicos, el 

Perú ha suscrito en 2008 la Carta Iberoamericana de Calidad en 

Gestión Pública que tiene por propósito promover el 

establecimiento de un enfoque común acerca de las nociones de 

calidad y excelencia en la gestión pública, a partir del cual se 

adopte un conjunto de principios y orientaciones que sirvan de 

referencia a las diferentes Administraciones Públicas 

Iberoamericanas en la formulación de sus políticas, planes, 

modelos y mecanismos que permitan la mejora continua de la 
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calidad de su gestión pública (Carta Iberoamericana de Calidad en 

Gestión Pública, pág. 5. Aprobada en la "X Conferencia 

Iberoamericana de Ministros de Administración Pública y Reforma 

del Estado". Realizada en San Salvador, El Salvador, 26 y 27 de 

junio de 2008). 

En el marco de la modernización del estado y las normas: XXIV 

Política Nacional, la X Política Nacional de Obligatorio 

Cumplimiento para las entidades del gobierno nacional (D.S. 027-

2007 -PCM), Ley 27 444 (Ley del Procedimiento Administrativo 

General), el D.S.007-2011-PCM (Metodología de Simplificación 

Administrativa) y el D.S. 109-2012-PCM (Estrategia para la 

Modernización de la Gestión Pública- anexo 2) con la aplicación 

de la norma de certificación internacional UNE 93200:2008 en 

Cartas de Servicio para las entidades públicas se da 

cumplimiento al D.S. 109-2012-PCM y se toma el camino a la 

excelencia de la gestión y de los servicios al ciudadano en las 

entidades públicas. 

Estrategia de Modernización de la Gestión Pública (2012- 2016).-

• El Decreto Supremo N° 1 09-2012-PCM plantea la Estrategia 

de Modernización de la Gestión Pública (2012-2016): 

estrategia que contiene acciones e instrumentos de mediano y 
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corto plazo que tiene por objetivo mejorar y reformar el 

Sistema de Modernización del Estado previsto en la Ley 

Orgánica del Poder Ejecutivo 

2.1.2 El origen de las Cartas de Servicios 

2.1 .2.1 Las Cartas de Servicios en el Reino Unido 

) El pionero en la implantación de esta herramienta fue el Reino Unido, que 

en 1991 publicó la primera Citizen's Charter (Carta del Ciudadano) sigue los 

postulados de una corriente mundial de pensamiento que coloca al 

ciudadano como objetivo central del gobierno, el New Public Management 

o la Nueva Gestión Pública3 con el objetivo de garantizar a la ciudadanía 

una mejor calidad de los servicios públicos como transporte, policía, luz, gas, 

telefonía, correo, etc., asesorarlos para hacer cumplir las responsabilidades 

asumidas por las empresas o por el Estado, y asegurar la calidad de los 

servicios públicos, la evolución de los mismos, implicar al ciudadano, fo

mentar ia eficiencia4 y eficacia5 en la gestión y la mejora continua. 

Tras el Reino Unido fueron numerosos los países de la OCDE 

(Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico) que 

adoptaron iniciativas de esta índole: Carta del Usuario de los Servicios 

Públicos de Bélgica (1992), Carta de los Servicios Públicos en Francia 

(1992), Carta de Calidad de los Servicios Públicos de Portugal (1992), 

3 
Modelo inspirado en el Total Qua/íty Management (Modelo de Gestión de la Calidad TotaQ creado a principios 

de la década de 1950 para la Iniciativa Privada (Muñoz Machado: 1999). 
4 

La eficiencia es la relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados (ISO 9000:2000) 
5 

La eficacia es la extensión en la que se realizan.las actividades planificadas y se alcanzan los objetivos 
planificados (1809000:2000) 
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Cartas de Servicios Públicos en Italia (1994), Cartas de Servicios en España 

(1999), etc. 

2.1.3 Las Cartas de Servicios en nuestro entorno: algunos ejemplos. 

2.1.3.1 Experiencias en el ámbito Internacional 

2.1.3.1.1 Estados Unidos. "En primer lugar, las personas americanas" 

(Putting the American people first). 

El objetivo primordial de la Reforma Administrativa emprendida en 1993 

por el gobierno de los Estados Unidos es la mejora de la calidad en los 

servicios públicos. 

El contenido de la Carta se recoge en seis apartados: 

1.- Mayor Accesibilidad (Becoming More Accessible) 

2.- Proporcionar calidad en el servicio al cliente (Providing Quality 

Customer Service) 

3.- Medir la satisfacción del cliente (Measuring Customer) 

4.- Historia: creando un gobierno centrado en el cliente (History: Creatinga 

Customer Focused Goverment) 

5.- Información para ejecutivos senior y nombramientos federales 

(lnformation for Senior Executives and Federal Appointees) 

6.- Preguntas de Servicio al cliente (Customer Service Quiz). 
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2.1.3.1.2 Irlanda. Por un Gobierno Mejor. (Delivering better 

goverment). 

Es un documento oficial en el que se destacan las políticas aplicadas en 

el desarrollo de un programa amplio de modernización de los servicios 

públicos. 

Después de la publicación de la política de actuación en "Delivering Better 

Goverment" fue constituido un equipo responsable de implantación que -

desde el año 2000- incluye a los secretarios generales de todos los 

Departamentos del Gobierno. 

Las áreas clave de su estructura: 

1.- Calidad de Servicio al Cliente (Delivering a Quality Customer Service). 

2.- Reducimos el entramado. (Reducing Red Tape) 

3.- Delegamos Autoridad y Responsabilidades. (Delegating Authority and 

Accountabil ity). 

4.- Introducimos un Nuevo enfoque en la gestión de Recursos Humanos 

(lntroducing a new approach in the Human Resources Management) 

5.- Asegurar el Valor del dinero (Ensuring Value for Money) 

6.- Soporte del cambio y la información tecnológica. (Supporting Changa 

with lnformationTechnology). 

2.1.3.1.3 Canadá Conseguir un Gobierno correcto (Getting Goverment 

Right). 
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En los principios de los años noventa, el Gobierno de Canadá encargó al 

Dominion Bureau of Satistics un estudio general sobre el estado 

económico de Canadá Los resultados llevaron al Gobierno a decidir en 

1993 una reestructuración radical de los sistemas administrativos. 

Se redactó entonces, un documento que pretendía ser un informe sobre 

los cambios realizados, un reconocimiento del esfuerzo y de los sacrificios 

hechos por parte de ciudadanos y empleados, y una declaración de 

principios. 

Getting Goverment Right se presenta como un trabajo de análisis radical 

de los servicios, que ha cambiado la naturaleza y contenido de unos y ha 

mejorado la eficacia de otros. 

No se habla sólo de transparencia y accesibilidad, más bien se plantea la 

oportunidad de quitar unos tipos de servicios, de erogar otros bajo pago 

por parte de los ciudadanos o de dirigirse de una manera más eficaz hacia 

los usuarios/as que tengan derecho a los servicios gratuitos. 

2.1.3.1.4 Bélgica. Carta de Publicación de los Servicios Públicos. 

(Charte de l'utilizateaur des service publique). 

La Carta fue publicada en el año 1993 en el Moniteur Beige tras las 

discusiones sobre la necesidad de cambios en los servicios públicos, 

empujadas por eventos políticos y sociales de relevancia nacional, entre 

ellos, un sorprendente aumento de votos a favor de partidos extremistas 

en las elecciones del 1991, que fue interpretado como un signo de 

protesta y desconfianza en la Administración del Estado. 
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La publicación se abre con una introducción de la Secretaría General del 

Ministerio 

Federal de la Función Pública. Siguen 6 capítulos, el primero de los 

cuales es simplemente una presentación que explica las razones de la 

publicación e introduce los entes involucrados en los cambios. 

El capítulo 2 se estructura en cuatro párrafos: 

1.- Una Administración Pública mejor 

2.- Diez años de modernización 

3.- Actualización de las opciones políticas 

4.- La Carta Belga en el contexto internacional 

El capítulo 3 "Algunos ejemplos de cambio" describe ejemplos de algunos 

entes que han dado soporte de la iniciativa. 

El capítulo 4 "El espíritu y el texto de la Carta" recoge una comparación de 

1 

l la carta de Bélgica con otras cartas de Europa y describe las finalidades y 

características de la Carta Belga, centrándolas en los elementos 

constitutivos de una "prestación de calidad". En particular es interesante, 

que al usuario se le reconozca un papel en el funcionamiento del sistema, 

siendo el responsable de mantener las actitudes más adecuadas para 

quien eroga el servicio lo pueda hacer en condiciones óptimas. 

2.1.3.1.5 Noruega. "Declaración de servicios". 

El proceso de modernización del Estado en Noruega empieza hacia el fin 

de los años setenta cuando el rápido crecimiento económico y el 
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desarrollo social empiezan a evidenciar carencias en la utilización de los 

recursos y capacidades técnicas por parte de la Administración. 

La publicación se compone de cinco capítulos el primero de Jos cuales es 

una introducción en la que se define el contenido mínimo de una Service 

Declaration. 

En el segundo capítulo Starting Up (Arrancar), describe las 

precondiciones necesarias para redactar y aplicar las cartas. 

En el tercer capítulo Planning (Planificar) se reparten las fases de 

organización. 

El capítulo cuarto, lmplementation (Implementación) es el corazón del 

texto y sugiere: 

o Realizar matrices servicio/ usuario para identificar mejor el 

usuariotarget, y en consecuencia, el contenido y finalidad de la Carta. 

o Adoptar sistemas que permitan medir la satisfacción de los usuarios/as 

con regularidad. 

o Comunicar a los usuarios/as y explicarles la actitud y las pautas que 

tienen que seguir para acceder a ellos 

El quinto capítulo es simplemente un resumen de Jos precedentes. 

2.1.3.1.6 España. Comunidad de Madrid. Decálogo de derechos. 

El decálogo de derechos del Ciudadano es el punto de partida del 

programa de calidad en los servicios públicos. Desde el año de 

aprobación de la Ley 30/92 que planteaba la redacción de la carta y hacía 

necesaria la implantación de sistemas de control de procesos en la 
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Administración Pública, se empezaron a recoger las informaciones 

necesarias para el desarrollo del sistema de Cartas de Servicios en la 

Comunidad de Madrid y plantear las bases del programa. 

El acceso a los Decálogos se recoge en cuatro apartados: 

A.- Los derechos de los ciudadanos 

B.- Los derechos de los contribuyentes 

C.- Los derechos del opositor 

D.- Los derechos sobre la protección de datos. 

2.1.3.1.7 Argentina. Programa Carta de Compromiso con el Ciudadano. 

El Programa "Carta Compromiso con el Ciudadano" constituye una de las 

primeras iniciativas de modernización en el sector público forjadas por el 

actual gobierno. Si bien existen antecedentes desarrollados a nivel 

provincial durante la Presidencia del Dr. Menem6 (Decreto No 229/2000) 

tiene como principal finalidad mejorar la relación de la Administración 

Pública con los ciudadanos, especialmente a través de la calidad de los 

servicios que ella brinda. El punto de partida para su implementación lo 

constituye la decisión de los organismos de comenzar a concebir y 

desarrollar los servicios públicos, con la mirada de quienes los utilizan o 

reciben. 

6 
Se trata de la experiencia llevada a cabo en forma conjunta por el gobierno de la provincia 

de Mendoza y la Secretaría de la Función Pública. El programa, instaurado por Decreto 
provincial No 584/98, abarcó a los Ministerios y al Departamento de Irrigación. Para mayor 
información ver Documentos de la Dirección de Calidad y Evaluación de Procesos, Secretaría 
de la Función Pública. (1998-1999). 
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Consiente de la necesidad de acercar el Estado al ciudadano, el 

Proyecto de Modernización del Estado apoya esta iniciativa de la 

Secretaría de Gestión Pública -particularmente, mediante la asistencia 

a la Oficina Nacional de Innovación de Gestión (ONIG)- con el fin de 

propiciar una nueva cultura de gestión basada en la participación 

ciudadana, asegurando mayores niveles de transparencia, efectividad y 

responsabilidad en la prestación de los servicios públicos. 

2.1.3.2 

2.1.3.2.1 

Experiencias en el ámbito Nacional 

SAT - Servicio de Administración Tributaria de Lima. 

La prestación de servicios de calidad que superen las expectativas de los 

ciudadanos es un objetivo del Servicio de Administración Tributaria de 

Lima 

(SAT). Asimismo, como responsables de la recaudación de los ingresos 

tributarios y no tributarios de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 

están comprometidos a brindar servicios de calidad a la ciudadanía, 

mediante la mejora continua de sus procesos y otorgar servicios efectivos 

y confiables, que faciliten el pago oportuno de sus obligaciones en el 

marco de las regulaciones vigentes. 

Para ello, cuentan con colaboradores competentes para el desarrollo de 

sus servicios y comprometidos con los valores de la institución. 
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En ese sentido, reafirman con la publicación de los Compromisos de 

Calidad de la Carta de Servicios del SAT de Lima, sus acuerdos con la 

ciudadanía. 

Servicios: 

A cargo de la Gerencia de Servicios al Administrado: 

Absolver consultas de forma presencial, por teléfono, correo electrónico y 

chat. 

Atender solicitudes y medios impugnatorios. 

A cargo de la Gerencia de Finanzas: 

Recibir pagos en forma presencial. 

A cargo de la Gerencia de Informática: 

Recibir pagos en línea. 

A cargo de la Oficina de Defensoría del Contribuyente y del Administrado: 

Atender sugerencias y reclamos. 

2.1.3.2.2 Mintra - Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo 

La prestación de servicios de calidad que superen las expectativas de los 

usuarios es una meta del Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo. 

En este contexto, como responsables de la atención de denuncias y 

reclamos respecto de los servicios que brinda el Ministerio de Trabajo y 

Promoción del Empleo, el Módulo de Atención de Denuncias y Reclamos 

(MAD-Trabajo), a cargo de la Secretaría General de esta Institución, 

asume el compromiso de atender las referidas denuncias y reclamos en 
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forma oportuna y eficiente. Para ello, cuenta con personal competente y 

comprometido con los valores del Ministerio. 

A través de la publicación de la presente Carta de Servicios, el Ministerio 

de Trabajo y Promoción del Empleo reafirma su decisión de brindar a la 

ciudadanía una respuesta rápida, y debidamente sustentada, a las 

denuncias y reclamos que se formulen. 

Servicios: 

Atención presencial y virtual de denuncias y reclamos, entendiendo por 

qenuncia los actos y/u omisiones contrarios a la ética en el servicio 

público y por reclamo, la expresión de insatisfacción o disconformidad 

respecto del servicio brindado por el MTPE. 

2.2. Bases Teóricas 

2.2.1 COMPROMISOS DE CALIDAD 

Son obligaciones que asume la Administración en sus relaciones con la 

ciudadanía referidas a cómo se presta el servicio. Han de expresarse en 

términos de resultados para el cliente. 

La declaración de compromisos de calidad del servicio constituye el 

elemento verdaderamente distintivo de las Cartas, aportando un valor 

añadido a estos documentos y señalando metas para la mejora continua 

de la organización. 

Para la correcta formulación de los compromisos, es imprescindible la 

identificación previa de las expectativas de los usuarios y usuarias en 

relación con cada servicio. 

Pág.41 



Con carácter general, los compromisos de calidad deben registrar valores 

cuantitativos (plazos, tiempos de espera, etc.) y ser susceptibles de 

verificación por las personas usuarias. Por lo tanto, se determinarán de 

manera realista, teniendo en cuenta como se está prestando el servicio en 

el momento de redactar la Carta (Manual para la elaboración de una carta 

de servicios). 

2.2.2 INDICADORES DE CALIDAD 

Son instrumentos de medida del grado de cumplimiento de los 

compromisos fijados. Permiten controlar la evolución del nivel de calidad 

con que son prestados los servicios a los usuarios, y comparar los niveles 

actuales de calidad con los niveles deseables de calidad. Deben incluir la 

periodicidad con la que se divulgan los resultados de los cumplimientos de 

los compromisos (Manual para la elaboración de una carta de servicios). 

Para definir los indicadores adecuados, el equipo de trabajo debe tener en 

cuenta las siguientes reglas: 

_No deben imponerse sino consensuarse. 

_Debe haber acuerdo sobre qué medir y como medirlo. 

_Deben asignarse responsabilidades para la medición y el análisis. 

2.2.3 GESTIÓN DE CALIDAD . 

La Gestión de Calidad es una filosofía adoptada por organizaciones que 

confían en el cambio orientado hacia el cliente y que persiguen mejoras 
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continuas en sus procesos diarios. Esto implica que su personal 

(Profesorado y Personal de Administración y Servicios), también puede 

tomar decisiones. Los principios de la Gestión de Calidad son adoptados 

por las organizaciones para realzar la calidad de sus productos y 

servicios, y de esta manera aumentar su eficiencia. 

Los principios básicos que definen la Gestión de Calidad son: 

1.- Esforzarse en conocer y cumplir con las necesidades, tanto internas 

como externas, de nuestro cliente. 

2.- Analizar procesos para obtener una mejora continua. 

3.- Establecer equipos de mejora formados por el personal, los cuales 

conocen el proceso a analizar, y también a sus clientes, que son los que 

se benefician de sus servicios y productos. 

4.- Consolidar organizaciones que ofrecen un ambiente libre de temores y 

culpas hacia los demás, reconociendo los valores de su personal (Catedra 

de la Calidad- Universidad país Vasco). 

2.2.4 GARANTÍAS 

Entendidas como el derecho a recibir una explicación personalizada 

cuando el servicio no se presta conforme a los compromisos asumidos. 

Las garantías que se incluyen en la Carta deben suponer una mejora 

sobre las que ya fijan las normas que regulan las relaciones entre la 

Administración y la ciudadanía (Manual para la elaboración de una carta 

d. e servicios). 
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Como ejemplo se puede contemplar la siguiente garantía: Si de su 

reclamación se evidencia el incumplimiento de alguno de los compromisos 

adquiridos en esta Carta, el responsable de la Carta contactará con usted 

en el plazo de 72 horas, por el medio que haya señalado como preferente 

(escrito, teléfono, e-mail, fax ... ) para solicitar sus disculpas y explicarle las 

causas del incumplimiento y las medidas adoptadas para subsanarlo 

(Manual para la elaboración de una carta de servicios). 

2.3. Definición de Términos 

2.3.1 Acuicultura: Conjunto de actividades tecnológicas orientadas al 

cultivo o crianza de especies acuáticas, que abarca su ciclo biológico 

completo o parcial y se realiza en un medio seleccionado y controlado, en 

ambientes hídricos naturales o artificiales, tanto en aguas marinas, dulces 

o salobres, que implica por un lado la intervención en el proceso de 

crianza para mejorar la producción y por el otro la propiedad individual o 

empresarial del stock cultivado Produce). 

2.3.2 Acuicultura de mayor escala: Considera producciones mayores a 50 

TM brutas por año, según lo establece la Ley de Promoción y Desarrollo 

de la Acuicultura (Produce). 

2.3.3 Acuicultura de menor escala: Considera producciones mayores de 

2 TM y hasta 50 TM brutas por año. Incluye los centros productores de 
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semilla y el cultivo de especies con fines ornamentales, 

independientemente de los volúmenes de producción, conforme lo 

establece la Ley de Promoción y Desarrollo de la Acuicultura Produce). 

2.3.4 Acuicultura de subsistencia: Aquella cuya producción no es mayor 

de 2 TM brutas por año y es destinada preferentemente al autoconsumo e 

intercambio con otros productos, según lo establece la Ley de Promoción 

y Desarrollo de la Acuícola (Produce). 

2.3.5 Áreas acuícolas habilitadas: Son áreas de mar, ríos y lagos 

navegables que cuentan con la conformidad de la Dirección General de 

Capitanías y Guardacostas de la Marina de Guerra del Perú - Ministerio 

de Defensa para su otorgamiento con fines de desarrollar actividades de 

acuicultura (Produce). 

2.3.6 Atributo: Característica cualitativa 

comodidad, 

9001 :2008). 

rapidez, profesionalidad del 

del servicio. Ejemplos: 

personal (UNE-EN ISO 

2.3.7 Autorización acuícola: Derecho que se otorga para el desarrollo de 

la actividad de acuicultura en predios de propiedad privada y el desarrollo 

de actividades de investigación (Produce). 

2.3.8 Carta de Servicios: Documento escrito por medio del cual las 

organizaciones informan públicamente a los usuarios y usuarias sobre los 

servicios que gestión y acerca de los compromisos de calidad en su 

prestación y los derechos y obligaciones que les asisten (UNE-EN ISO 

9001 :2008). 
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2.3.9 Cliente misterioso: Práctica mediante la que un inspector valora la 

prestación de un servicio sin darse a conocer 1 sin identificarse como tal 

(UNE-EN ISO 9001 :2008). 

2.3.10Compromiso: Obligación asumida por una organización en la 

prestación de un servicio (UNE-EN ISO 9001 :2008). 

2.3.11 Concesión acuícola: Derecho otorgado para el desarrollo de 

actividades de acuicultura en terrenos públicos, fondos o aguas marinas o 

continentales (Produce). 

2.3.12 Consumidor/a y usuario/a: Son quienes actúan en un ámbito ajeno 

a una actividad empresarial o profesional (Ayuntamiento de Salamanca). 

2.3.13 Dirección: Persona o grupo de personas que tienen la competencia 

de decidir sobre la elaboración de la Carta de Servicios y en su caso la 

aprobación de la misma (UNE-EN ISO 9001 :2008). 

2.3.14 Empresario/a: Se considera empresario/a, a toda persona física o 

jurídica que actúa en el marco de su actividad empresarial o profesional, 

ya sea pública o privada (Ayuntamiento de Logroño). 

2.3.15 Expectativas: Calidad del servicio esperada por el usuario/a de 

acuerdo con sus necesidades, experiencias previas y deseos (UNE-EN 

ISO 9001 :2008). 

2.3.161ndicador: Datos o conjunto de datos que ayudan a medir 

objetivamente la evolución de un proceso o de una actividad 

(UNE.66175:2003; 3.6). 
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2.3.17 Medida de compensación: Acción planificada por la organización 

para resarcir mediante contraprestación el incumplimiento de un 

compromiso (UNE-EN ISO 9001 :2008). 

2.3.18 Medida de subsanación: Acción planificada por la organización 

para disculpar, excusar o reparar el incumplimiento de un compromiso 

(UNE-EN ISO 9001 :2008). 

2.3.19 Objetivo: Fin último que persigue la organización en la prestación 

del servicio en el ámbito de sus competencias (UNE-EN ISO 9001 :2008). 

2.3.20 Organización: Entidad o unidad prestadora del servicio o servicios 

objeto de la carta (UNE-EN ISO 9001 :2008). 

2.3.21 Productor/a: Es quien fabrica el bien o presta el servicio o su 

intermediario/a, o quien importa el bien o servicio en el territorio de la 

Unión Europea, así como cualquier persona que se presente como tal al 

indicar en el bien, ya sea en el envase, el envoltorio o cualquier otro 

elemento de protección o presentación o servicio, su nombre, marca u 

otro signo distintivo (Ayuntamiento de Logroño). 

2.3.22 Recurso hídrico: Cuerpos de agua marinos o continentales con 

características adecuadas para su uso en acuicultura (Produce). 

2.3.23 Reserva de área acuática: Se otorga sobre áreas habilitadas que 

no presenten superposición con otros derechos otorgados, expedientes 

en trámite, ni con otras actividades productivas de importancia económica 

que se desarrollen en la zona, donde se tiene previsto realizar actividad 

acuícola. Dicha reserva se otorga a través del formulario de verificación o 
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de reserva, el cual constituye un requisito para la obtención de una 

concesión para desarrollar la actividad acuícola (Produce). 

2.3.24 Satisfacción: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 

cumplido sus requisitos. 

[UNE-EN 9000:2005; 3.1.4] 

2.3.25 Servicio: Es el resultado generado por un conjunto de actividades 

desarrolladas de forma organizada dentro de la Administración para 

satisfacer las necesidades de la ciudadanía. Resultado que se entrega. 

Los servicios se producen, se suministran y se consumen de forma 

simultánea. No son almacenables. No pueden devolverse una vez se han 

consumido. A diferencia de los productos son bienes intangibles 

(Ayuntamiento de Salamanca). 

2.3.26 Soporte divulgativo de la Carta de Servicios: Documento difundido 

por cualquier medio en el que se recogen al menos, aquellos 

compromisos de calidad asociados a los servicios especificados en la 

Carta de Servicios (UNE-EN ISO 9001 :2008). 

2.3.27 Unidad administrativa: División de la Administración Pública con 

cometidos y responsabilidades homogéneos (Ayuntamiento de 

Salamanca). 

2.3.28 Usuario/a: Organización o persona a la que se presta un servicio 

(UNE-EN ISO 9001 :2008). 
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111. VARIABLES E HIPÓTESIS 

3.1. Variables de la Investigación 

3.1.1.- Variable lndependiente.

lmplementación de las cartas de servicios. 

3.1.2.- Variable Dependiente.-

Calidad de los servicios al ciudadano. 

3.2. Operacionalización de Variables 

Causa.- Implementación de las cartas de servicios. (Antecedente). 

Efecto.- Calidad de los servicios al ciudadano. (Consecuente). 
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VARIABLE TIPO DIMENSION INDICADOR ESCALA 

Porcentaje de 

usuarios atendidos. 

% de usuarios 

DEPENDIENTE Normas de satisfechos sobre la 

servicios al amabilidad en el 

Cualitativo ciudadano triaje. NOMINAL 

Calidad de los 

servicios al % de usuarios 

ciudadano satisfechos sobre la 

orientación recibida. 

% de mejoras y 

buenas relaciones 

con los clientes. 

INDEPENDIENTE Normas de % de estándares de 

Cualitativo mejora de la servicios y de NOMINAL 

Calidad. objetivos. 

1 mplementación 

de las cartas de % de logros de 

servicios. mayor impacto 

posible en el cliente. 
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3.3. Hipótesis General 

La implementación de las cartas de servicios en el sector pesquero 

mejorará sustancialmente y permitirá gestionar la calidad en los 

servicios al ciudadano. 

3.3. 1. Hipótesis Específica 

La mejora de los servicios se realizará estableciendo compromisos de 

calidad 
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IV. METODOLOGIA 

4.1. Tipo de investigación 

El tipo de la presente investigación fue determinado por los propósitos y 

alcance de sus objetivos, y de acuerdo con el periodo en el que toda la 

información se ha recogido, es prospectivo, de acuerdo con la evolución 

del fenómeno estudiado el cual ha sido medido una sola vez a través de 

las variables, es transversal, es de tipo cuasi-experimental porque permite 

manipular el factor causal para determinar el efecto deseado, Además es 

Aplicada porque el fin de este proyecto es resolver un problema de 

naturaleza práctica permitiendo aplicar los resultados. 

4.2. Diseño de la Investigación 

El diseño de investigación, es una estrategia que se ha utilizado para 

relacionar y controlar las variables de estudio es cuasi-experimental. 

Con este tipo de diseño buscamos lograr la validez interna y externa. 

El grupo de tratamiento, ha estado formado de manera natural, en las 

Oficinas de Atención al Ciudadano, y de Orientación y Asesoría al 

Pescador; en este caso se ha estudiado el efecto de la atención del 

servicio en las Oficinas de Atención, Orientación y Asesoría. Para su 

análisis se, selecciono 2 grupos de usuarios en el mismo centro de 

servicio de las Oficinas de Atención, Orientación y Asesoría y se aplico 
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mediante una encuesta con el servicio actual en un grupo (grupo control) 

y la misma encuesta con apoyo del servicio propuesto (carta de servicios) 

en el otro (grupo experimental o de tratamiento). Para controlar el posible 

sesgo de selección de ambos grupos, Al acabar la experiencia, se ajusto 

las puntuaciones de satisfacción del usuario a los valores de la variable de 

Calidad. Finalmente, se compararon las puntuaciones ajustadas de 

ambos grupos para verificar si el servicio de las Oficinas de Atención, 

Orientación y Asesoría al usuario con el apoyo de la implementación de 

las carta de servicios es más eficaz. 

DISEÑO CON PREPRUEBA, POSPRUEBA Y GRUPO CONTROL 

G, o, X Oz 

Gz 03 04 

Simbología: 

G = Grupos. 

O, y 03 = Pre-pruebas. 

X = Manipulación (Implementación de carta de 

servicios). 

02 y 04 = Pos-pruebas. 

= Grupo Control. 
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4.2.1. Elaboración e Implementación de la Carta de Servicios 

4.2. 1. 1. Información del contenido de las Cartas de Servicios. 

Es la primera parte del proceso de construcción de Cartas, comprende la 

elaboración y difusión a los funcionarios de los contenidos fundamentales 

que debe contemplar el instrumento. Cabe asegurar en esta fase, la 

disponibilidad de información relevante, oportuna, completa y 

comprensible. Para ello, es recomendable la confección de un documento 

base, el cual debe ser distribuido a todos los participantes del proceso. 

Este documento debe ser de calidad, y debe contener un análisis sencillo 

respecto a los motivos y argumentación que sustenta la creación de una 

Carta al interior del servicio. Es preciso que Jos participantes accedan 

previamente a esta información y con la debida anterioridad, para que la 

interioricen y puedan utilizarla correctamente en el proceso dialógico y de 

elaboración surgido en la convocatoria realizada por la institución. 

4.2.1.2. Diálogo y participación. 

Este segunda parte corresponde a un elemento diferenciador respecto a 

la gestión tradicional de Jos servicios públicos en materia de elaboración 

de Cartas, pues se pasa de un enfoque meramente informativo a uno 

ampliamente deliberativo y consensuado. El objetivo de esta parte es 

crear un espacio para la socialización y evaluación de parte de los( as) 

participantes respecto a los derechos, deberes, compromisos e 

información complementaria consignada en la Carta. Por ello deben 
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establecerse las instancias para un diálogo abierto, formulando 

planteamientos de diverso tipo, sean dudas, sugerencias, reclamos, 

comentarios generales y críticas. Este proceso debe ser público y 

ampliamente difundido, tanto en la convocatoria y desarrollo, enfatizando 

la participación de la totalidad de los estamentos de la institución como 

también a las personas responsables de Atención Ciudadana (Mesa de 

Partes, Encargado Sitio Web, Unidad de Comunicaciones, etc.) Es 

importante dejar registro y sistematizar la información surgida para la 

posterior difusión de los resultados. 

4.2.1.3. Respuesta y entrega de Carta de Servicios. 

Esta parte tiene por finalidad dar respuesta oficial de parte de la autoridad; 

quien finalmente firma la Carta; a todos los planteamientos relevados en 

el proceso. Para que el diálogo sea efectivo, no es suficiente contar con la 

opinión de los participantes, se requiere la responsabilidad de la autoridad 

de Jos Servicios para acoger y responder a Jos planteamientos y opiniones 

mediante un mecanismo claro, expedito y formal, estableciendo el medio 

de respuesta y los respectivos plazos. Este mecanismo debe conocerse 

previamente por Jos convocados. Un proceso participativo de elaboración 

de Cartas, requiere de manera imprescindible contar con una instancia de 

respuesta por parte de la autoridad, en la cual se expliquen razones que 

fundan determinadas decisiones (susceptibles a la crítica), se aclaren 

dudas y recojan ideas y sugerencias. 
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4.2.1.4. Modalidades en la construcción participativa de Cartas de 

Servicios. 

El proceso de elaboración de Cartas de Servicios con componente 

participativo puede adoptar dos modalidades en su desarrollo: presencial 

y/o virtual. Ambas modalidades pueden formar parte del proceso de 

confección del instrumento y, sea de manera particular o conjunta, 

adoptan una dinámica diferente al momento de gestionarse. Asimismo el 

diseño y desarrollo de estas modalidades obedece al criterio de 

flexibilidad, correspondiendo a cada servicio establecer el proceso acorde 

a su realidad. 

4.2.1.4.1. Modalidad Presencial. 

Esta modalidad puede responder a diferentes formatos (Taller, audiencia 

de trabajo, conferencia, u otro) El propósito de esta instancia es realizar 

una jornada de análisis y reflexión sobre la importancia y sentido de las 

Cartas en el ejercicio de los derechos ciudadanos. Esta modalidad 

posibilita la interacción cara a cara de la autoridad con los actores 

involucrados en el proceso. Por ello, es importante identificar al universo 

de personas, sean funcionarios, organismos públicos, usuarios, o 

beneficiarios. Se propone la responsabilidad en la coordinación del 

diseño, implementación y evaluación de este proceso al responsable del 

servicio, debido a que dispone de las competencias, conocimientos y 

experticia requeridos para su conducción. La jornada reflexiva puede 

constar de las siguientes actividades: Convocatoria: Junto con invitar a los 

Pág. 56 



participantes se elabora el documento base que se expondrá y abordará 

en la jornada. Hay que procurar que en la convocatoria se respeten los 

principios de pluralidad, no discriminación y respeto a la diversidad; de 

forma que no sea cuestionada la representatividad del diálogo. Desarrollo: 

Para esta actividad es recomendable contar con la presencia de las 

autoridades del servicio, en donde, se exponen de forma didáctica y 

asequible las principales temáticas. Posteriormente, se ejecuta un trabajo 

de taller, bajo la metodología de diálogo participativo, en el cual se 

analizan los principales tópicos y recogen críticas, sugerencias o 

aclaraciones. La autoridad participa en el plenario escuchando 

activamente y analizando la síntesis del trabajo, efectuando una respuesta 

preliminar a los planteamientos levantados. 

Los resultados favorables del diálogo y la calidad de las propuestas 

obedecen a la conducción efectiva de la instancia. Para ello, deben 

definirse funcionarios del servicio capacitado para desempeñarse como 

coordinadores del proceso. Respuesta: Posterior al desarrollo del 

encuentro, la autoridad tiene la responsabilidad de responder formalmente 

y en forma sistemática a las observaciones, preguntas o sugerencias 

recogidas. Hay que velar para que la respuesta se entregue a la totalidad 

de los participantes de la actividad y esta sea difundida en los espacios 

comunicacionales de la institución. 
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4.2.1.4.2. Modalidad Virtual. 

Se propone la existencia de espacios virtuales contribuyentes a aumentar 

las instancias de cooperación y diálogo en la elaboración de Cartas de 

Servicios. Ello, a fin de instalar prácticas de gestión participativas en cada 

institución, para el establecimiento de una . relación directa, 

desconcentrada y con mecanismos claros y formales de consulta y 

respuesta. La institución a través de su sitio web o intranet, puede instalar 

un banner informando del proceso de confección de su Carta, entregando 

la documentación base, la metodología de participación y la información 

complementaria de interés (plazos asociados, mecanismos de respuesta, 

documentos de apoyo, links relacionados, etc.). De acuerdo al calendario 

del proceso definido por cada servicio, se habilita el espacio interactivo 

por un período determinado, para que los funcionarios de la institución y la 

ciudadanía entreguen sus opiniones, propuestas, consultas y críticas. En 

base a los plazos de respuesta estipulados por el servicio, la autoridad de 

a conocer en el sitio web, su respuesta a la totalidad de planteamientos 

surgidos en el proceso. Se recomienda, notificar vía e-mail a las personas 

que accedieron a través del sitio, respecto al documento de respuesta 

formal de la autoridad. La modalidad virtual, abre un nuevo espacio para 

el ejercicio de los derechos ciudadanos, al acceso a la información y a la 

participación en asuntos públicos. Para contribuir a la difusión de este 

espacio comunicacional y fortalecer el diálogo virtual, es importante 

informar a través de diferentes medios su existencia y relevancia. 
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4.2.1.5. Elementos de la Carta de Servicios 

4.2.1.5.1. Datos identificativos ¿quiénes somos? 

En este apartado la Carta de Servicios deberá expresar la denominación 

oficial completa de la organización responsable de la Carta y el área 

responsable de los servicios incluidos en la misma. 

4.2.1.5.2. Objetivos/Fines/Misión 

La Carta de Servicios debe explicitar los fines de la organización y Jos 

objetivos que se persiguen con la publicación de la Carta. 

4.2.1.5.3. Marco Legal 

Se incluirá la relación sucinta de la normativa vigente aplicable a los 

servicios de la Carta. 

4.2.1.5.4. Derechos y Obligaciones de los usuarios y usuarias 

Este apartado deberá reflejar los derechos y obligaciones de los usuarios 

y usuarias en relación con los servicios que se prestan. 
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4.2.1.5.5. Servicios que se ofrecen 

Teniendo en cuenta la orientación y las prioridades de la organización 

responsable de la Carta, se determinarán los servicios a incluir en la 

misma. Se detallarán únicamente aquellos servicios respecto de los 

cuales la unidad administrativa asume compromisos. 

Si la unidad administrativa dispone de documentos de trabajo (memoria 

de actividades, bases de datos ... ) donde estén detallados los objetivos y 

Jos servicios que presta, éstos se someterán al criterio del grupo de 

trabajo para su selección. 

El catálogo de servicios prestados será el punto de partida para las 

siguientes fases de trabajo en las que se establecerán los compromisos. 

4.2.1.5.6 Compromisos de Calidad 

Son obligaciones que asume la Administración Pública en sus relaciones 

con la ciudadanía referidas a cómo se presta el servicio. Han de 

expresarse en términos de resultados para el cliente. 

La declaración de compromisos de calidad del servicio constituye el 

elemento verdaderamente distintivo de las Cartas, aportando un valor 

añadido a estos documentos y señalando metas para la mejora continua 

de la organización. 
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Para la correcta formulación de los compromisos, es imprescindible la 

identificación previa de las expectativas de los usuarios y usuarias en 

relación con cada servicio. 

Con carácter general, los compromisos de calidad deben registrar valores 

cuantitativos (plazos, tiempos de espera, etc.) y ser susceptibles de 

verificación por las personas usuarias. Por lo tanto, se determinarán de 

manera realista, teniendo en cuenta como se está prestando el servicio en 

el momento de redactar la Carta. 

El cumplimiento de cada uno de los compromisos de calidad establecidos 

en la Carta se medirá periódicamente a través de uno o más indicadores, 

definidos por la unidad responsable de la Carta. 

Para determinar en qué términos deben expresarse estos compromisos 

se deben tener en cuenta una serie de "atributos de calidad" relacionados 

con el servicio, es decir, las características de un servicio que la 

ciudadanía valora, de forma objetiva o subjetiva, para conformar su 

opinión sobre el servicio que se le presta. 

Los factores clave de calidad de cada servicio son aquellos aspectos del 

proceso de prestación del servicio en los que resulta esencial un 

funcionamiento correcto para satisfacer las necesidades y expectativas de 

las personas usuarias. Aunque las caracterfsticas principales de dichas 

expectativas son dinámicas, cambiantes, subjetivas y personales. 
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Las Cartas de Servicios deben contener un estándar de calidad que 

refleja el nivel deseado en la prestación del servicio, teniendo en cuenta 

las expectativas de los ciudadanos y ciudadanas. En este sentido el 

servicio deberá estar diseñado de acuerdo con normas y procedimientos 

susceptibles de medición por indicadores que posibiliten una prestación 

estándar. 

Para asegurar su eficacia, los estándares de calidad deben reunir los 

siguientes requisitos: 

• Estar concebidos para satisfacer las expectativas de la ciudadanía. 

• Ser realistas y alcanzables. 

• Ser asumidos por las personas que prestan el servicio. 

• Ser específicos y controlables por la organización. 

• Estar referidos a los aspectos principales a través de los que las 

personas usuarias perciben y evalúan el servicio. 

Ejemplos: tiempo de espera menos de diez minutos; plazo de 

contestación 15 días ... 

Es de gran importancia la elaboración detallada de esta etapa, puesto 

que genera un alto valor añadido a las Cartas, al estar detallado en ella 

los compromisos que asume la entidad. 
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4.2.1.6. Indicadores de Calidad 

Son instrumentos de medida del grado de cumplimiento de los 

compromisos fijados. Permiten controlar la evolución del nivel de calidad 

con que son prestados los servicios a los usuarios, y comparar los niveles 

actuales de calidad con los niveles deseables de calidad. Deben incluir la 

periodicidad con la que se divulgan los resultados de los cumplimientos de 

los compromisos. 

Para definir los indicadores adecuados, el equipo de trabajo debe tener en 

cuenta las siguientes reglas: 

• No deben imponerse sino consensuarse. 

• Debe haber acuerdo sobre qué medir y como medirlo. 

• Deben asignarse responsabilidades para la medición y el análisis. 

En cuanto a su expresión numérica, los indicadores pueden presentarse 

en forma de valores absolutos, porcentuales o de ratios (relación entre 

variables). 

Con carácter general es recomendable que los indicadores se construyan 

en forma de porcentajes o de ratios, ya que estos permiten apreciar mejor 

Jos niveles reales de calidad y su evolución frente a Jos objetivos. 

Ahora bien, el equipo de trabajo debe manejar siempre como información 

básica los valores absolutos en los que se apoyan aquellas fórmulas. 
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El seguimiento del comportamiento de los indicadores se puede hacer 

mediante una serie de registros en "un cuadro de mando" en el que se 

exprese la diferencia entre los estándares de calidad establecidos para 

cada compromiso y los valores reales alcanzados. 

El establecimiento de indicadores está basado en el concepto de mejora 

continua, o lo que es lo mismo, "sólo lo que se puede medir, se puede 

mejorar y sólo lo que se establece por escrito (con sus respectivos 

indicadores) puede ser mejorado". 

Las características generales que deben reunir son las siguientes: 

• Simples, de cálculo inmediato y utilizando pocos recursos para 

evitar cargas de trabajo. 

• Deben ser medibles. 

• Deben estar directamente relacionados con cada compromiso 

seleccionado. 

• La información que proporcione ha de ser fiable (medir con 

exactitud). 

• De rápida obtención: el retraso en la obtención de datos debe ser 

reducido. 

• Limitados en número: se debe elegir el menor número posible. 
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4.2.1.7. Elaboración de las Cartas de Servicios 

El proceso de elaboración de las Cartas de Servicios requiere de una 

metodología clara y bien definida, ya que son muchos los factores que 

se deben tener en cuenta a la hora de elaborarlas. El hecho de recabar 

información de diferentes fuentes, bien sean de técnicos que participan 

en la prestación de servicios, de directivos de la entidad y de los 

usuarios de los servicios, hace que se deba de tener muy en cuenta la 

percepción y expectativas de ambas figuras: usuarios y Administración. 

La metodología para elaborar las Cartas de Servicios consta de cinco 

fases: 

1. Constitución del equipo de trabajo encargado de la elaboración de la 

Carta. 

2. Identificación de los datos generales y legales de la entidad. 

3. Establecimiento de los compromisos de calidad que se asumirán en la 

Carta. 

4. Identificación de otros datos de carácter complementario. 

5. Redacción de la Carta. 

A lo largo del presente capítulo, se irán ofreciendo las pautas necesarias 

para culminar cada una de las fases de forma clara y gráfica. 
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4.2.1.8. 

DIAGRAMA DEL PROCESO DE ELABORACIÓN 
DE UNA CARTA DE SERVICIOS 

l 
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Constitución del equipo de trabajo 

Dada la importancia es necesario constituir un equipo de trabajo para 

llevar a cabo el proyecto. Se trata de una fase muy importante ya que 

dicho equipo tiene la misión de sacar adelante las Cartas de servicios , 

ya que éstas son herramientas que ayudan a brindar un servicio de 

calidad al ciudadano, por eso se recomienda constituir un Comité de 

Gestión de Calidad. 

A la hora de formar el equipo de trabajo y convocar futuras reuniones, 

es conveniente rellenar una serie de documentos que den seriedad y 

sistemática al proceso y faciliten la labor del equipo, como muestran las 

figuras 1.2., 1.3. y 1.4. 
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• Desarrollar el proceso en el plazo previsto. 

• Asignar los recursos necesarios. 

• Eliminar los posibles obstáculos. 
1 

• Establecer los puntos de mejora interna. 

• Determinar los estándares relativos a los servicios 

Figura 1.1. Ejemplo de normativa aplicable en una Carta de Servicios 

Figura 1.2. Aspectos a recoger en el acta de constitución del equipo. 
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1. Tema a tratar. 

2. Acuerdo al que se llega. 

3. Responsable de coordinación del equipo. 

4. Fecha máxima de entrega del trabajo acordado. 

5. Fecha/hora inicio-finalización de la reunión 

6. Asistentes/cargos/nombres. 

7. Documentos que se adjuntan. 

8. Firma del responsable. 

Figura 1.3. Acta de la reunión. 

Durante el proceso de implantación y elaboración de las Cartas, es 

importante que el equipo lleve a cabo reuniones de trabajo en las que se 

marquen etapas y se repasen acuerdos conseguidos, así como compartir 

y exponer los documentos de importancia para el desarrollo del proyecto. 

,------;--------- ~ 

: Organo 1 

1 
1 
1 
~-------~r-------1 

1 1 
~1 1/ 

.------- -~------- -t 

: Unidad 
1 

: Administrativa 
1 
--------~r-------1 

1 1 
,1 1/ 

1------- -"--------, 
: Fecha : 
1 
1 
1 -----------------1 

,----------------~ 

' Hora inicio /fin : 
1 

1 

~-------~~-------1 
1 1 

,1 l/ .------- -""'-------""" 
: Asistentes: : 
: nombres y cargos : 
1 1 

--------~r-------1 
1 1 

,1 1/ 

,------- -"--------., 
: Orden del Día 

1 

1 
1 
1 -----------------1 
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Figura 1.4. Acta de convocatoria a la reunión. 

4.2.1.8.1. Responsabilidades funcionales 

Es necesario fijar: 

• Quién confecciona las Cartas con el equipo de trabajo (CGC) es el 

responsable del proceso del servicio, es la persona competente de 

impulsar y supervisar todo el proceso. 

• Quién aprueba la Carta es el titular o máximo responsable del 

organismo o unidad prestadora del servicio. 

4.2.1.8.2. Formación del equipo de trabajo 

El equipo de trabajo debe estar formado por un colectivo de la 

entidad que tenga una visión completa del conjunto de la 

organización y de los servicios que ésta ofrece. Para ello, es 

recomendable formar un Comité de la Gestión de Calidad de los 

Servicios de la Institución, que esté integrado por los siguientes 

componentes: 

• Presidente del Comité de Gestión de la Calidad: Responsable 

de la entidad, ya que es necesaria la implicación del máximo 

responsable para la mejora de la gestión de la calidad. 

• Vocal en Procesos: Personal conocedor de los procedimientos 

internos de la entidad, que sepa traducir las necesidades de la 

ciudadanía en proceso de prestación del servicio 
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• Vocal de Recursos: Personal de recursos humanos/ 

logística/informática/imagen institucional/ que apoye en los trámites 

para Jos recursos necesarios del comité. 

• Vocal Legal: Personal Legal especializado, que apoye en la 

redacción de las Cartas de Servicios. 

• Coordinador del proceso interno: Personal designado por el 

máximo responsable del proceso que supervisa de forma operativa 

todo el proceso de elaboración e implantación. 

" Personal en contacto directo con la ciudadanía, ya que ellos 

conocen las expectativas, necesidades y demandas de forma 

directa (para la elaboración de las encuestas). 

• Secretario Técnico: Persona especializada, que da apoyo técnico 

al equipo en su conjunto durante todo el proceso de elaboración y 

de implantación de las Cartas de Servicios. 

4.2.1.9. Identificación de los datos de carácter general y legal 

Una vez que el equipo de trabajo se ha constituido eligiendo a los 

miembros que se van a encargar de llevar a cabo el proceso de 

elaboración e implantación, viene la etapa de recopilación de datos 

internos de la propia entidad. 

Tal y como se ha resaltado en el punto anterior, será necesario que se 

tenga un gran conocimiento de los servicios que presta la entidad y de 

Jos procedimientos internos de la misma. 
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La información que debe incluirse en esta etapa no reviste gran 

dificultad a la hora de su redacción; el único problema que se puede 

encontrar en esta etapa es la enumeración de forma clara de todos y 

cada uno de los servicios que la entidad presta, ya que esto será la 

base para el establecimiento de los compromisos de calidad. 

------------- ~-----------,. '\ 1 '\ 

: Datos : : Formas de : 
: identificativos : participación : 
t y fines : : : 

'---- --- -----~ ~------\'---------7-----,~-:----------' 
1 Servicios 1 

, / Información '... 
1

1 Normativa 1

1 1 1 ' 
1 prestados : ~ general y ....----~: reguladora : 
.... ___________ _ ) '..., legal /' 1, ___________ _ ) 

~---------~ 
,------------, ,,.----------- ...... 

: Derechos a la : : Disponibilida , 
: ciudadanía : : d del libro de : 
', ___________ _ ) ~ reclamacione } 

..... ___________ ..,. 

Figura 1.5. Datos de carácter general y legal. 

4.2.1.10. Establecimiento de los compromisos de calidad 

Esta fase es una de las más importantes del proceso de elaboración de 

la Carta de Servicios, ya que se trata de analizar, determinar e 

implantar internamente aquellos compromisos que la entidad va a 

asumir con la ciudadanía. 

Pág. 71 



1 
1 
1 
1 

Estos compromisos tienen que ver con las nece~idades y expectativas 

de la ciudadanía, pero también con la capacidad de la entidad para 

implementar todos los cambios que se consideren prioritarios. 

Dada la complejidad y riqueza metodológica de esta etapa se establece 

un esquema para las fases: 

/ ----------------- ' 
28 FASE: priorizar los 

\ 
1 

compromisos y 
determinar los 

indicadores 1 
1 

,.-- --- .... 

/--------------------
1 ' 

18 FASE: contrastar los ' 
estándares de calidad 
ofrecida con la calidad 

esperada por los 
,""' ........ ' . 1 

/ ' '----------~--------~ 
/ Calidad \ ..!; ~~ 

1 de las ~ : 1 

l 
\ 
\ Cartas / : 
' ~ 1_-
" ; .. " .......... _,.; ------ --------------------~ " 

: 38 FASE: establecer : 

" " 
: las líneas estratégicas : 
1 a seguir y hacer un : ------------------

seauimiento : 
'-------------------~ 

Figura 1.6. Fases de la calidad en las Cartas de Servicios. 

4.2.1.11. Identificación de la información complementaria 

Una vez elaborada la fase de establecimiento de compromisos, el 

equipo de trabajo tendrá que seleccionar todos aquellos datos de 

carácter complementario que deban incluirse en la Carta. 
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4.2.1.12. Redacción de la Carta 

Una vez finalizadas las etapas anteriores, se redactará el documento 

final que dará forma a la Carta. Para servir como herramienta de 

gestión de la calidad y facilitar la lectura de la ciudadanía de los 

servicios ofrecidos, la Carta deberá integrar las siguientes 

características: 

Ser comprensible para el usuario, evitando utilizar tecnicismos u otro 

tipo de expresiones complejas. 

Ser sencilla y clara, utilizando un lenguaje que no deje lugar a 

interpretaciones o ambigüedades por parte del lector. 

La cuantificación de los compromisos debe hacer posible la 

observación de su cumplimiento, de forma evidente y expresa. 

4.2.1.13. Seguimiento y Evaluación de la Carta de Servicios 

El seguimiento y actualización de la Carta de Servicios supone controlar 

de forma continuada y exhaustiva, que se cumplen los compromisos y 

servicios asumidos a través de los indicadores propuestos en la propia 

Carta. También se propone la realización de encuestas a una muestra 

representativa de los clientes afectados por el impacto del sistema. La 

evaluación de la Carta se realizará de manera continua desde la 

publicación de la Carta de Servicios. 
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La organización debe establecer el sistema periódico de seguimiento del 

cumplimiento de los compromisos de la Carta, por medio de los 

indicadores definidos y de las quejas y reclamaciones. 

Además del seguimiento periódico de los indicadores que realice el 

Órgano gestor responsable del servicio, el grupo de trabajo revisará cada 

dos años el contenido de la Carta, comprobará que la misma -mantiene su 

vigencia y, en caso contrario, formulará las propuestas de cambio en su 

contenido que estime conveniente para mantener una adecuada 

correspondencia entre la prestación del servicio y la Carta. 

Con el fin de que los servicios, compromisos e indicadores que aparecen 

en la Carta reflejen la realidad del servicio ofrecido por la unidad, será 

necesario modificar la Carta de Servicios cuando varíe sustancialmente el 

contenido de lo establecido en la misma. 

No obstante conviene tener en cuenta una serie de criterios generales que 

hacen necesaria la actualización periódica de la Carta de Servicios: 

.. Cuando el órgano gestor está en condiciones de asumir 

compromisos descartados en la anterior edición de la Carta. 

• Cuando los mecanismos de consulta a los usuarios y usuarias o los 

estudios de opinión pongan de manifiesto nuevas demandas 

ciudadanas. 

.. Cuando se produzcan modificaciones normativas y/o 

reestructuraciones orgánicas sustantivas. 

Pág. 74 



• Cuando se introduzcan nuevos servicios o modalidades de 

prestación de los mismos. 

• Cuando la organización sea dotada de más personal y recursos 

materiales, financieros y tecnológicos que posibiliten un mayor 

rendimiento y mejora de la calidad. 

Una vez se ha elaborado la Carla y se ha implantado en la entidad, es 

necesario establecer los mecanismos y la metodología para revisar el 

cumplimiento de los compromisos, así como su adaptación a los 

cambios futuros. 

Las Carlas de Servicios no deben ser una finalidad en sí mismas, ya 

que son un instrumento de mejora continua de la calidad de los 

servicios ofrecidos, que influirá positivamente en la satisfacción de la 

ciudadanía. A lo largo de este capítulo se detalla el proceso adecuado 

para la revisión y actualización de la Carla. 

4.2.1.14. Difusión 

Una vez aprobadas las Cartas de Servicios por el órgano gestor 

competente por razón de la materia, se define un plan de comunicación 

interna y externa. 
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Durante el proceso de implementación y elaboración de las Cartas, es 

importante que el equipo lleve a cabo reuniones de trabajo en las que se 

marquen etapas y se repasen hitos conseguidos, así como comparlir y 

exponer los documentos de importancia para el desarrollo del proyecto. 

4.2.1.15. Certificación de la Carta de Servicios 

El desarrollo de las Cartas de Servicios ha de conllevar un 

procedimiento interno de seguimiento y medición del cumplimiento de 

los compromisos adquiridos por el Servicio que aprueba la Carta. No 

obstante, las Cartas de Servicios también pueden someterse a una 

validación externa, por parte de una entidad certificadora homologada, 

que aporta un valor añadido en cuanto a fiabilidad y garantía de los 

compromisos adquiridos en las mismas. 

Si la organización responsable de la Carta desea iniciar el proceso de 

certificación de la misma, lo comunicará al órgano responsable de 

Calidad de la Administración, que será el encargado de facilitar el inicio 

de ese procedimiento contactando con una entidad certificadora. En 

dicho proceso si se evidencia que es preciso modificar la Carta para 

corregir disfunciones, se convoca al equipo de trabajo y se procede 

según el procedimiento de elaboración. 
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Si la entidad certificadora determina en el informe de auditoría que es 

favorable a la certificación de la Carta, emitirá diploma que será 

publicitado en la web institucional y en los folletos divulgativos de la 

Carta. 

En el procedimiento de certificación de una Carta de Servicios se 

comprueban fundamentalmente los siguientes aspectos: 

1. Que el contenido y formato de la Carta ha sido elaborado de 

acuerdo con la metodología y los requisitos que exige la norma de 

calidad elegida. 

2. Que los servicios y compromisos asumidos que se dan a conocer a 

los ciudadanos y ciudadanas a través de las Cartas se cumplen y 

con los estándares de calidad exigidos por la citada Norma. 

3. Que se dé publicidad con la periodicidad establecida en la Carta de 

Servicios de los indicadores que en ella se establecen. 

4. Que se está tratando de asegurar su cumplimiento mediante la 

provisión de los recursos adecuados y el establecimiento de una 

metodología de seguimiento y control. 
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4.2.2. Método de la investigación.-

En el presente estudio de Tesis se aplicó el método cuasi-experimental y 

utilizo una metodología Cualitativa que partió de un enfoque inductivo

deductivo para establecer un sistema de categorías que permitió realizar 

un análisis de contenido de cada uno de los objetivos específicos y su 

investigación fue carácter exploratorio. 

En esta investigación se analizó utilizando elementos tangibles 

(instalaciones, usuarios, documentos, recursos materiales, humanos y 

económicos) e intangibles (procedimientos, entidades y actividades). 

4.3 Población y Muestra 

4.3.1 Población.-

Todos los trabajadores del Vice- Ministerio de Pesquería y los usuarios 

de los servicios de dichas oficinas. 

4.3.1.1 Características 

El universo o población estará conformada por las siguientes: 

A- Trabajadores de las Oficinas de Atención al Ciudadano, y de 

Orientación y Asesoría al Pescador del Ministerio de la Producción

Vice Ministerio de Pesquería. 

B.- Clientes y Usuarios de los Servicios de las Oficinas de Atención 

al Ciudadano, y de Orientación y Asesoría al Pescador. 
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4.3.1.2 Delimitación 

a.- La implementación del Sistema de Gestión de Calidad, mediante 

las cartas de servicios no solo implica, adaptar, modificar, gestionar 

cambios, conocimiento, definir acciones, sino que, además requiere 

de algo más importante: la decisión política, el tiempo necesario para 

que esta nueva poi ítica organizacional madure, se adapte y 

modifique de forma adecuada en sus estructuras, se consoliden las 

ideas fuerza y sobre todo reciba el respaldo financiero necesario 

para instrumentalizarla en las Oficinas de Atención al Ciudadano, y 

de Orientación y Asesoría al Pescador. 

Sobre todo el apoyo e implicación explicita de la Dirección del Vice 

Ministerio de Pesquería . 

. En conclusión en las diferentes visitas que se hizo en los meses de 

Enero, Febrero, Marzo y Abril del presente año, para la toma de 

información se encontró que no tienen ninguna información alguna 

actualizada, recién están estructurando el Plan Operativo 

Institucional (POI), para luego hacer sus mapas de procesos 

(Mapros) en cada Dirección de sector Pesquero. 

b.-La atención a las quejas y sugerencias es una herramienta de la 

mejora de Jos servicios públicos. La ciudadanía nos indica qué 

aspectos de los servicios que ofrecemos son mejorables y, detectar 

una disfunción supone una oportunidad de mejora. 
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Atender las quejas y sugerencias7 supone un doble beneficio: 

• mejora las relaciones con la ciudadanía 

• permite obtener una información de retorno de gran interés para 

la mejora de los servicios públicos. 

La ciudadanía, en su relación con la Administración y en su visión de la 

ciudad, tiene unas expectativas que, de no ser cumplidas, le generan 

insatisfacción. Si tiene los mecanismos para hacerlo, expresa su 

disconformidad o su opinión sobre los aspectos que considera se deben 

mejorar, incluso en un tono positivo, a través de las sugerencias. 

Cuando el ciudadano/a expone una queja o sugerencia, significa que 

confía en la organización, piensa que será escuchado, que se dará una 

solución a sus demandas y que se tendrá en cuenta su opinión. 

Esto contrasta con la tradicional visión negativa de las quejas en el 

pensamiento burocrático, en la que el ciudadano/a que se queja es un 

enemigo de la organización y se le ha de demostrar que no tiene razón. 

En esta visión, la queja no tiene valor, es simplemente una molestia. 

En cualquier caso, ya sea sobre temas particulares o generales, la 

administración tiene la obligación de contestar. Una administración que, 

legitimada por los propios ciudadanos/as, ha de tener en cuenta sus 

demandas y ha de establecer mecanismos para fomentar su participación. 

7 
En el ámbito de la AGE, este sistema de quejas y sugerencias se ajustará a los dispuesto en el capítulo IV del Real Decreto 951/2005, 

del29 de Julio, y en la Guía para la gestión de quejas y sugerencias, disponible en la página web: http://www.aeval.es 
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4.3.1.3. Ubicación Espacio Temporal de la Población 

• Oficinas de Atención al Ciudadano, y de Orientación y Asesoría al 

Pescador del Ministerio de la Producción-Vice Ministerio de Pesquería, 

situado en la Calle Uno Oeste N° 060 Urb. Corpac - San Isidro provincia 

de Lima. 

• Prueba piloto, se usó la fórmula de muestreo aleatorio simple 

para este caso 

1 n = z'pq/E
2 

4.3.1.4. Tamaño de Muestra 

El tamaño de muestra con relación al, Personal que atienden en las 

Oficinas de Atención al Ciudadano, y de Orientación y Asesoría al 

Pescador del Ministerio de la Producción-Vice Ministerio de 

Pesquería, se usando la técnica estadística se obtuvo una muestra 

aleatoria de 15 trabajadores 

n = Z2pq/E2 

Con relación a los Clientes y Usuarios de los Servicios de las Oficinas de 

Atención al Ciudadano, y de Orientación y Asesoría al Pescador no se 

tiene una cifra exacta de cuantas personas conforman la población, que 

concurren a las Oficinas de Atención al Ciudadano, y de Orientación y 

Asesoría al Pescador del Ministerio de la Producción-Vice Ministerio de 
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Pesquería, y para determinar la muestra se utilizo el método 

probabilístico aleatorio, donde todos los individuos tiene las mismas 

probabilidades de ser elegidos, previamente, realizó una prueba piloto, y 

se usó la fórmula de muestreo aleatorio simple para este caso 

4.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las técnicas que se utilizaron en la presente investigación para la 

recolección de datos fueron las técnicas 

a.- La observación. 

• Se realizó en las Oficinas de Atención al Ciudadano, y de 

Orientación y Asesoría al Pescador de los clientes internos del 

Ministerio de la Producción-Vice Ministerio de Pesquería, 

observando los compromisos de servicios de los clientes internos 

del Ministerio de la Producción-Vice Ministerio de Pesquería; como 

también de los clientes y usuarios de las Oficinas de Atención 

(clientes externos). 

b.- Encuestas 

Se realizaron a través de un cuestionario de preguntas diferenciadas en 

dos Encuestas: 

1 b.- Encuesta de Expectativa del servicio de las Oficinas de Atención al 

Ciudadano, y de Orientación y Asesoría al Pescador de los clientes 
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internos del Ministerio de la Producción-Vice Ministerio de Pesquería 

(Instrumento N°1 ). 

2b.- Encuestas de Satisfacción de los Clientes y Usuarios de los Servicios 

de las Oficinas de Atención al Ciudadano, y de Orientación y Asesoría al 

Pescador (Instrumento N° 2), clientes externos. 

4.5. Procedimiento de recolección de datos 

La cantidad de Encuestas que se emplearon fue 137: 

15 - Expectativa Interna 

122 - Satisfacción Externa. 

Total: 137 encuestas. 

Se realizaron grupos focales: 

1 -en Oficina de Asesoría y 

Orientación al Pescador. 

1 -en Oficina de Atención ai 

Ciudadano. 

1 -en Clientes. 

Total: 3 grupos focales. 

Para alcanzar los objetivos del proyecto, las actividades se orientaron a 

reunir información sobre los frecuentes servicios tanto de usuarios 

internos como externos de las Oficinas de Orientación al Ciudadano, 
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como de las Oficinas de Orientación y Asesoría al Pescador, así como 

también el sondeo de implementación de las Cartas de Servicios para 

aplicar en sus centros de labores y el conflicto interno/externo que tienen 

con la comunicación con los jefes administrativos y/o clientes usuarios 

en sus labores cotidianas. Se realizó una integración de la información de 

las expectativas internas como de la satisfacción externa. 

La encuesta Instrumento N° 1 contenía un total de 16 preguntas cerradas 

para los clientes internos, y el Instrumento N° 2 contenía 12 preguntas 

cerradas para clientes externos. · 

Para la discusión (Focus Group). 

4.6. Procesamiento estadístico y análisis de datos 

A través de encuestas a los clientes internos/externos de estas Oficinas 

de Servicios, se elaboró un sistema de información que se desarrolló 

mediante dos Encuestas llamadas Instrumento N° 1 Encuesta de 

Expectativas del servicio de las Oficinas de Atención al ciudadano, y de 

Orientación y Asesoría al Pescador de los clientes internos del 

Ministerio de la Producción-Vice Ministerio de Pesquería y el otro 

Instrumento N° 2 Encuesta de Satisfacción de los Clientes y Usuarios 

de los Servicios de la Oficinas de Atención al Ciudadano, y de 

Orientación al Pescador de los clientes externos, a través del uso del 

software STATA,. Todos los análisis se realizaron a un nivel de 

confianza del 95 %. 
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4.6.1. Procedimiento de análisis de datos.-

El análisis de datos está orientado a determinar la tendencia central de los 

datos, la varianza, la diferencia entre los datos y también las relaciones 

entre los mismos. Los procedimientos de análisis estadístico Inferencia! 

4.6. 2. Cuadros y Gráficos - Procesamientos estadísticos y análisis de 

datos.-

Haciendo uso del estadístico SW, determinamos si los datos obtenidos en 

el trabajo de campo de la muestra tienen distribución normal. Ver cuadro 

N° 1. 

CUADRO N° 1 

Prueba de normalidad 

Shapiro-Wilk W test for normal data 

Variable Obs w V Prob>z 

expresaba 122 0.99077 o. 901 -o. 234 o. 59262 

adecuada 122 0.98279 l. 679 1.162 o .12262 

trato 122 0.99179 o. 802 -o. 496 o. 69008 

califica 122 0.97923 2. 026 l. 584 0.05662 

razonable 122 0.93223 6. 613 4. 236 0.00001 

dedicado 122 0.98110 1.845 1.373 o. 08486 

cualificado 122 0.95848 4. 052 3.138 0.00085 

requisitos 122 o. 98585 l. 381 o. 724 o. 23451 

costos 122 0.96454 3. 461 2. 784 0.00269 

plazos 122 0.97717 2. 228 l. 796 0.03621 

cumplieron 122 0.97418 2. 519 2. 072 o. 01913 

oficinas 122 0.96167 3. 740 2. 958 o. 00155 

Fuente: Elaboracion propia 

Se observa que el 50% de los datos tienen distribución normal, y siendo 

una prerrogativa del investigador decidir, asumimos la normalidad 
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Presentamos el procesamiento estadístico y el análisis de los datos, los 

cuales fueron obtenidos en el trabajo de campo, con el instrumento con 

el cual se recogió la opinión en el servicio en el sector pesquero para la 

gestión de calidad en los servicios al ciudadano. 

En la primera etapa me permitió obtener la información u opinión de los 

usuarios, y en la segunda etapa, recogí la opinión de los trabajadores de 

las oficinas de atención a los clientes del sector pesquero, 

l. ETAPA 

A.- Encuesta a los Usuarios o Clientes 

Cuando se les preguntó ¿ Cree Ud. qué si se implementara la carta 

de servicios en el sector pesquero para gestionar la calidad de los 

servicios al ciudadano, su situación en la atención de los servicios 

que solicita se mejora, de que manera , cuál es su espectativa ? 

1. ¿La consulta a la información que recibirá será adecuada? 

En la Tabla N° 1, se obserba que el 72, 13% Considera muy bien y 

adecuada la información que recibirá su consulta 
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TABLA N° 1. 

Información que recibirá será adecuada 

adecuada Freq. Percent Cum. 

bien 34 27.87 27.87 

muy bien 88 72.13 100.00 

Total 122 100.00 

Fuente : Elaboracion propia 

Sera adecuada a su consulta la informacion recibida 

bien muy bien 

Sera adecuada a su consulta la informacion recibida 

Fuente : Elaboracion propia 
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2. ¿Habrá muy buena calidad de atención del trámite? 

En la Tabla N° 2, se obserba que el 50,82% que es la mayoria, 

considera que será muy buena la calidad de atención del trámite que 

recibirá. 

TABLA N° 2. 

Calidad de atención del trámite 

califica Freq. Percent Cum. 

regular 15 12.30 12.30 

bien 45 36.89 49.18 

muy bien 62 50.82 100.00 

Total 122 100.00 

Fuente : Elaboracion propia. 

Gráfico N°3.2 

Habra calidad en atencion 

regular bien muy bien 

Habra calidad en atencion 

Fuente : Elaboración propia. 
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3. ¿Recibirá información clara sobre los plazos del Tramite? 

En la Tabla N° 3, se obserba que el 57,38% considera muy bien que 

recibirá información clara sobre los plazos del Tramite 

TABLAN°3. 

Recibirá información clara sobre los plazos del Trámite 

plazos Freq. Percent Cum. 

regular 21 17.21 17.21 

bien 31 25.41 42.62 

muy bien 70 57.38 100.00 

Total 122 100.00 

Fuente: Elaboración propia 

Gráfico N°3.3 
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Recibira informacion sobre plazos del tramite. 

regular bien muy bien 

Recibira informacion sobre plazos del tramite. 

Fuente : Elaboracion propia 
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4 ¿Se cumplirán los plazos señalados? 

En la Tabla N° 4 se obserba que el 56,56%, considera muy bien que se 

cumplirán los plazos señalados 

TABLA N°4. 

Se cumplirán los plazos señalados 

cumplieron Freq. Percent Cum. 

mal 16 13.11 13.11 

regular 25 20.49 33. 61 

bien 12 9.84 43.44 

muy bien 69 56.56 100.00 

Total 122 100.00 

Fuente : Elaboracion propia 

Se cumpliran los plazos 

mal regular bien muy bien 

Se cumpliran los plazos 

Fuente: Elaboracion propia 
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5 ¿El trato del personal será adecuado? 

En la Tabla N° 5, se obserba que el 66,39% y el 33,61% considera muy 

bien y bien el trato que recibirá del personal que atiende será adecuado 

TABLA N° 5 

EL trato será adecuado 

trato 

bien 

muy bien 

Total 

Freq. 

41 

81 

122 

Fuente : E/aboracion propia 

bien 

Fuente : Elaboracion propia. 

Percent 

33.61 

66.39 

100.00 

Curn. 

33.61 

100.00 

El trato sera adecuado 

El trato sera adecuado 
muy bien 
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Cuando se les pregunto actualmente ¿cómo considera la atención 

recibida 

6. ¿Considera que el tiempo de espera ha sido razonable y en cualquier 

caso inferior a 20 minutos? 

En la Tabla N° 6, se obserba que el68,03% que es la mayoría, considera 

muy bien, que el tiempo de espera ha sido razonable y en cualquier caso 

inferior a 20 minutos 

TIEMPO DE ESPERA RAZONABLE 

razonable 

regular 

bien 

muy bien 

Total 

Freq. 

10 

29 

83 

122 

Fuente : Elaboracion propia. 

Percent 

8.20 

23.77 

68.03 

100.00 

Cum. 

8.20 

31.97 

100.00 
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Gráfico N°3.6 

60 

GJ 

~40 
~ 
o 

a.. 

20 

TieiTipO de espera ha sido razonable 

regular bien 

Tiernpo de espera ha sido razonable 

Fuente : Elaboración propia 

muy bien 

7 ¿El personal da la imagen de estar cualificado para atenderlo? 

En la Tabla N° 7, se obserba que el 80,33% que es la mayoría 

considera que el personal da la imagen de estar cualificado para atenderlo 

cualificado 

bien 

muy bien 

Total 

Freq. 

24 

98 

122 

Fuente : Elaboracion propia 

Percent 

19.67 

80.33 

100.00 

Cum. 

19.67 

100.00 
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El personal da la imagen de estar cualificado para atender 

bien muy bien 

El personal da la imagen de estar cualificado para atender 

Fuente: Elaboración propia. 

8. ¿Recibió información clara sobre los requisitos del trámite? 

En la Tabla N° 8, se obserba que el 70,49% que es la mayoria, 

considera muy bien que recibió información clara sobre los requisitos del 

trámite 
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Recibió información clara sobre los requisitos del trámite 

requisitos 

bien 

muy bien 

Total 

Freq. 

36 

86 

122 

Percent 

29.51 

70.49 

100.00 

Cum. 

29.51 

100.00 

Fuente: Elaboración propia 

Gráfico N~.8 
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Fuente: Elaboración propia. 
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9 ¿Recibió información clara sobre los costos del trámite? 

En la Tabla N° 9, se obserba que el 66,39%, que es la mayoria, 

considera que recibió información clara sobre los costos del trámite 

TABLA N° 9. 

costos Freq. Percent Cum. 

regular 22 18.03 18.03 

bien 19 15.57 33.61 

muy bien 81 66.39 100.00 

Total 122 100.00 

Fuente : Elaboracion propia. 

Grafico N° 3.9 

Recibio informacion clara sobre costos del tramite. 

regular bien muy bien 

Recibio informacion clara sobre costos del tramite. 

Fuente: Elaboración propia. 
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10.- ¿El personal que le atendió se expresaba de forma clara? 

En la Tabla N° 1 O, se obserba que el 67,34% Participa En las 

desiciones que se toman sobre el funcionamiento del servicio al 

ciudadano, pero la gran mayoria el 86,67% considera que es de regular 

a muy poco su participación. 

TABLA N° 10 

El personal que le atendió se expresaba de forma clara 

expresaba Freq. Percent Cum. 

bien 40 32.79 32.79 

muy bien 82 67.21 100.00 

Total 122 100.00 

Fuente : Elaboración propia. 

Gráfico N°3. 1 O 

El personal que le atendio se expresaba de forma clara 

bien muy bien 

El personal que le atendio se expresaba de forma clara 

Fuente: Elaboracion propia. 
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11. ¿Considera razonable el tiempo que han dedicado a atenderle? 

En la Tabla N° 11, se obserba que el 72,95% que es la mayoría, 

considera muy mal y no razonable el tiempo que han dedicado a 

atenderle 

TABlA N° 11. 

Considera razonable el tiempo 

dedicado Freq. Percent Cum. 

bien 33 27.05 27.05 

muy mal 89 72.95 100.00 

Total 122 100.00 

Fuente : Elaboracion propia 

GRAFICO N°3.11 

Tiempo dedicado a la atencion es razonable 

80 

bien muy bien 

Tiempo dedicado a la atencion es ~azonable 

Fuente : Elaboración propia. 
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12 ¿Considera que las Oficinas de Atención al Ciudadano, y de 

Orientación y Asesoría al Pescador ofrece un servicio-Valorar? 

En la Tabla N° 12, se obserba que el 62.3% Considera MUY BIEN la 

Atención al Ciudadano, y la Orientación y Asesoría al Pescador que 

ofrece un servicio-Valorar 

TABLA N° 12. 

Ofrece un servicio-Valorar 

oficinas Freq. Percent Cum. 

regular 16 13.11 13.11 

bien 30 24.59 37.70 

muy bien 76 62.30 100.00 

Total 122 100.00 

Fuente : Elaboracion propia 
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Gráfico N° 3.12 
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Considera que las Oficinas de atencion ala ciudadano ofrece un servicio 
valor 

Fuente : Elaboracion propia. 

11. ETAPA 

B.- Encuesta a los trabajadores de las Oficinas de atención al 

ciudadano y orientación y asesoría al pescador 

Con esta base de datos establecemos, estadísticamente si los datos 

presentan distribución normal, para ello emplearemos la prueba de 

normalidad de SW. 
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CUADRO N°2 

Prueba de normalidad 

Shapiro-Wilk W test for normal data 

Variable Obs w V z Prob>z 

partici 15 0.86718 2.575 1.871 0.03068 

cumplí 15 0.95411 0.890 -0.231 o. 59132 

capacita 15 0.89201 2.094 l. 4 62 0.07192 

tienemanu 15 0.73421 5.153 3.243 0.00059 

cursos 15 o. 95311 0.909 -0.188 0.57471 

comunica 15 o. 87873 2.351 l. 691 0.04542 

desarrolla 15 0.86815 2.556 l. 856 0.03170 

talleres 15 0.91071 l. 7 31 l. 085 0.13886 

comites 15 0.98029 0.382 -1.902 0.97143 

circulo 15 0.88454 2.239 l. 594 0.05548 

política 15 0.86936 2.533 l. 838 0.03302 

resultados 15 0.99020 0.190 -3.284 0.99949 

eficacia 15 0.98273 0.335 -2.163 0.98474 

imagen 15 0.83209 3.256 2.335 0.00978 

implementar 15 0.60826 7. 596 4.010 0.00003 

sostener 15 0.96246 0.728 -0.628 o. 73513 

En este caso por cada pregunta, se puede observar que 9 preguntas que 

es el 56%, el p valor es mayor de 0,05, concluimos que los datos 

muéstrales provienen de poblaciones con distribución normal 

Ahora haremos la estimación de los intervalos de confianza para el 

promedio poblacional de qué importancia tiene para Ud. los siguientes 

aspectos 
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CUADRO N°3 

Prueba intervalos de confianza 

Variable Obs Mean Std. Err. [95% Conf. Interval] 

partici 15 2.066667 .3157254 l. 389503 2.74383 

cumplí 15 2.6 .2350279 2.095915 3.104085 

capacita 15 2.466667 .3762809 1.659624 3.273709 

tienemanu 15 1.733333 .2666667 1.16139 2.305276 

cursos 15 1.733333 .2281743 1.243948 2.222718 

comunica 15 3.733333 .2839629 3.124294 4.342373 

desarrolla 15 1.8 .2429972 1.278823 2.321177 

talleres 15 2.2 .2960051 l. 565132 2.834868 

comites 15 2.6 .1902379 2.19198 3.00802 

circulo 15 1.866667 .255728 1.318185 2.415149 

poli tic a 15 2. 4 .3879126 1.56801 3.23199 

resultados 15 2.466667 .3361783 l. 745636 3.187697 

eficacia 15 3.066667 .3837989 2.2435 3.889833 

imagen 15 3.933333 .3445724 3.194299 4.672368 

implementar 15 3.333333 .2702145 2.753781 3.912886 

sostener 15 3.066667 .4078593 2.191895 3.941438 

Fuente : Elaboración propia. 

1. ¿Participa Ud. en las desiciones que se toman sobre el 

funcionamiento del servicio al ciudadano ? 

En la TABLA N° 1.8, se obserba que el 13,34% Participa En las 

desiciones que se toman sobre el funcionamiento del servicio al 

ciudadano, pero la gran mayoria el 86.67% considera que es de regular a 

muy poco su participación. 
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TABLA N° 1.8 

PARTICIPA UD. EN LAS DESICIONES 

partici Freq. Percent Cum. 

muy poco 6 40.00 40.00 

poco 5 33.33 73.33 

regular 2 13.33 86.67 

importante 1 6. 67 93.33 

muy importante 1 6. 67 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente : Elaboración propia. 

GRAFICO N° 3.1.8 

PARTICIPA UD. EN LAS DECISIONES 

Fuente: Elaboración propia. 
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2. ¿Hay cumplimiento en el tiempo del plazo requerido y del trámite 

adecuado? 

En la TABLA N° 2.8, se obserba que el 80% que es la mayoría , 

considera de muy poco a regular que hay cumplimiento en el tiempo del 

plazo requerido y del trámite adecuado, mientras el 20% considera 

importante que hay cumplimiento en el tiempo del plazo requerido y del 

trámite adecuado 

TABLA N° 2.8 

CUMPLIMIENTO EN EL TIEMPO 

cumpli Freq. Percent Cum. 

muy poco 1 6.67 6.67 

poco 7 4 6. 67 53.33 

regular 4 26. 67 80.00 

importante 3 20.00 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente: Elaboración propia. 
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GRÁFICO N° 3.2.8 

CUMPLIMIENTO EN EL TIEMPO 

'· ¡' C=::=J importante · 

Fuente: Elaboración propia. 

3. Ud. que atiende directamente al usuario ¿Ha recibido capacitación 

sobre los principios de la Calidad? 

En la Tabla N° 3.8, se obserba que el 66,67% que es la mayoría , 

considera de muy poco a regular que el que atiende directamente al 

usuario, ha recibido capacitación sobre los principios de la Calidad 

mientras el 33,33% considera importante que el que atiende 

directamente al usuario, Ha recibido capacitación sobre los principios 

de la Calidad se Tiene un manual para la atención al ciudadano 
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TABLA N° 3.B 

HA RECIBIDO CAPACITACIÓN 

capacita Freq. Percent Cum. 

muy poco 6 40.00 4 o. o o 
poco 2 13.33 53.33 

regular 2 13.33 6 6. 67 

importante 4 26.67 93.33 

muy importante 1 6. 67 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente: Elaboración propia. 

GRÁFICO N° 3.3.B 

HA RECIBIDO CAPACITACIÓN 

; ·,· 

muy poco poco 

Fuente : Elaboración propia. 
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4. ¿Tiene un manual para la atención al ciudadano? 

En la TABLA N° 4.8, se obserba que el 93,33% que es la mayoria , 

considera de muy poco a regular que se tiene un manual para la 

atención al ciudadano mientras el 6,67% considera importante que se 

tiene un manual para la atención al ciudadano. 

TABLA N° 4.8 

TIENE UN MANUAL 

tienemanu Freq. Percent Cum. 

muy poco 9 60.00 60.00 

poco 2 13.33 73.33 

regular 3 20.00 93.33 

importante 1 6.67 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente : Elaboración propia. 

GRAFICO N° 3.4.8 
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Fuente : Elaboración propia. 

Pág. 107 



5. ¿Se han efectuado cursos masivos de Gestión de la Calidad en todo el 

Vice Ministerio de Pesquería? 

En la TABLA N° 5.B, se obserba que el 73,33% que es la mayoria , 

considera de muy poco a poco que Se han efectuado cursos masivos 

de Gestión de la Calidad en todo el Vice Ministerio de Pesquería, 

mientras el 26,67% considera de regular que Se han efectuado cursos 

masivos de Gestión de la Calidad en todo el Vice Ministerio de 

Pesquería 

TABLA N° 5.B 

CURSOS MASIVOS DE GESTIÓN 

cursos Freq. Percent Curn. 

muy poco 8 53.33 53.33 

poco 3 20.00 73.33 

regular 4 26.67 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente: Elaboración propia. 
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GRAFICO N° 3.5.8 

CURSOS MASIVOS DE GESTIÓN 
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Fuente: Elaboración propia. 

6. ¿Entre los jefes/supervisores y el personal de servicio de las Oficinas 

de atención al ciudadano y de Orientación y Asesoría al pescador 

existe una comunicación fluida? 

En la TABLA N° 6.8, se obserba que el 60% que es la mayoria , 

considera de importante a muy importante, que Entre los 

jefes/supervisores y el personal de servicio de las Oficinas de atención 

al ciudadano y de Orientación y Asesoría al pescador existe una 

comunicación fluida, mientras el 40% considera de muy poco a regular 

que entre los jefes/supervisores y el personal de servicio de las 
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Oficinas de atención al ciudadano y de Orientación y Asesoría al 

pescador existe una comunicación fluida. 

TABLA N° 6.8 

EXISTE UNA COMUNICACIÓN 

comunica Freq. Percent Cum. 

muy poco 1 6. 67 6.67 

regular 5 33.33 40.00 

importante 5 33.33 73.33 

muy importanta 4 2 6. 67 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente: Elaboracion propia. 

GRÁFICO N° 3.6.8 

EXISTE UNA COMUNICACIÓN 
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Fuente: Elaboracion propia. 
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7. ¿Se han desarrollado cursos de Sistema de Gestión de Calidad? 

En la TABLA N° 7.B, se obserba que el 93,33% que es la mayoría, 

considera de muy poco a regular, que se han desarrollado cursos de 

Sistema de Gestión de Calidad, mientras el 6,67% considera 

importante que se han se han desarrollado cursos de Sistema de 

Gestión de Calidad. 

TABLA N° 7.B 

SE HAN DESARROLLADO CURSOS 

desarrolla Freq. Percent Cum. 

muy poco 7 46.67 46.67 

poco 5 33.33 80.00 

regular 2 13.33 93.33 

importante 1 6.67 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente: Elaboración propia. 

GRAFICO N° 3.7.B 

SE HAN DESARROLLADO CURSOS 

Fuente : Elaboracion propia. 
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8. ¿Se han realizado Talleres de Mejora Continua? 

En la TABLA N° 8.8, se obserba que el 93.33% que es la mayoria , 

considera poco a regular, que se han realizado Talleres de Mejora 

Continua, mientras el 6.67% considera muy importante que se han 

realizado Talleres de Mejora Continua. 

TABLA N° 8.8 

Talleres de Mejora Continua 

talleres Freq. Percent Cum. 

muy poco 5 33.33 33.33 

poco 4 26.67 60.00 

regular 5 33.33 93.33 

muy importante 1 6.67 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente: Elaboración propia. 

GRÁFICO N° 3.8.8 

Talleres de Mejora Continua 

.. --· ... ··-·· . -·.. . . .. ···-- ............. ----- ---·· 

-~- muypoco ____ regular .,_.poco 1 
e_.___¡ muy importante -

Fuente : Elaboracion propia. 
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9 ¿Existen Resoluciones Ministeriales creando comités de Simplificación 

Administrativa, Mejora Continua, Carta de Servicio? 

En la TABLA N° 9.B, se obserba que el 93,33% que es la mayoria, 

considera de muy poco a regular, que Exista Resoluciones Ministeriales 

creando comités de Simplificación Administrativa, Mejora Continua, Carta 

de Servicio mientras que el 6,67% considera importante que Existan 

Resoluciones Ministeriales creando comités de Simplificación 

Administrativa, Mejora Continua, Carta de Servicio 

TABLA N° 9.B 

comites Freq. Percent Cum. 

muy poco 1 6.67 6. 67 

poco 5 33.33 40.00 

regular 8 53.33 93.33 

importante 1 6. 67 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente : Elaboración propia. 
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GRÁFICO N° 3.9.B 

·¡- muypoco l!ililllll!ll!l poco 1' .. < 
- regular c=:::l importante . · 

Fuente: Elaboración propia. 

1 O. ¿Existe Círculo de Calidad en su Institución que articule el 

sostenimiento del servicio al ciudadano? 

En la TABLA N° 10.B, se obserba que el 93,33% que es la mayoría, 

considera de muy poco a regular, que Exista Círculo de Calidad en su 

Institución que articule el sostenimiento del servicio al ciudadano 

TABLA N° 10.B 

circulo Freq. Percent Curo. 

muy poco 7 4 6. 67 4 6. 67 

poco 4 2 6. 67 73.33 

regular 3 2 o. 00 93.33 

importante 1 6. 67 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente : Elaboración propia. 
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GRÁFICO N° 3.1 0.8 

.- o ' '~ • ' 

Fuente: Elaboración propia. 

11. ¿Tiene en exhibición la política y manuales de atención al 

ciudadano? 

En la tabla n° 11.8, se obserba que el 66,67% que es la mayoría, 

considera de muy poco a regular, que se tenga en exhibición la política 

y manuales de atención al ciudadano 

TABLA N° 11.8 

Tiene en exhibición la política y manuales 

politica Freq. Percent Cum. 

muy poco 7 46.67 46.67 

poco 1 6.67 53.33 

regular 2 13.33 66.67 

importante 4 26.67 93.33 

muy importante 1 6.67 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente : Elaboración propia. 
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GRÁFICO N° 3.11.8 

Tiene en exhibición la política y manuales 

e muy poco M HA poco 
h regular L===::J importante 

" ~ muy importante 

Fuente: Elaboración propia. 

12. ¿En el portal de la Web Institucional se muestra los resultados de la 

atención al ciudadano? 

En la TABLA N° 12.8, se obserba que el 33,33% que es la minoria, 

considera de importante, mientras que el 66,67 % que es la mayoría 

considero de muy poco a regular, que en el portal de la Web 

Institucional se muestra los resultados de la atención al ciudadano, 

mientras el 66,67% que la mayoría no lo considera importante .. 
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TABLA N° 12.8 

Se muestra los resultados de la atención al ciudadano 

resultados Freq. Percent Cum. 

muy poco 5 33.33 33.33 

poco 3 2 o. o o 53.33 

regular 2 13.33 66. 67 

importante 5 33.33 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente : Elaboración propia. 

GRÁFICO N° 3.12.8 

Se muestra los resultados de la atención al ciudadano 

·.J: muy poco 
A regular 

Fuente : Elaboración propia. 
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13. ¿Cree Ud. que el personal responde en eficacia y eficiencia a la 

Alta Dirección? 

En la TABLA N° 13.8, se obserba que el 53,33% que es la mayoría, 

considera de muy poco a regular, que el personal responde en eficacia 

y eficiencia a la Alta Dirección, mientras que el 46,67 % cree que el 

personal responde en eficacia y eficiencia a la Alta Dirección 

TABLA N° 13.8 

¿Cree que el personal responde en eficacia y eficiencia a la Alta 

Dirección? 

eficacia Freq. Percent Cum. 

muy poco 3 20.00 20.00 

poco 3 20.00 40.00 

regular 2 13.33 53.33 

importante 4 26.67 80.00 

muy importante 3 20.00 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente : Elaboración propia. 
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GRÁFICO N° 3.13.8 

Cree que el personal responde en eficacia y eficiencia a la Alta Dirección 

a w muypoco 
MHti regular 
M:~ muy importante 

Fuente: Elaboración propia. 

-· ·-... · . -. . -. . -... ~-· . 

M ' poco 
e_ ·::;:¡ importante 

14. ¿Ud. cree que mejoraría la imagen de la Institución si se mejora el 

servicio? 

En la TABLA N° 14.8, se obserba que el 73.34% que es la mayoria, 

considera de importante, a muy importante que se mejoraría la imagen 

de la Institución si se mejora el servicio 
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TABLA N° 14.8 

Cree que mejoraría la imagen de la Institución si se mejora el servicio 

imagen Freq. Percent Cum. 

muy poco 1 6. 67 6. 67 

poco 2 13.33 20.00 

regular 1 6.67 2 6. 67 

importante 4 2 6. 67 53.33 

muy importante 7 4 6. 67 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente : Elaboración propia. 

GRÁFICO N° 3.14.8 

¿Cree que mejoraría la imagen de la Institución si se mejora el servicio? 

M muy poco poco 
UU4A regular C:::::::J importante 
~ muy importante 

Fuente: Elaboración propia. 
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15. ¿Se ha intentado en otra oportunidad implementar mejoras en los 

servicios? 

En la TABLA N° 15. 8, se obserba que el 60% que es la mayoria, 

considera de importante, que se ha intentado en otra oportunidad 

implementar mejoras en los servicios 

TABLA N° 15.8 

Se ha intentado en otra oportunidad implementar mejoras en los servicios 

implementar Freq. Percent Cum. 

muy poco 2 13.33 13.33 

regular 4 26.67 40.00 

importante 9 60.00 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente : Elaboración propia. 

GRÁFICO N° 3.15.8 

¿Se ha intentado en otra oportunidad implementar mejoras en los 

servicios? 

.·;, __ -· ······-···············--······· .. ----. ', :. ::¡- muy poco 
· .·- :··\,-, ':; ...._ importante 

··.,; .. -·. 
-- regular r.~\'. 

o' F ',;: •' ~ ,,,.: ... :,- ;,.,,: ' •,, - ' .; '',, o• ,· "" - ',,o; 0 ._.• 'O '•' '• o' 00 ' ' o, oOo -~-- •' 

Fuente: Elaboración propia. 
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16. ¿Lo positivo se pudo mantener o sostener en el tiempo? 

En la TABLA N° 16.B, se obserba que el 53,33% que es la mayoria, 

considera de importante a muy importante, que lo positivo se pudo 

mantener o sostenerse en el tiempo. 

TABLA N° 16.B 

Lo positivo se pudo mantener 

sostener Freq. Percent cum. 

muy poco 4 26.67 2 6. 67 

poco 2 13.33 40.00 

regular 1 6.67 4 6. 67 

importante 5 33.33 80.00 

muy importante 3 20.00 100.00 

Total 15 100.00 

Fuente : Elaboración propia. 

GRÁFICO N° 3.16.B 

Lo positivo se pudo mantener 

'· .. ·.·· .. 

muy poco poco 
11• 1 regular ¡-· -,,-] importante 
liiUiiiilllii'!#í! muy importante 

Fuente : Elaboración propia. 
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V. RESULTADOS 

De acuerdo al análisis e interpretación de la información recogida de 

campo , y en función a la hipótesis principal , y a los valores obtenidos 

por los indicadores, los cuales fueron las opiniones de los usuarios, se 

obtubieron los siguentes resultados, luego de hacer uso de medidas 

estadisticas : 

1.-De acuerdo a los resultados obtenidos de los datos recogidos por los 

instrumentos de investigación según la respuesta del protocolo del 

cuestionario dados en la tabla N° 1 ( pág. 87 ) donde la frecuencia relativa 

acumulada de aceptación es de 1 00% en la tabla N° 2 ( pág. 88 ) 

frecuencia relativa acumulada de aceptación es de 87,71 % tabla N°3 ( 

pág. 89 ) frecuencia relativa acumulada de aceptación es de 82,79% en 

la tabla N° 4( pág. 90) frecuencia relativa acumulada de aceptación es de 

86,89% ) tabla N° 5 ( pag 91) la frecuencia relativa acumulada de 

aceptación es de 1 00%, por lo que se obtiene como resultado que es 

necesario la implementación de las cartas de servicios en el sector 

pesquero, el cual permitirá gestionar la calidad de los servicios al 

ciudadano. 

2.- De acuerdo a los resultados obtenidos de los datos recogidos por los 

instrumentos de investigación a los trabajadores, según la respuesta del 

protocolo del cuestionario dados en la tabla N° 38 ( pág. 1 06 ) donde la 
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frecuencia relativa acumulada de 66,67% indica que no ha recibido 

capacitacion de principios de calidad, en la tabla N° 58 ( pág. 1 08 ) donde 

la frecuencia relativa acumulada de 75,33% indica que no ha efectuado 

cursos macivos de gestion, en tabla N° 78 (pág. 111) donde la 

frecuencia relativa acumulada de 93,38% indica que no han desarrollado 

cursos de sistemas de control, de acuerdo a estos resultados se puede, 

observar que se debe cambiar esa situacion, por esa razón y de acuerdo 

al análisis estadístico,se ha determinado que la expectativa interna , que 

genera la implementación de las cartas de servicios en el sector 

pesquero, para gestionar la calidad de los servicios al ciudadano el cual 

mejorará los servicios, estableciendo compromios de calidad, lo cual 

tambien es un objetivo del Estado Peruano, que propone el buen servicio 

al ciudadano. 

3.-De acuerdo a los resultados obtenidos de los datos recogidos por los 

instrumentos de investigación a los encuestados, según la respuesta del 

protocolo del cuestionario dados en la tabla N° 68 ( pág. 11 O) donde la 

frecuencia relativa acumulada de 60% indica que existe comunicación 

fluida entre los jefes y el personal, en la tabla N° 88 ( pág. 112) donde la 

frecuencia relativa acumulada de 93,33% indica que no ha se han 

efectuado talleres de mejora continua, en la tabla N° 98 (pág. 113) donde 

la frecuencia relativa acumulada de 93,33% indica que no existe 

Resoluciones Ministeriales creando comités de simplificación , en la tabla 
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N° 148 ( pág. 120) donde la frecuencia relativa acumulada de 73,34% 

indica que considera que se mejoraria la imagen de la institucion si se 

mejoran Jos servicios de atencion al cliente, y observando este alto 

porcentaje y de acuerdo a estos resultados se puede, afirmar que se debe 

cambiar esa situacion, por esa razón y de acuerdo al análisis 

estadístico,se ha determinado que se necesita la implantación de una 

metodología de mejora continua en la prestación de servicios en el 

Ministerio de la Producción. 
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VI. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

6.1. Contrastación de hipótesis con los resultados.-

Esta prueba es una metodología de inferencia estadistica , para saber si 

una propiedad que se supone cumple la poblacion de Jos trabajadores y 

usuarios del Vice ministerio de pesqueria es compatible con lo observado 

en la muestra de dicha poblacion 

HIPÓTESIS PRINCIPAL: 

La implementacion de las cartas de servicio en el sector pesquero 

mejorará sustancialmente y permitirá gestionar la calidad en los servicios 

al ciudadano 

El personal que le atendió 

N observado N esperado Residual 

bien 40 61.0 -21.0 

muy bien 82 61.0 21.0 

Total 122 

HO: El personal que le atendió se expresaba de forma clara 

H1: El personal que le atendió no se expresaba de forma clara 
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Estadísticos de contraste 

El personal que 

le atendió 

Chi-
14.459 

cuadrado( a) 

gl 1 

Sig. asintót. .000 

a O casillas (.0%) tienen frecuencias esperadas menores que 5. La 

frecuencia de casilla esperada mínima es 61.0. 

HO: Considera adecuada a su consulta la información recibida 

H1: No considera adecuada a su consulta la información recibida 

Considera adecuada 

N observado N esperado Residual 

bien 34 61.0 -27.0 

muy bien 88 61.0 27.0 

Total 122 

Estadísticos de contraste 

Considera 

adecuada 

Chi-
23.902 

cuadrado( a) 

gl 1 

Sig. asintót. .000 

a O casillas (.0%) t1enen frecuencias esperadas menores que 5. La 

frecuencia de casilla esperada mínima es 61.0. 
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HO: El trato del personal que le atendió fue adecuada 

H 1 : El trato del personal que le atendió no fue adecuada 

El trato del personal 

N observado N esperado Residual 

bien 41 61.0 -20.0 

muy bien 81 61.0 20.0 

Total 122 

Estadísticos de contraste 

El trato del 

personal 

Chi-
13.115 

cuadrado( a) 

gl 1 

Sig. asintót. .000 

a O casillas (.0%) t1enen frecuencias esperadas menores que 5. La 

frecuencia de casilla esperada mínima es 61.0. 

HO: Califica muy bien la calidad de atención del tramite 

H1: Califica muy malla calidad de atención del tramite 
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Califica la calidad 

N observado N esperado Residual 

regular 15 40.7 -25.7 

bien 45 40.7 4.3 

muy bien 62 40.7 21.3 

Total 122 

Estadísticos de contraste 

califica la 

calidad 

Chi-
27.852 

cuadrado( a) 

gl 2 

Sig. asintót. .000 

a O casillas (.0%) t1enen frecuencias esperadas menores que 5. La 

frecuencia de casilla esperada mínima es 40.7. 

Estadísticos de contraste 

El personal que Considera El trato del califica la 

le atendio adecuada personal calidad 

Chi-
14.459 23.902 13.115 27.852 

cuadrado(a,b) 

gl 1 1 1 . 2 

Sig. asintót. .000 .000 .000 .000 

a O casillas (.0%) t1enen frecuencias esperadas menores que 5. La 

frecuencia de casilla esperada mínima es 61.0. 
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b O casillas (.0%) tienen frecuencias esperadas menores que 5. La 

frecuencia de casilla esperada mínima es 40.7. 

6.2 Contrastación de resultados con otros estudios similares.-

La comparación se hará con las Instituciones a nivel nacional que 

también han implantado la Carta de Servicios en su organización y son el 

Servicio de Administración Tributaria de Lima (SAT) y el Ministerio de 

Trabajo y Promoción del Empleo (MINTRA) para verificar y señalar sus 

similitudes y diferencias. 

1.- Objetivos: 

1.1.- El Servicio de Administración Tributaria de Lima (SAT}, su objetivo 

se basa en la prestación de servicios de calidad que superen las 

expectativas de los ciudadanos, es una meta del SAT, Asimismo, como 

responsables de la recaudación de los ingresos tributarios, y no tributarios 

de la Municipalidad de Lima. 

1.2.- El Ministerio de trabajo y Promoción del Empleo (MINTRA}, su 

objetivo es la prestación de servicios de calidad que superen las 

expectativas de los usuarios es una meta del MINTRA, en este contexto, 

como responsables de la absolución de las consultas laborales 

formuladas por trabajadores y empleadores, la Dirección de Capacitación 

y Difusión Laboral de la Dirección General de Trabajo asume el 
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compromiso de atender las preguntas de los usuarios antes referidos en 

forma oportuna y eficiente. 

1.3.- En el Ministerio de la Producción (PRODUCE).- Vice-Ministerio de 

Pesquería, su objetivo definido en este trabajo para implementar la carta 

de servicios en el sector pesquero para gestionar la calidad de los 

servicios al ciudadano será incrementando progresivamente el nivel de 

satisfacción de los usuarios respecto a los servicios, facilitándoles mejores 

medios para conocer tanto derechos como obligaciones; fomentando una 

cultura de calidad al interior del sector pesquero, en todos los niveles 

institucionales así como en sus instancias descentralizadas. 

2.- Marco Normativo: 

2.1.- En el Marco Normativo el Servicio de Administración Tributaria de 

Lima (SAT), contempla la Ley del Procedimiento Administrativo General, 

Texto Único Ordenado dela Ley de Tributación Municipal, Reglamento de 

Fraccionamiento de deudas tributarias y no tributarias entre otras. 

2.2.- En el Marco Normativo el Ministerio de trabajo y Promoción del 

Empleo (MINTRA), menciona el Decreto Supremo No 004-201 0-TR 

(Aprueban Reglamento de Organización y Funciones del Ministerio de 

Trabajo y Promoción del Empleo). 

2.3.- En el Marco Normativo el Ministerio de la Producción (PRODUCE), 

Vice-Ministerio de Pesquería, hace mención que de conformidad con la 

Ley 29812, el Decreto Supremo N° 043-2006-PCM, (Aprueban 
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Reglamento de Organización y Funciones del Ministerio de la Producción 

-Vice-Ministerio de Pesquería). 

3.- Indicadores de Calidad.-

3.1.- Para evaluar la Calidad de los servicios; el Servicio de 

Administración Tributaria de Lima (SAT), utiliza los siguientes indicadores: 

• Número de ciudadanos que espera más de veinticinco (25) minutos 

para efectuar un pago en nuestra Agencias SAT. 

~~ Número de consultas vía chat no atendidas en su totalidad, en el 

horario establecido. 

• Número de consultas vía correo electrónico, no respondidas al día 

hábil siguiente de presentación. 

• Nivel de llamadas abandonadas en el alá SA T. 

• Nivel de satisfacción del ciudadano por el servicio ofrecido a través del 

alá SAT. 

• Número de declaraciones juradas y liquidaciones de Alcabala, no 

registradas en línea. 

3.2.- Para evaluar la Calidad de los servicios, el Ministerio de trabajo y 

Promoción del Empleo (MINTRA); utilizan los siguientes indicadores: 

• Porcentaje de usuarios satisfechos con la amabilidad de la atención 

telefónica. 
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• Porcentaje de usuarios satisfechos con la precisión de la respuesta 

telefónica. 

• Número de consultas telefónicas atendidas por semana. 

• Porcentaje de consultas telemáticas respondidas en el plazo de 5 días 

hábiles, contados desde el día siguiente de recibidas. 

3.3.- Para evaluar la Calidad de los servicios, el Ministerio de la 

Producción (PRODUCE), Vice-Ministerio de Pesquería, utilizan los 

siguientes indicadores: 

• Porcentaje de usuarios atendidos. 

• % de usuarios satisfechos sobre la amabilidad en el triaje. 

• % de usuarios satisfechos sobre la orientación recibida. 

• %de mejoras y buenas relaciones con los clientes. 

• % de estándares de servicios y de objetivos. 

• %de logros de mayor impacto posible en el cliente. 

4.- Ubicación del Servicio.-

4.1.- Servicio de Administración Tributaria de Lima (SAT) - Oficina de 

Defensoría del Contribuyente y del Administrado, atención personal: Jr. 

Camaná N° 370, Piso 3, Cercado de Lima. 

Teléfonos: 315-2450 ó 315-2430 anexos N° 1341 y 1342. 

Correo electrónico: defensor@sat. gob. pe 
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4.2.- Ministerio de trabajo y Promoción del Empleo (MINTRA) - Sede 

Central (Avenida Salaverry No 655, distrito de Jesús María, Lima). 

Teléfono 630-6000 (anexo 1325). 

Correo electrónico: callcenter@trabajo.gob.pe 

4.3.- Ministerio de la Producción (PRODUCE), Vice-Ministerio de 

Pesquería - Oficinas de Atención al Ciudadano, y de Orientación y 

Asesoría al Pescador, situado en la Calle Uno Oeste N° 060 Urb. Corpac -

San Isidro, Lima. 

Teléfono 616-2222 (anexo 1296). 

Correo electrónico: ogaci@produce.gob.pe 
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VIl. CONCLUSIONES 

A- Existe una preocupación y una necesidad por parte de los usuarios de 

los servicios del ministerio de la Producción, por contar con mejores 

servicios y que estos sean de calidad, por parte de los que atienden, 

considerando entre ellos, el buen trato, menos tiempo de espera, lo cual 

se puede mejorar implementando las cartas de servicio. 

B.- Se debe implementar comités de simplificación administrativa que 

coadyuve a la mejora de la calidad de la atención, que es paso inicial 

para la implementación de las cartas de servicio, con lo cual se 

implementará los estándares de atención, lo que será de beneficio para 

los trabajadores así como para los usuarios. 

C.- Que, existe una preocupación por parte de los trabajadores que 

prestan los servicios de atención, por la falta de capacitación o la 

implementación de talleres donde se capacite para la calidad en la 

atención, la gestión y que sirva, para mejorar la atención al usuario y así 

cambiar la imagen de la Institución. 

D.- En el Sector Pesquero especialmente el Vice- Ministerio de Pesquería 

deben apostar de forma decidida por la calidad como medio de 

modernizar sus estructuras y de acercarse al ciudadano. 
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E.- Esta Implementación de la Carta de Servicios pretende humildemente 

ser el punto de partida de esta nueva cultura de la Calidad en el Sector 

Pesquero. 

F.- Gracias a las Cartas de Servicios el cliente/usuario percibe de forma 

rápida y directa que la administración tiene interés por hacer las cosas 

cada día mejor; que se preocupa por él y por sus necesidades, y que él 

constituye la causa, motivo y razón de la existencia de esa administración. 

G.- Para la propia administración la Carta de Servicios supone un medio 

relativamente rápido de mejorar la calidad de sus prestaciones, y de 

conocer - por medio de los indicadores- donde comete errores y la forma 

de corregirlos. 

H.- La Carta de Servicios promueve una Administración (Vice-Ministerio 

de Pesquería) de Calidad, cuyo objetivo es satisfacer o superar las 

expectativas de los clientes/usuarios en los servicios que les brindan y 

una Administración con mejora regulatoria, al garantizar que el cliente 

efectúe trámites con facilidad, seguridad y rapidez. 

1.- Con la Implementación de la Carta de Servicios, se debe haber creado 

y alimentado un proceso interactivo de mejora continua que contribuye a 

desarrollar la gestión de la organización. 

J.- La Carta debe suponer un punto de referencia para: 

•!• La organización 

•!• Los clientes - usuarios/as 
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•!• Los proveedores (internos y externos). 

K.- En lo que se refiere a su contenido, la Carta puede constituir además 

de un elemento de comunicación, un válido instrumento de cohesión entre 

las diferentes partes interesadas en la prestación del servicio: al haber 

hecho público los servicios que se prestan y la manera como serán 

prestados estos compromisos, empleados, clientes/usuarios y 

proveedores deben trabajar orientados hacia los objetivos establecidos, 

permitiendo que se creen sinergias útiles para optimizar la eficiencia, 

eficacia, y más en general, la Calidad. 

L.- Es fundamental la fase de lanzamiento de la Carta en la que se debe 

dar a conocer a todo el personal el contenido de la Carta y compartir sus 

principios; se deben responsabilizar a las figuras profesionales 

(Directivos) claves en el proceso de prestación de servicios, se deben 

poner mecanismos para reconocer los esfuerzos; se debe informar 

constantemente al personal sobre los resultados de la Carta, las ventajas 

obtenidas y los programas de mejora. 

LL.- Es importante considerar la Carta como un elemento de gestión de la 

organización. La mejora constante de los estándares (en algunos casos 

sólo el mantenimiento implica un notable esfuerzo) comporta la creación 

de una infraestructura y supone la formación de una mentalidad atenta y 

lista para aprovechar todas las oportunidades de mejora. 
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M.- En definitiva, se trata de un modelo de estudio de Implementación 

basado en el concepto de Calidad Total donde los clientes no solo son los 

usuarios del servicio, sino también los propios empleados del Vice

Ministerio de Pesquería. 
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VIII. RECOMENDACIONES 

A.- Establecer una clara definición de responsabilidades para el proyecto 

de Implantación de la Carta de Servicios en el Vice-Ministerio de 

Pesquería. 

B.- Los documentos en el Vice - Ministerio de Pesquería deberían 

desarrollarse aplicando criterios de simplicidad y operatividad. 

C.- Incluir capacitaciones antes de iniciar cada módulo de trabajo durante 

la implantación del plan. 

D.- Formar auditores internos en el Vice-Ministerio de Pesquería. 

E.- Incluir facilitadores que apoyen en la implantación, especialmente en 

una organización grande como es el Vice-Ministerio de Pesquería. 

F.- Emitir periódicamente informes de avance del proyecto de 

Implementación de la Carta de Servicios. 

G.- Una comunicación interna más fluida para el éxito de este instrumento 

en el Vice-Ministerio de Pesquería. 

H.- La necesidad de acciones formativas dirigidas a responsables además 

de a los empleados, sobre la importancia y aplicación de la gestión del 

conocimiento y de los recursos humanos como fuente de ventaja 

competitiva. 

1.- Se recomienda la continuación del presente estudio en las 

Universidades sobre la factibilidad de la Implementación de la Carta de 
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Servicios para fomentar la introducción progresiva de una cultura basada 

en la Calidad y mejorar los servicios mediante el establecimiento de 

compromisos de calidad contribuyendo así a la implantación de una 

metodología de mejora continua en la prestación de servicios de la 

Universidad. 

J.- Se recomienda el estudio sobre la factibilidad de la implementación 

del Instituto de la Calidad en la Universidad para la formación de la cultura 

de la Calidad adiestrando a los usuarios internos (personal 

administrativo/educadores) y externos (clientes/alumnos y proveedores). 
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TITULO 

Implementación 
de las Cartas de 
Servicios en el 
Sector Pesquero 
para la Gestión 
de la Calidad en 
los Servicios al 
Ciudadano. 

PROBLEMA 

Problema 
general.-
¿En qué 
medida la 
implementaci 
ón de las 
cartas de 
servicios en 
el Sector 
pesquero 
permitirá 
gestionar la 
calidad en los 
servicios al 
ciudadano? 

Problema 
específico.-
¿En qué 
medida se 
pueden 
mejorar los 
servicios con 
los 
compromisos 
de Calidad? 

OBJETIVOS MARCO 
TEORICO 

Objetivo general.- 1- SAT.- La 
-Implementar las prestación de 
cartas de servicios servicios de 
en el sector pesquero calidad que 
para gestionar la superen las 
calidad de los expectativas de 
servicios al los ciudadanos 
ciudadano. es un objetivo 

del Servicio de 
Objetivo Administración 
específico.- Tributaria de 
-Incrementar Lima. 
progresivamente el 
nivel de satisfacción 2- Mintra.- La 
de los usuarios prestación de 
respecto a los servicios de 
servicios, calidad que 
facilitándoles mejores superen las 
medios para conocer expectativas de 
tanto derecho como los usuarios es 
obligaciones; una meta del 
fomentando una Ministerio de 
cultura de Calidad al Trabajo y 
interior del sector Promoción del 
pesquero, en todos Empleo. 
los niveles 
institucionales así 
como en sus 
instancias 
descentralizadas. 

ANEXOS# 1 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 
HIPÓTESIS 

TIPO VARIABLES DIMENSIÓN INDICADOR 

Hipótesis -% de mejoras 
general.- y buenas 
La relaciones con 
implementación Independiente.- los clientes. 
de las cartas de -% de 
servicios en el Implementación Normas de estándares de 
sector pesquero de las cartas de mejora de la servicios y de 
mejorará servicios. Calidad. objetivos. 
sustancialmente -% de logros de 
y permitirá mayor impacto 
gestionar la posible en el 
calidad en los Cualit cliente. 
servicios al ativo 
ciudadano. 

-Porcentaje de 
Hipótesis usuarios 
específica.- atendidos. 
La mejora de los Dependiente.- -% de usuarios 
servicios se satisfechos 
realizara Calidad de los Normas de sobre la 
estableciendo servicios al servicios al amabilidad en 
compromisos de ciudadano. ciudadano. el triaje. 
Calidad. -% de usuarios 

satisfechos 
sobre la 
orientación 
recibida. 

METO DO LOGIA 

ESCALA 

Tipo cuasi-
experimental, tiene 
grupo control, se 
caracteriza por ser 
transversal y 
cualitativa. 

Nominal 

Técnicas-Datos: 

-Cuestionario de 
entrevista -
Encuestas. 
-Grupos de 
discusión 
(Focus Group). 

Nominal Técnicas-Análisis: 

-Tabulación -
Codificación. 
-Verificación de 
datos. 
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ANEXOS#2 

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO 

FACULTAD DE INGENIERÍA PESQUERA Y DE ALIMENTOS 

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA PESQUERA 

INSTRUMENTO N° 1 

TESIS 

IMPLEMENTACIÓN DE LAS CARTAS DE SERVICIOS EN EL SECTOR 
PESQUERO PARA LA GESTIÓN DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS 
AL CIUDADANO 

Encuesta de expectativas del servicio de las Oficinas de Atención al 
Ciudadano, y de Orientación y Asesoría al Pescador de los clientes 
internos del Vice Ministerio de Pesquería. 

FECHA .......... / .......... / ........ . 

RAZÓN SOCIAL: Personal/ 
Jurídica .................................................................... . 

TELÉFONO ....................................................... . 

CORREO 
ELECTRÓNICO ......................................................................... . 

GRACIAS por realizar la Encuesta de expectativas del servicio de las 
Oficinas de Atención al Ciudadano, y de Orientación y Asesoría al 
Pescador. No tardará más de cinco minutos en completarla y nos será de 
gran ayuda para mejorar nuestro estudio en los servicios. Los datos que 
en ella se consignen se tratarán de forma confidencial. 
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QUE IMPORTANCIA TIENE PARA UD. LOS SIGUIENTES ASPECTOS: 

~ 
5. 4. 3. 2. 1. 

Muy Importante Regular Poco Muy poco 
S importante 

1. ¿Participa Ud. en las decisiones que se 
toman sobre el funcionamiento del servicio 
al ciudadano? 
2. ¿Hay cumplimiento en el tiempo del 
plazo requerido y del trámite adecuado? 
3. Ud. que atiende directamente al usuario 
¿Ha recibido capacitación sobre los 
principios de la Calidad? 
4. ¿Tiene un manual para la atención al 
ciudadano? 

5. ¿Se han efectuado cursos masivos de 
Gestión de la Calidad en todo el Vice 
Ministerio de Pesquería? 
6. ¿Entre los jefes/supervisores y el 
personal de servicio de las Oficinas de 
atención al ciudadano y de Orientación y 
Asesoría al pescador existe una 
comunicación fluida? 
7. ¿Se han desarrollado cursos de 
Sistema de Gestión de Calidad? 
8. ¿Se han realizado Talleres de Mejora 
Continua? 
9. ¿Existen Resoluciones Ministeriales 
creando comités de Simplificación 
Administrativa, Mejora Continua, Carta de 
Servicio? 
1 O. ¿Existe Círculo de Calidad en su 
Institución que articule el sostenimiento 
del servicio al ciudadano? 
11. ¿Tiene en exhibición la política y 
manuales de atención al ciudadano? 
12. ¿En el portal de la Web Institucional se 
muestra los resultados de la atención al 
ciudadano? 
13. ¿Cree Ud. que el personal responde 
en eficacia y eficiencia a la Alta Dirección? 
14. ¿Ud. cree que mejoraría la imagen de 
la Institución si se mejora el servicio? 
15. ¿Se ha intentado en otra oportunidad 
implementar mejoras en los servicios? 
16. ¿Lo positivo se pudo mantener o 
sostener en el tiempo? 

PARA NOSOTROS SU OPINION ES IMPORTANTE 

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACIÓN. 
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ANEXOS#3 

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO 

FACUL TAO DE INGENIERÍA PESQUERA Y DE ALIMENTOS 

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA PESQUERA 

INSTRUMENTO N° 2 

TESIS 

IMPLEMENTACIÓN DE LAS CARTAS DE SERVICIOS EN EL SECTOR 
PESQUERO PARA LA GESTIÓN DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS 
AL CIUDADANO 

Encuesta de Satisfacción de los clientes y Usuarios de los Servicios de las 
Oficinas de Atención al Ciudadano, y de Orientación y Asesoría al 
Pescador. 

FECHA .......... / .......... / ........ . 

RAZÓN SOCIAL: Personal/ 
Jurídica .................................................................... . 

TELÉFONO ....................................................... . 

CORREO 
ELECTRÓNICO ......................................................................... . 

GRACIAS por realizar la Encuesta de satisfacción del cliente. No tardará 
más de cinco minutos en completarla y nos será de gran ayuda para 
mejorar nuestros servicios. Los datos que en ella se consignen se tratarán 
de forma confidencial. 

Clasifique su nivel de satisfacción de acuerdo con las siguientes 
preguntas y afirmaciones: 
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~ 
5. 4. 3. 2. 1. 
Muy bien/ Bien/ de Regular Mal/ En Muy mal/ 
totalmente acuerdo desacuerdo Totalmente en 
de acuerdo desacuerdo S 

1. ¿Considera adecuada a 
su consulta la información 
recibida? 
2. ¿Cómo califica la calidad 
de atención del trámite? 
3. ¿Recibió información 
clara sobre los plazos del 
Tramite? 
4. ¿Se cumplieron los 
plazos señalados? 
5. ¿El trato del personal que 
le atendió fue adecuado? 
6. ¿Considera que el tiempo 
de espera ha sido razonable 
y en cualquier caso inferior a 
20 minutos? 
7. ¿El personal da la imagen 
de estar cualificado para 
atenderlo? 
8. ¿Recibió información 
clara sobre los requisitos del 
trámite? 
9. ¿Recibió información 
clara sobre los costos del 
trámite? 
1 O. ¿El personal que le 
atendió se expresaba de 
forma clara? 
11. ¿Considera razonable el 
tiempo que han dedicado a 
atenderle? 
12. ¿Considera que las 
Oficinas de Atención al 
Ciudadano, y de Orientación 
y Asesoría al Pescador 
ofrece un servicio-Valorar? 

PARA NOSOTROS SU OPINION ES IMPORTANTE 

GRACIAS POR COLABORAR CON NOSOTROS Y AYUDAR A MEJORAR LA CALIDAD DEL 
SERVICIO. 
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ANEXOS#4 

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO 
FACULTAD DE INGENIERIA PESQUERA Y DE ALIMENTOS 

INSTITUTO DE INVESTIGACIÓN 

':íltl{) ¡fe /iJ Innmióll Fa m ef Vtsarroffo r]{.uraf y faSrouriá.-u( }f lime~ttaria" 

l OFICIO Nº 090- Z013 -1.1.;;;] 
.. ;::;;;m<>..,.-·.~ 

Callao, Agosto 26, 2013 

Señora 
Gladys Mónica Triveño Chan Jan 

Ministra del Ministerio de la Producción 

Presente.-

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarla cordialmente, en nombre propio y 

del Instituto de Investigación de la Facultad de Ingeniería Pesquera y de Alimentos de la 

Universidad Nacional del Callao a mi cargo, para presentarle al señor JOSÉ FRANCISCO 

RODRfGUEZ LAVA, identificado con DNI N° 09405651, Bachiller de la Escuela Profesional 

de Ingeniería Pesquera, de la Facultad de Ingeniería Pesquera y de Alimentos de nuestra 

Casa Superior de Estudios, quien está realizando su trabajo de tesis para titulación 

profesional: "IMPLEMENTACIÓN DE LAS CARTAS DE SERVICIOS EN El SECTOR PESQUERO 

PARA LA GESTIÓN DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS Al CIUDADANO", para lo cual 

requiere obtener información y datos mediante encuestas dirigidas al personal, clientes y 

usuarios de la Oficina de Atención al Ciudadano; así como de la Oficina de Orientación y 

Asesoría al Pescador del Vice Ministerio de Pesquería a su cargo. 

En tal sentido solicito a usted Sra. Ministra su apoyo y colaboración, disponiendo a 

quien corresponda, brinde la información y datos que nuestro Bachiller antes referido, 

requiera para desarrollar su tesis de titulación profesional; cuyos resultados estaremos 

haciéndole llegar al concluir su investigación. 

Aprovecho la oportunidad para testimoniarle los sentimientos de mi consideración 

y estima personal, brindándole nuestra total predisposición para realizar trabajos 

conjuntos en beneficio de nuestras instituciones y del país. 

Atentamente: 

Mg. 

· Bellavista - Callao . 
• M leletono: '1-.lUD:tv 
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ANEXOS#5 

[CARGOJ 

Callao, diciembre 17, 2012 

OFICIO N° 1255-2012-VRI 

Señor 
CARLOS ALBERTO VAI.I.ADARES VELÁSQUEZ 
Director 
Dirección General de Sostenibilidad Pesquera 
Ministerio de la Producción 
PREsENTE.-

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente en nombre propio y del Vice 
Rectorado de Investigación de la Univers1dad Nacional del Callao, que dirijo, siendo propicia la 
oportunidad para presentarle al señor JOSÉ FRANCISCO RODRÍGUEZ LAVA identificado con 
DNI N° 09405651, egresado de la Escuela Profesional de Ingeniería Pesquera, de la facultad 
de Ingenierla Pesquera y de Alimentos de nuestra casa superior de estudios que está 
realizando su trabajo de tesis para titulación profesional: "Implementación de las cartas de 
servicio en el sector ambiental pesquero'; para lo cual requiere obtener información y datos 
que parece ser obran en la Dirección de Información Ambiental Pesquera, cuya directora es la 
Srta. Gladys Uliana Rocha Freyre. 

En virtud de lo indicado acudo a usted señor director, para solicitarle su apoyo y colaboración 
sirviéndose disponer se brinde la información y datos que nuestro egresado el Sr. José 
Francisco Rodríguez Lava requiere para desarrollar su tesis de titulación profesional. 

Sin otro particular. aprovecho de la oportunidad para testimoniarle los sentimientos especiales 
de consideración, indicándole nuestra total predisposición para realizar trabajos conjuntos en 
beneficio de nuestras instituciones y del país. 

Ga.byBM, 
~:.c.: Art:hivo. 
121255 ab 

Atentamente, 

,,,,_,:,~l~'. :~·:~:: 
DR . .lOSE R. CACE. S PARt:OES 

V!CE REC7CR O'E ll't' ESTlGt'\ClON 
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ANEXOS#6 

E~Pert~y¡.:o 

Uma.t..~s 1 defrivieñi.)¡·,;de201t ·,~ 477749 'ti NORMAS LEGALES 

en el morco de la Estwtegia Nacional de Lucha ccntrn 
las Drogas, adscrita a lo Pres•dencia del Consejo de 
Ministros. . 

OCTAVA.- DEVIDA, de conformidad con el Decreto 
Legislativo N• 824, sus mooificac10nes y el Reglamento 
de Orgonizución y Funciones, aprobado por Decreto 
Supremo N" 063-2011-PCM, coordinara las diversas 
actividades relacionadas con el control de insumes 
qulmicos que se organicen con los paises, entidades y 
org<lnismos internacionales cooperantes, y presentara 
los informes nacionnles que el Pen.i debe hacer llegar 
a las entidades internacionales de fiscalización y 
orgnni2aciones mullilaterales. en cumpllmiemo de las 
Convenciones y compromisos internacionales a nivel 
global, hemi$férico. regional y subregional esumidos por 
el Perú. 

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS 
TRANSITORIAS 

PRIMERA.- La SUNAT asumirá las funciones y 
facultades conferidas al Ministetio de la Producción por la 
Ley N' :28305, normas modificatorias y reglamentarias, a 
los noventa (90) días calendario cont<ldos a partir de la 
vigencia del presente Decreto Legislativo. 

Pam tal efecto. mediante Decreto Supremo. refrendado 
por el Ministerio de Producción y el Ministerio de Economía 
y Finanzas. n propuesta de la SUNAT, se establecerá el 
tipo, la formo, plazos y demás conclidones vinculaclas a la 
transferencia de la infommción por parte del Ministerio de 
Producción. 

Los procedimientos administrativos que se 
encuentren en trámite yio ejecución. a los noventa i90) 
dios calendario de la entrada en vigencia del presente 
Decreto Legislativo. continuarón su tramitación yfo 
ejecución ante el Ministerio de la Producción hasta la 
culminaciór1 respecliva. 

SEGUNDA.- Los certificados de Usuario emitidos 
de confonnidad con lo establecido en la Ley N' 28305 
v normas .modificatorios. asl como la p&nnanencia en el 
Re_gistro Unico a que refiere la precitada Ley, caducan 
sin excepción a la plena vigencia del presente Decreto 
Legislativo. · 

Los certificados de Usuario emitidos de contom1idael con 
lo establecido en la Ley N' 28305 y normas modificatorias, 
que caduquen durante el periodo señalado en el primer 
pórrafo de la presente Disposición, se entenderán que su 
vigencia se encuentra prorrogada hasta la total vigencia 
del presente Decreto Legislativo. 

TERCERA.- Autorícese al Pliego SUNAT o realizar 
transferencias financieras hasta por <>1 monto de DIEZ 
MILLONES Y 00i100 NUEVOS SOLES (SI. 10 000 
000,00), a favor de los pliegos Ministerio de Defensa, 
Ministerio_ de! Interior y el Ministerio Ptiblico, para efecto 
del finanaamtento para el olio fiscal 2013 de las acciones 
a cargo de dichos pftogos en el marco de lo estableddo 
en la presente norma. Dichas transferencias ftnanderas 
se aprueban mediante resolución del titular de la SUNAT, 
se financian con cargo a su presupuesto institucional 
por le fuente do financiamiento recursos directamente 
recn•Jdados, y se incorporan en.el marco del AniculO 42' 
de la ley N• 284·J·J, Ley General del Sistema Nacional de 
Presupuesto. 

Para tal fm y previamente o la transferencia 
financiero, la SUNAT deberá suscribir convenios con 
los pliegos Ministerio de Defensa, Ministerio del Interior 
y el Ministerio Público, en los que se fijen los fines y 
metas e sor cumplidos por dichos entidades, y los 
montos a ser transteridos. La SUNAT es responsable de! 
monitoreo, seguimiento y cumplimiento de las acciones 
contenidas en el convenio •i pare lo cual se transfirieron 
los recursos. Los recursos transferidos en el marco 
de la presente disposición deben ser destinados, bajo 
responsnbilidad, sólo o tos fines para los cuales se 
autoriza su transferencia. 

Para efecto de lo nntes estableddo. el pfiego 
SUNAT queda autonzndo a realiZar las modificaciones 
presupuestarias en el nivel funcional programático que 
sean necesarias, con excepción de lo dispuesto en el literal 
e) del numeral 41. f del articulo 41° da la Ley N• 284·n, 
Ley General dal Sistema Nacional de Presupuesto, y de 
los recursos asignados a los Programas Presupuesta les a 
cargo del pliego SUNAT 

Dado en la Casa de. Gobierno, en Urna, a los treinlaiún 
d las del mes de octubre del año dos mil doce. 

OLU..NTA HU MALA TASSO 
Pmsidente Constitucional de la República 

JUP..N F JIMÉNEZ M/>..YOR 
Presidente del Consejo de Ministros 

LUIS MIGUEL CASTILLA. RUBIO 
Ministro de Eccnomia y Finanzas 

WJLFREDO PEDRAZA SIERRA 
Mir1istro del Interior 

PEDRO CATERIANO BELLIDO 
Ministro de Defensa 

GLADYS MONICA TRIVEÑO CHAN JAN 
Ministra de la Producción 

861637-1 

Aprueban Ja Estrategia para la 
Modernización de la Gestión Pública 

.DECRETÓ SUPREMO 
'• · N" .. 199.:201U~C:f;\) 

EL PRESIDENTE DE LA REPÚBLICA 

CONSIDERANDO. 

Oue, mediante la Ley·.w 27658 ji(áy "Mai~~~!Jé,, 
:Modemizacíón:ae :I!L.Gestió.it_del Estado. se 'declarií'. 
al Eslado peruano en proceso de mOcternizacrón en 
sus diferentes instancias, dependendas, entidades. 
organizaciones y procedimientos, con la finalidad 
de mejorar la gestión pública y construir un Estado 
democrático, descentralizad·? y al servicio del 
ciudadono; 

Que. de confonnidad con lo establécido en~eUnticulo-
19.':deJa L eY.·N~;29:158:. Ley Orgilnica:dei·F.'oder,Ejecutii(o, 
corresponde- é!'·la:J'r.esiclencia::deLConséjó- de· Ministio's 
formular, aprobar y ejecutar las políticas nacionales 
de modermzación de la Administración Publica y les 
relacionadas con la estructura y organización del Estado, 
así como coordinar y dirigir la modernización del Estado; 

Que, mediante Decreto Supremo-N~:.ogo:;wtO-PCM· 
se aprueba el Consolidado de los Avances en--Refonna 
del Estado efectuado por el poder Ejecutivo. durante el 
periodo 2007:- 201Wy lifEstrotegia de.Mbdemizáción'oe 

·la:Gesti9n:f1e!_ S,stadp¡ 
Que, ta Presrdencra del Consejo de Ministros. a través 

de la Secretaria de Gestión Pública, viene impulsando 
el proceso de modernización de la gestión pública. Para 
ello ha diseñado una Estrategia de Modernización de la 
Gestión Pública que contiene acciones de mediano y corto 
plflzo, en donde las demandas ciudadanas sean los que 
determinen y orienten las mejorns en el ejercicio de la 
función pública en el marco de una Política Nacional de 
Modernización de la Gestión Pública; 

Que, en razón de lo antes.señalado, se;llarenecesariO:···· 
aprobare~ la ·:.ouev¡¡:;Esn:ategia .. :de .".ModerniZación· de 'f¿J 
Gestión-Püolico; :-:· 

De confonnidad con lo dispuesto en el inciso 8) 
del artículo ns· de la Constitución y la Ley 29158, ley 
Orgánica del Poder Ejecutivo; 

DECRETA: 

Artlc.ulo 1".- Modificación de los artlcutos 2• y 4 del 
Decreto Supremo N" 090-2010-PCM e incorporación 
del Anexo 2. 

Modifíquese los articulas 2• y 4° del Decreto 
Supremo N" 090-2010-PCM que aprueban la estrategia 
ele Modernización de la Gestión del Estado y detallan el 
rol de la Secretaria de Gestión Pública de la Prosidencia 
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LPr.a,jl."""' 1 !l<,.,¡erit!lfeoeW12 ii} NORMAS LEGALES 

del Consejo de Ministros, conforme a los siguientes 
términos: 

"Articulo 2•.-, :Apr.opa_~i9n:·. ·.de ~la· :Estrategia-:: de 
•Modernización de la Gestión Publica··· ,. · · · 
· · Apruébes·e lá Estrategia de MÓdemización de la Gestión 
Publica, la cual forma pane integrante del presente decreto 
suprema como Anexo W 2. 

Articulo 4".- Rol de la Secretaria de Gestión Pública 
de la-Presidencia del Consejo de Ministros 

La Presidencia del Consejo de Ministros, a través de 
Ja_- Secretaría-de Gestión Pública. en su calidad de rector 
del proceso de Modemizaéión de la Gestión Pública y en 
coordinación con otras entidades cuando por la materia 
o desarrollar ello sea necesario. -tenr;lr!'l-:i!.'~.IJ--CDrgo:I.!J 
articulación;:seguiniiento:y_.evaluación de.la·;Esffategia de 
_M9d.emízación~dé la;Gesüóri -Pública:F 

Artículo 2".- Déjese sin efecto el articulo 3" del 
Decreto Supremo N" 090-2010-PCM. . 

Déjese sin efecto el artículo 3• del Decreto Supremo 
N' 090-20"1 0-PCM que encarga a la Secretaria ·de. Gestión 
Pública la aprobación del Plan Nacional de la Estrategia de 
Modernización de la Gestión Pública. 

Artículo 3•.-J"ublicaélón:de:AnéYo.~ 
• El~:~nelió .· 2;; méncionado en el artículo anterior 1' 

será publicado en el portal electrónico de la Presidencia 
del Consejo de ·Ministros, el mismo día de la pubficación 
del presente Decreto Supremo en el Diario Oficial El 
Peruano. 

Articulo 4• .- Refrendo. 
El presente Decreto Supremo será refrendado por el 

Presidente del Consejo de Ministros. 

Dado en la Casa de Gobierno. en Lima. a los treintaiún 
dlas del mes de octubre del año dos mil doce. 

O LLANTA HUMALA TASSO 
Presidente Constitucional de la República 

JUAN F. JIMENEZ MAYOR 
Presidente del Consejo de Ministros 

861637-2 

Autorizan viaje del Ministro de Energía. 
y Minas a la República Popular China 
y encargan su Despacho al Ministro de 
Vivienda, Construcción y Saneamiento 

RESOLUCIÓN SUPREMA 
N• 347~2012-PCM 

Lima, 31 de octubre de 2012 

CONSIDERANDO: 

Que, de confom1idad con el articulo 2 del Reglamento 
de Organización y Fimdones del Ministerio de Energía y 
Minas, aprobado por Decreto Supremo N° 031-200.7 -EM. el 
Ministerio de Energla y Minas tiene por finalidad promover 
el desarrollo integral y sostenible de las actividades minero 
energéticas; 

Oue, el día 04 de noviembre de 2012. se llevará a cabo 
en fa ciudad de Beijing, República Popular de China, la 
visita protocolar con potenciales inversionistas del sector 
hidrocarburos; 

Oue, entre los dlas 05 y 06 de noviembre de 2012, se 
llevará a cabo en la dudad de Tiimjin, República Popular 
de China. el evento "China Mining 2012", organizado por el 
Ministerio de Tierras y Recursos de la ReP.úblico Popular 
de China y el Gobierno Municipal de lian¡in. así como la 
visita protocolar con potenciales inversionistas del sector 
hidrocarburos; 

Oue, en tal sentido y por ser de interés para el pals, 
es necesario autorizar el viaje del Ministro de Estado en la 
Cartera de Energía y Minas. del 02 al 07 de noviembre de 
2012. para los fines a que se refiere el párrafo precedente, 
el mismo que no irrogará ningún tipo de gasto al Estado; 

Que, de acuerdo con lo previsto en el artículo 127 de 
la Constitución Política del Perú, es necesario encargar la 

Cenera de Energía y Minas en tsnto dure la ous€ncia de 
su titular. y; 

De conformiánd con lo previsto en la Ley N° 25962. 
Ley Orgánica del Sector Energía y Minas; Ley N° 276·19, 
Ley que regula la autorizaCión de viajes al exterior de los 
funcionarios y servidores públicos, y el Decreto Supremo 
N• 047-2002-PCM. Reglamento de la Ley que regulo 
la autorización de viajes al exterior de los funcionarios y 
servidores públicos; 

SE RESUELVE: 

Articulo 1.- Autorizar el viaje del Ministro de Estado 
en la Cartera de Energía y Minas. se1ior Jorge Humberto 
Merino TafUJ, a las ciudades de Beijing y Tianjin, República 
Populor de China. del 02 al 07 de noviembre de 2012, 
paro los fines a que se refiere la parte considerativa de la 
presente Resolución Suprema. 

Articulo 2.- Encargar la Cartera de Energía y Minas 
nl señor René Cornejo Diaz. Ministro de Vivienda. 
Construcción y Saneamiento. a partir del 02 de noviembre 
y mientras dure la ausencia de su titular. 

Artículo 3.- La presente autorización de viaje no 
irroga nirigún tipo de gasto al Estado. ni otorga derecho 
a exoneración o liberación de impuestos de aduana de 
cualquier clase o denominación. 

Articulo 4.- La presente Resolución Suprema será 
refrendada por el Presidente del Consejo de Ministros. 

Regístrese. comuníquese y publiquese. 

OLLANTAHUMALA TASSO 
Presidente Constitucional de la República 

JUAN F. JIMÉNEZ MAYOR 
Presidente del Consejo de Ministros 

861634-3 

Autorizan viaje de Presidente del 
Consejo Directivo de OSIPTEL a Costa 
Rica, en comisión de servicios 

RESOLUCIÓN SUPREMA 
N" 348-2012-PCM 

Lima, 31 de octubre de 2012 

VISTA. la comunicación de techa 08 de agosto de 
2012. remitida por los seflores Carlos Andrés Rebelión 
Villón, actual Presidente del Foro Latinoamericano de 
Entes Reguladores de Telecomunicaciones (REGULATEL) 
y Director Ejecutr•o de la Comisión de Regulación de 
Comunicaciones- CRC de Colombia, y el señor Carlos Raúl 
Gutiérrez Gutlérrez, Presidente de la Superintendencia de 
Telecomunicaciones - SUTEL (Costa Rica), mediante la 
cual se invita al OSIPTEL a participar en ta "XI Cumbre 
BEREC-REGULATEL y XV Plenario de REGULATEL", a 
realiZarse durante tos días 12 y 13 de noviembre de 2012 
en la ciudad de San José, República de Costa Rica: 

CONSIDERANDO: 

Que. el tema central de la -xl Cumbre BEREC
REGULATEL y XV Plenario de REGULATEL' será 
'Internet para Todo y al Alcance de Todos·, y se constituirá 
en un espacio de reflexión y evaluación de las políticas 
regulatorias hacia el futuro. con el fin de incentivar el 
acceso y compartir la experiencia de los paises miembros 

·del foro, en la implementación de políticas públicas y de 
las decisiones regulatorias, y así tener una mayor claridad 
sobre los desafíos a los que se enfrentan los organismos 
reguladores: 

Que, por lo anterior, la estructura de la Cumbre 
considera los aspectos actuales y de mayor relevanáa 
para el foro, como son las polilicas nacionales de Banda 
Ancha, servido y acceso universal, evoludón de tos actores 
y estructura del sector telecomunicaciones. el fenómeno 
de las redes sociales, lo gestión del espectro y acceso a 
Internet, ciberseguridad y regulación para el futuro, entre 
otros temas; . 

Que, en el marco de la Cumbre, las autoridades de 
los organismos reguladores de América Latina y Europa 
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Secretaría de Gestión Pública 
Presidencia del Consejo de Ministros 
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l. Introducción: La necesidad de una Reforma del Estado y el Proceso de 
Modernización de la Gestión Pública. 

A pesar de los avances en la materia'. la reforma del Estado y la modernización de la gestión 
pública es aún un proceso inconcluso. 

<!'l.,Esta_d_q, sigue actuando .de:rnan!'~<l:desa_[!ic_ul?d_i>:_e ·ineficiente; especialmente en la: provisión .de 
bienes.y,prestación de·serviciós ·públicos. Es necesario impulsar un proceso de reforma del Estado 
que responda a la nueva visión plasmada por este Gobierno en su Hoja de Ruta y los compromisos 
del Acuerdo Nacional: contar con un Estado moderno, eficiente, descentralizado, unitario, 
inclusivo y abierto. 

Moderno: Es flexible para adecuarse a las necesidades de los ciudadanos y a los cambios 

sociales, políticos y económicos del entorno sin perder sus objetivos esenciales. 

• Eficiente: Genera el mayor valor público a través de un uso racional de los recursos con los 

que cuenta, buscando proveer lo que el ciudadano necesita, al menor costo posible con un 
estándar de calidad adecuado y en las cantidades óptimas que maximicen el bienestar 

social. 

• Descentralizado y Unitario: Busca satisfacer las necesidades de la ciudadanía adaptando 

sus políticas a las diferencias según el territorio a través de gobiernos descentralizados 

autónomos én su ámbito de competencias y sujetos a políticas y normas nacionales que 

garanticen los derechos que corresponden a todos por igual. 

Inclusivo: Orienta sus acciones a que todos los ciudadanos tengan igualdad de 

oportunidades, buscando cerrar las brechas existentes. Procura brindar a todos los 

ciudadanos por igual, servicios con la calidad y en la cantidad necesaria para satisfacer sus 

necesidades, garantizando el desempeño y participación activa de los ciudadanos en la 

sociedad. 

Abierto: Es transparente y accesible a los ciudadanos, fomenta la participación ciudadana 

y posee capacidad de respuesta a las demandas y necesidades ciudadanas y rinde cuentas. 

La Reforma del EstadÓ implica una transformación sustantiva de algunos de los roles básicos del 
Estado actual (planificador, propietario, agente económico, normativo de los sistemas político
Institucional, económico y/o social, administrador de sus estructuras y/o controlador de su 
funcionamiento, etc.). Es un proceso que conduce a cambios sustanciales en la forma como se 
organiza y distribuye el poder político, en la estructura y funcionamiento del aparato estatal, en 
las reglas que enmarcan el vínculo con los trabajadores del sector público, y en la forma en la que 
el Estado se relaciona con los ciudadanos, atiende sus demandas y garantiza sus derechos básicos2

• 

1
Como se uetá más ;)delante. se reconocen como avances, entre otro.s: el proceso de descentralización, la aprobación de la Política y el 

Plan de Sfmplific:adón Administrativa. la promulgación de J;a normativa en materia de transparencia y acceso a la información pública. 
las programas de pl'esupuestos por resultados y el inido de la reforma del5ervJclo Civil. Además, el Decreta Supremo W 09Q-2010·PCM 
aprueba un consolidado de In~ avances en Reforma del Estado efectuados por el Poder Ejecutivo durante los años 2007~2010. 
2
USAID Perü ProOesce:ntralización. "RE;forma del E!itado y Moderníz.ación de la Gestión PUblica". Pág.lO.l.ima. Enero de 2011. 

3 
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la Reforma del ÉsÚldo es un proceso que involucra a los tres Poderes del Estado y tiene distintos 
niveles: el nivel de gestión pública, que se da cuando se producen cambios en las formas o 
instrumentos para gobernar; el nivel de régimen político que involucra reformas vinculadas a la 
relación política entre la sociedad y el Estado; y el nivel de la ConstituCión Polltica del Estado que 

· tiene lugar cuando la gran reforma del Estado se consuma en las leyes fundamentales del Estado3
• 

la Presidencia del CÓnsejo de Ministros-PCM, a través de la Se!=retarfa de Gestión Pública- SGP, es 
la entidad rectora del sistema de modern_ización de .la gestión pública•, .Sin embargo· hasta la 
fecha no se ha dotado de contenido a dicho sistema." trabajando únicamente uno de los sub~ 
sistemas del proceso de modernización: el de simplific~ción administrativa. Por ello es.necesª~\~,;'l 
urg'Eilte .. ªva[l~!lro: ~n:JaA~tO(flla_cdel Estado;. empezando •por el ·niiiél• adíñiiíistfíitiíio;c¡mpulsando el 
J?.W$:~59: !1-!'o:.M2~~~¡z¡¡~'i91!.:J.I~d-ª:~-§~~!!_ó!l.d~~-bliJ;iJ;;;I;IIo.:implica>urió.'proceso:;politj~g:!.écc!:'~~.OJ~(]e 
tránsforrnadón·.de;actitudes;•de'•fodalci:fmie'nfó•ae·áptirüde·s;·.de:apertura•y:rendición.de.cuentas, 
de-. agii·Í~a-ción .. de:· . J)ro¡;eSOS, ::.,Y::de:::SimP.Iificaclón ... de, .procediroientOS¡o· .. sistemas :-:.y:·est~Utt~~S 
~c!minilliai:i~~;;~~;;~.;~l;fin·•de:articularlo;.y·h~~;tf¡j5:c~m'Paífiií;;:¿;~!l~s nuevosroles·detodos los 
nfvel~~-"c;le gQbier[lo, así corrio con los planes nacional~s e ·institucíonáles, con el fin de dar al 
Estado capacidad protagónica. ;Est~,-p{ot~so:pre_tériqe·:ártic!JJí!t;'ses.tof~~;;c;I~!::Pí!cl.~t::!Oietutjvo y 
gob,_i_ef!l.c?!! .. cl"lscentralizados;•en coordinación:permárieñte•con·ercorigreso··ae·lá·República5

• 

Para ello se l)a partido identificando los. avances en el ámbito de la reforma administrativa y se ha 
construido desde ellos, destacándose: el proceso de descentralización, simplificación 
administrativa y mayor transpaninciá, los programas de presupuestos por resultados, que 
requieren una modificación en la gestión de cada.entidad·para lograr los resultados buscados y el 
inicio de la reforma del Servicio Civil con la creación de SERVIR. Asimismo, se ·ha partido 
reconociendo que, a nivel administrativo, aún· no-se ·ha logrado una reforma integral de gestlón a 
nivel operacional que pueda afrontar-la debilidad estructural del aparato estatal y la ausencia de 
organización sistémica de la Administración Pllblica. 

El proceso de modernización deberá estar enfocado hacia el logro de una _,g~_stión: pú.bÍica 
.o_ri~ntada.¡¡.re5ultados.qiiifimpaeten:fiñ•etbiene'star del:é:iudád.a!lo, ¡iroturando gerierar igualdad 
de oportunidades y asegurando sobre todo, el acceso a servidos públicos 'de calidad, a traves de la 
articulación .de políticas e. iniciativas, acompañado del uso de instrumentos y herramie11tas de 

·_¡·( ges):iÓO•:W.IJ:;_e,L{jp,·~ltim'o':JCieSg~nerar: cámbios;-.en beneficio del ciudada'no. Pent..[9~9.t!.·•;E))I~?.:;te 
~···· inset:tarác.tainbién::el:enfot¡ue•·ae•'lá:·gestion~ pllr'' [iioéesí:ís~' Eómo···uña:·Jiei'ramieilta'~de7.nié¡orcl 

conti.mJa_g!JJ~.:aP..Q!:!e~i!.!J:?_Ill!J.ip,a:nivel ·ópefáHiío · que'incií:lá dire~~.mente .en.la.próvisión:de.bíenes 
Y·S.~.ryjc::ios:de:calldad; acordesa'las.nece.~iqa!les·de:tos:ciudaol:fnos:•EHbuená•cuérifá,·se•~üscá·dar 

3
USAID Perú ProDescentrallzaclón. Ob.Cit. Piig. 11. 

4 ' 
Elfo de conformidad con la Ley Marco de Modernización de la Gestión Pública- Ley N•27658. la Ley Orgánica del Poder Ejecutivo- Ley 

Ng 29158 -,y el Reglamento de Organtzadón y Funcicmes de la PCM- Decreto· Supremo Nll 063-2007-PCM . 
5
En particular, la SGP viene trabajando en coordinación con la Comisión de Descentralizadón, Reglonalización, Gobiernos lor:::ales y 

Modernización de 13 Gestión del Estado del Congreso de la Repúblfca la formulación de sendos proyectos de reforma de: la: Ley Orgánita 
del Poder Ejecutivo y de la Ley Marco de·Moderoirndón de la Gestión Pübllca. 
6
Según Jos planteamientos del OS. 09G-201Q-PCM~ se entiende la gestión por-procesos como .,3 secuenda de ~cti~ldades del 

fundonamientc de una entidad pUblica,.para atender sus responsabilidades, las reladones con los usuarios.:(ciudadanos}~ los aspectos 
es1;ratégicas, los flujos de información, cnmunic:adón v coordinadón interna v e'Kterna para la. generación. de valor aiiadido respecto a 
los recursos públicos otorgados para dicha actuación. En buena cuenta, procesos de transformación a nivel de entidad püblica, 5ector, 
nivel de gobierno, poder~ v Estado consolidado inclusive.- así como sus interrclacion~ verticales v hori2ontales, para atender las 
demandas y aspiraciones de Jos ciudadanos: 

4 
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.. ese c. CambioCen·:;Já· ;¡¡estiÓn·:opf!j'ativa··;y--: pasaf:'-¡¡¿::::sef'c~uñ·a:·•gestiori ·supeditáaaC. ár 'próéeSO 
.. presupues~ai"io a-estar guiada pór: lá: obtericioil de. resultadoS: para·•el· ciurlailario. 

Para tal fin, se plantea· la presente Estrategia de Modernización de la Gestión Pública {2012-
2016): estrategia que contiene acciones e instrumentos de mediano y corto plazo que tiene por 
objetivo mejorar y reformar el Sistema de Modernización del Estado previsto en la Ley Orgánica 
del Poder Ejecutivo. 

11. Estrategia de Modernización de la Gestión Pública {2012-2016} 

Esta Estrategia, en la cual las demandas ciudadanas son las que determinan y orientan las mejoras 
en el ejercicio de la función pública, prioriza.cuatro Líneas de Acción Prioritarias,-una Intervención 
Articulada y Descentralizada, y un Observatorio de Modernización de la Gestión Pública (Ver 
Gráfico No. 1): 

Gráfico Nºl: 
Estrategia de Modernización de la Gestión Publica (2012·2016) 

4 Lineas de acción prioritarias 

1. Formulación y aprobación de la Política y Plan 
Nacional de Modem~ación al2021 y alineamiento 
de bs planes insfiilldonales esUalégiros y 
operativos a dichos instrumentos 

2. Cambios en ~ marco normativo que regula la 
estructura, organización yfuncionamiento·del 
Estado (Hexibilizar para vincularlo a resu~ados). 

3 
~M~ora en la_ cali~?d ~e servifios (optj¡¡¡izaci6n_de 

,· · procesos;sirn~fficación administrativa y MAC). 

4. Transparencia y participación ciudadana. 

lnlemnción 
articulada y 
descentrallzada 

ObseiVatorio de Modernización de la Gestión Pública 

S 
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2.1 líneas de Acción Prioritarias: 

2.1.1 Formulación y aprobación de la Política Nacional de Modernización de la Gestión 
Pública y del Plan de Implementación .al 2021 y alineamiento de los Planes 
Institucionales Estratégicos y Operativos a dichos instrumentos.- La SGP se encuentra 
diseñando de manera concertada la Política Nacional de Modernización1y su 
respectivo Plan de lmplemcntación8

,_ con objetivos claros y medibles, orientada a 
resultados, que considere al ciudadano como eje y fin de! la reforma, y que contemple 
mecanismos eficientes para la coordinación y articulación entre las distintas entidades 
y niveles de gobierno involucrados en el proceso de modernización, asf como para el 
manito reo y evaluación de los resultados. 

Ello ha implicado un proceso que partió con la elaboración de un Marco Conceptual 
que plantea cuál es el Estado que se quiere alcanzar y cómo el modelo que se _quiere 
implementar contribuye a lograrlo; asimismo, ha implicado la elaboración de un 
Diagnóstico sobre Estado de la Cuestión del proceso de modernización de la gestión 
pública (incluyendo un análisis de experiencias comparadas en la región) que ha 
permitido saber sobre qué construir y una profunda investigación (mediante 
entrevistas claves v talleres descentralizados y de expertos) para lograr una adecuada 
identificación de la problemática y el mapeo de actores que deberán estar 
Involucrados en el proceso de implementación de la Política. 

Luego de aprobarse la Política y el Plan de Implementación, se pnonzarán las 
acciones necesarias para alinear o incorporar en el planeamiento de las entidades 
públicas, los principios, objetivos y estrategias establecidos en dichos instrumentos, así 
como aquellas acciones que busquen incorporar en la propia organización, estructura 
y diseño de procesos de las entidades, los. principios orientadores de la política, así 
como las metas que se planteen en el Plan. Ello tanto a nivel estratégico como 
operativo. 
El Plan de Implementación se retroalimentará de las experiencias y resultados de lo~ 
Pilotos de Modernización, los cuales serán evaluados y monitoreados, a través de un 
Observatorio de Modernización de la Gestión Pública, el cual se desarrollará en 
paralelo. 

2.1.2 Adecuación del marco normativo que regula la estructura, organizac10n y 
funcionamiento del Estad1J.-Es necesario revisar y adecuar el marco legal vigente a fin 
de contar con mecanismos que permitan una'estructura del Estado ágil, articulada y 
eficiente. El objetivo central es encontrar el equilibrio entre la rigidez de· un sistema 
que lleva al incumplimiento y la inacción a uno más flexible hacia el logro de 
resu Ita dos. 

Para ello, se han planteado como acciones principales y prioritarias: 

)> :.Una cl?ra ·delirr¡i~?SiQn de:compete~:~¡;J,;¡~;( ~clusiv!J_s _y_ compartidas) y _f!.!ndones 
c;l_eLárr¡J?[t~JlaciQ!'lal,,regional-y:locai;~~JOr.:tada Sector. · 

:l>dle.\lisi3,r y_ mQdificar-la-[é'{Orgánféa(fefPoéler Ejecutivo. 

7
t:a Política es el instrumento orientador principal que establece los principios,· Objetivos y estrategias pan una actuilción 

coherente y eficaz al servkio de los ciudadanbs de lodo el sectór públiCa. La Politica esta dirigida a todas las. entidades que 
integran el Poder Ejecutivo, a los organismos constl1udonalmente autónomos y a los gobiernos regionales y locales, todas 
llamadas a modernizar su gesción para mejorar su desempeño af servicio de la dudadanfa. 
8

El Plan de Implementación al2021, por su parte, será el instrumento que contCndrá las acciones necesarias, metas, indicadores, 
plazos y entidades públicas responsables. 
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};> ,,.R_e_)ll~.at_Yln<?9iti!=.<l!:l<!:.l~v-Marco deMódefnizacióri'de·la· G~~~!é!lJ~~I:¡Ji.ca. 
};> -•. Culr:nin.are_IP.fR§_es.g~~e_.aq~_cuadón•'ae• láso[OF-de'los'Ministérios·a I¡¡J,QPE y:¡¡l 

.p__rgceso:de:descentralizácion. 
};> ,Estaplecer·JineamientíJs:rhas Jlexioles·-para"la~etaoóraCion•·aelos·-RoF .y:los~CAP 

-en:losJre~:.niveles:de:gobierri.o. 
>-.::Brínd_ar,:asesor.fa :téqrica._a;las· entidades i:le.los'tres:.-nivelés;de. góbiern.o_cen·los 

-;ª~R,e_ct_o~.Vi!1~41a_d_qsª.S!J. El?tru¡¡t_u~a;Qrgaf1ización_yfimtioháñiiento. 

2.1.3 iMejora"•enr:la:· .. calidad __ tfe.:.ServJcios.-En Jos procedimientos administrativos debe 
promoverse un cambio hacia la búsqueda de mejora continua de la calidad de los 
servicios públicos y de la atención a los ciudadanos,•En·ese.seQ!ic!l);)<t:o¡:¡tirTJiZcación eje 
;Proce_sos.:bajocel;enfoque~de··la;ge~~lélwpor,.protesós"sérá:Ct!na-;de'.tas'intervendones 
sobre;_las;.qu e ese ·trabajai'á~\íaracavanzar.:hatia; ser:vicios· públicos de- ~;¡Ji dad a:,nil!el 
;.nacional~; •Se:quier~:m· potenbar:JaS's1guieñteS'Iín-eas•c·e-¡:¡t:fales ·de: trabaja_: -· · · 

)> Simplificación administrativa10
: {i) incorporar el Sistema Único de Trámites 

{SUT) como medio para simplificación de procedi_mientos y elaboración de los 
Textos Únicos de Procedimientos Administrativos; {íi) cumplir con las metas del 
Plan de Simplificación Administrativa (modificado incluyendo indicadores de 
impacto); (iii) replicar estrategia TRAMIFACIL para la -:elimimlJ:ipn·.·de:· 
r.estricciones.·o•'pr~~!em¡¡:;;ql!.~;~f~"'~M.:!~.:~;or!':mgtittvid\l.Q~Ii~:ernpre?as.•en·.el 

r;.p¡¡ rs;e incorporad@mites'.viti¿oladós'á: prestatloo-b's'?ó!:iales; (iv) incorporación 
de la metodología de costos. 

> Optimización::-de-:P,roc.e~Qs,-:~Q!J..e:Jtusca:.ajustar:;;.eJ;Jl_!liQ:•.I!~,;-~e!!\!.'!¡i1:"f!!-n!@~il_s y 
gl_idas::de:los·procesqs;;de~manera,que_•:e.nt~eg!J_eQ:-li:!~!AE!i9f:::!'J!11gaf~;:.abrQl!P9r 
costovoperativo':•poSibte:·y:·en·~el,:menot-0tiempo-;·.y.o'además·,respondam;;:¡ los 
objetivos·_y;.apor:tenc,a:,los··resúlt'ai:los~fnstitüCioriales'.·.·p¡:¡ra·''elfi>-=sefa:.prédso 

,_ir_u:orpora r:i_a :G.e2tiQ.IJ ·P9f: prqp¡~s.Qs; 
> Mejor Atención al Ciudadano, -replicar la estrategia multicanal que permite 

ampliar y optimizar los servicios del Estado para una mejor atención a la 
ciudadanía. Se b¡¡sa en tres componentes:. Plataformas presenciales; 
Plataforma telefónica {Centro de Atención Telefónico "Aió MAC"] y; 
Plataforma virtual (Portal Web: www.mac.pe) 

2.1.4 Gobierno Abierto: transpareticla, ética pÍlblica y participación ciudadana.-EI objetivo 
a alcanzar en este aspecto debe ser la institucionalización en los tres niveles de 
gobierno de las prácticas de gobierno abierto, la ética pública, la transparencia y la 
participación ciudadana. Es necesario priorizar las siguientes acciones: 

> Procurarla participación activa del Estado peruano en la Sociedad de Gobierno 
Abierto11

• 

> Adecuada implementáción del Plan de Acción de Gobierno Abierto12
• 

9
Estos enfoques a su vez-podrían :servir para identifiCar la necesid3d de carnblos normativos para lograr los resultados esperados 

asJ· como un mayor impacto y replicabilidaP de·los procesos optimizados. 
10

Medianle Decreto Supremo N• 025-2010-PCM se modificó el numeral lO del artículo 2"' del Decreto Supremo N'" 027-2007-PCM 

que define y establece las Políticas Nacionales de obligatorio cumplimiento para ·las entidades del Gobierno Nadonal Tncorparando 
el Anexo 1 que detalla los princlpios. objetiv~s y estrategias. de la PoUth:a Nacional de Simplificación Administrativa. 
Posteriormente. por medio de Resolución Ministerial N• 22s-.2010·PCM, se aprueba el Plan Nacional de. Simplificación 

"Administrativa q4e contiene las acciones necesarias, metas~ indicadores, plazos y enlídat!es pü!Jiicas responsables. 
11

EI Estado peru~no asumió el compromiso en la 669 Asamblea General de las Naciones Unidas (septiembre de 2011), de ser parte 
de la Sociedad de.Gobierno Abierto, iniciativa que tiene como. objetivo qve el·pai:s. estilblezGl compromisos concretos en materia 
de promOción de la transparencia. la participación social y promoción del desarrollo de nuevas tecn·otogias, con el fin de hacer 
gobiernos más abiertos, eficaces en su gestión y responsables en et manejo del presupuesto y de la infonnación pública. 
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:» Implementación de los Portales de Transparencia Estándar en todas las 
entidades de los tres niveles de gobierno. 

> Diseño e implementación del Portal de Datos Abiertos. 
> Lanzamiento del Ranking de Buenas Prááicas en materia de Gobierno Abierto 

y del Distintivito de Gobierno Abierto, certificación que otorgará la .SGP a 
· aquellas entidades que cumplan con estándares adecuados en materia de 

buen gobierno, ética, transparencia v acceso a la informa'ción pública v 
vigilancia ciudadana. 

Resultados esperados al 2016 

líneas de acción Resultados esperados al Z016 

Política Nacional de Política v Plan Nacional de Modernización 

Modernización de la de la Gestión Pública al2021 aprobados. 

Gestión Pública y Plan Gestión por resultados incorporada como 

de implementación al modelo en Ministerios y Gobiernos 

2021. Regionales y en implementación en las 
Municipalidades Provinciales. 
Planes Institucionales Estratégicos y 

Operativos de los gobiernos regionales 
actualizados y alineados con la Política y 
Plan Nacional de Modernización de la 
Gestión Pública. 

Adecuación· del marco Matrices de delimitación de competencias V 

normativo que regula asignación de funciones validadas por los 

la estructura, tres niveles de gobierno. 

organización v Nuevos lineamientos para la elaboración del 
funcionamiento del Reglamento de Organización y Funciones. 
Estado. Nuevos lineamientos para la elaboración del 

Cuadro de Asignación de Personal 

10 MACs descentralizados y con servicios y 
prestaciones sociales. 

Jl1.etodologias ¡le sim.plificación 
administrativa,determinacián de costos y· 
. g:e~fó"~_d_é .. ~~~e;9$;(;c~ip~rados en"los 3:. 
niveles .. 
·-

Las entidades de los 3 niveles de gobierno 
Mejora en la Calidad han incorporado el Sistema Único de 
de Servicios. Trámites (SUT) como medio para la 

simplificación de sus procedimientos 
administrativos y la elaboración de sus 
TUPA. 

Metas del Plan Nacional de Simplificación 
Administrativa (2012-2016) culminadas y 
Nuevo Plan Nacional de Simplificación 
Administrativa al 202len implementación 
en 3 niveles. ---

1
:;zEI Plan de ·Acdón de Gcbiemo Abierto fue aprobado por Resolución Ministerial N" 085-2012-PCM y publicada el 10 de abril de 

2012. Dicho Plan contiene los compromfsos del pais en materia de transparencia, acteso a la lnformadón, integridad pública, 
partfdpadón ciudadana, gobierno ~ectrónico y mejora de los .sef\fici~ al ciudadano. EJ Gobie-rno Peruano presentO eJ Plan 
durante la Primera Sesión Anual de la Sociedad de Gobierno Abierto celebrada en Brasilia eJ 17 y 18 de abril d~ 2012. 
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Eliminación de restricciones o problemas 1 
que afectan la competitividad de empresas ¡ 

en el país, específicamente en temas 
vinculados con Licencias de 
Funcionamiento, Licencias de Construcción 
así como Constitución de Empresas, 
siguiendo los avances de la Mesa de 
Simplificación de Trámites- TRAMIFACIL 

,:Instructivo .de:·Atención al Ciudadano y _las 
~~ ca..rta~ -df! .:?eéVicios ·implementadas -én 3 

niveles,de gobierno ... 
El Estado peruano forma parte de la 
Sociedad de Gobierno Abierto. 
Plan de Gobierno Abierto consensuado y 
aprobado. 

Gobierno Abierto: 
Plan de Gobierno Abierto implementado a 

·transparencia, ética nivel nacional v regional. 

pública v participación Portales de Transparencia Estándar en los 

ciudadana. tres niveles. 

Portal de Datos Abiertos implementado. 

Ranking de Buenas Prácticas en materia de 
Gobierno Abierto y Distintivito de Gobierno 
Abierta. 

2.2 Intervención articulada y descentralizada~ 

La Estrategia de Modernización de la Gestión Pública busca, entre otras cosas, generar impacto 
en un plazo menor y con énfasis en los gobiernos descentralizados, mediante la 
implementación de acciones graduales y habilitan tes que permitirán luego escalar las medidas 
a otros territorios o jurisdicciones. 

Para ello, implementará Pilotos de Modernización- instrumento contemplado en /a ley Marco 
de Modernización del Estado - a nivel descentralizado. 

2.2.1 l>ilótos:de'Moderñizadoñ:~ este iñstri:unento; det)é perníltir· diseñar e institucionalizar 
una interv_ención .. articulada:. ac;niveL-de--lá .. ~dmiríistracióñ :publica-ceritii;IIFre'gioí'i'al:y '; 

( Jpcal~. La base de esta intervención de gestión serán los gobierno;- r~gional~s y 
locales quienes serán los ejecutores .. La SGP tendrá un rol rector y articulador de 
diversas entidades del Poder Ejecutivo. que serán las que brinden herramientas para 
modernizar la gestión pública. Dichas herramientas deberán ser brindadas en función 
de las necesidades específicas de cada nivel de gobierno y se priorizarán de manera 
concertada, contando con los incentivos suficientes para el logro de los resultados. 

Los pilotos de modernización consisten en un R.~c¡uete·de.medidas a .corto plazp que se 
basa en eL mejoramiento ·de :la gestión-.del gobierno. descentralizado, en función a la 

13
la ley 27658 y su reglamento establecen que el proceso de modernización se apoya en la suscripción de Convenios de Gestión y 

en la implementación de Programas Pilotos de ModernizOJción en los distintos sectores de la Administradón Pública Centre~!. en 
todas sus instancias. Ahora bien. habida cuenta que los Convenios de Gestión sólo pueden ser suscritos por una entidad de la 
Administración Pública Central, por un lado, y por la PCM y el MEF, por el otro, la SGP viene trabajando en coordinación con el 
Congreso de la Repúblici! ~ara la formulación de un anteproyecto para la modificación de la ley Marco de Modernización de la 
Gestión del Estado a fin de intorp.orar a los: gob¡ernos descentralizados en l.a estrategia del proceso de moderniiadón mediante la 
autorización de la suscripción de Convenios de Gestión y la implementación de Programas Piloto de Moder-ni2adrin en los 
Gobiernos Regionales y Locales. 
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articulación con los demás sistemas administrativos que intervienen en la cadena de 
valor de la prestación de servicios públicos al Ciudadano, a fin de h¡;¡cerla más eficiente 
y eficaz. c:L9 .. J:J!!.e -~~--busca :es lograr qúe':ios··:gobiérhos··descentralizados. ali:ancen 

1rn!lY.Q.r_es nive_les de eficiencia .. y·eficacia en la prestación de servicios al ciudadano en su 
respectivo ámbito de competencia. Asimismo, que estáry en la capacidad de acceder a 
los incentivos que ofrecen los programas del MEF y puedan reinvertir a mejorar la 
gestión y la provisión de servicios públicos para el ciudadano. 

Objetivos generales: 

Retroalimentación y ajustes al Plan de implementación al 202.1. 

• Réplica de la experiencia a nivel macro-regional y local. 

Objetivos específicos: 
Alinear los planes estratégicos institucionales de los ,_,gobiernos 
aescentnilizados.~on·la:Estrategia d~-Modernizacj_ón, haciendo lo pr~pÍ;-~on 
su estructura organizacional, procesos relevantes y mecanismos de 
coordinación.· 

•Reforzar..:s'u:.capacidad: gerenCial; :con :el' 'fin· de ··brindar ·un. mejor •serviCio ··al 
•ciudacláno. · 

• <Apoyar: a Jos ,gobiernos ·descentraliz;fdos. a articularse con las.:int~.[V~n.cione~_. 

.,~ectoriales:co~o po~ ~je-.:npío. ªque[lgi§,~<;~o.aJizadas::a• través de:prograi:nª~'c'; 
r:J>r~?~puestáles. 

Proporcionar un paquete de medidas y herramientas que puedan ser 
replicadas. 

Para ello, se suscribirá Convenios Marco de Cooperación lnterinstitucional que serán 
complementados luego, dependiendo el caso, con planes de acción contenidos en 
Convenios EspeCíficos ya sea para implementación de los Centros de Servicios Mejor 
Atención al Ciudadano -MAC-, o para la implementación de los Pilotos de 
Modernización (que implicarán la inyección de un paquete de herramientas, 
metodologías, optimización de procesos, etc.). Todo ello, se llevará ·a cabo con la 
asistencia técnica de la SGP, la cual tendrá además un rol articulador. 

llevar a cabo ·:PilotóS':de:Moderniiación;:::qlíe'deben··permitirdiseñar-'e .. implementar 
:·una interve()c.ión_.a_rticula_M:Yc~osten[ble~a~nivel.de-la _administración-pública, central y 
. ~ (J(;s~~:t)·trAlÍz .. ac@;_ (:Jio:supo~e:3' etapas' a:. lo lir¡iii· aé~l~~=ctiá'les=té-r~qÜieren:realizat:un 
. é~njuffiQ::_c!g _at:.tiyid_ades, :En :estas:etápas:in'Cervendrá·ta···Secretariíí-de'-Gestión·.pú!Jiita 
,;~_e.:-1~,:: PC!\!1;--ªsf: :c.omo:: los·: ·gobiernos::descentralizadds¡ ·:los· :sectores :·.y ·"entidades 
~stabl.~~¡cja~_p_qr-c¡¡da PJioto. 

Etapas de los Pilotos 
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Pilotos de Modernización 

Consiste básicamente en dos partes' cenfrales (tal como se observa en el Gráfico N" 2): 

a. Paquete M~dernizador. Que tiene que ver con el.' 1~:'ge_s~ón 
'de;la entidad que.prest¡¡lossl;!rvicios o realiza accY mter:veniren 
,ja'i:~'d~ri;~d~:;;a¡;:¡·¡:diriifdá:~ii:i~d~da~o- Para ello se b~scar articui;~-i~s'demás 
c;~~fim~k;¡J,!Í-mir_i~~_r!!tivos.~ que intervienen _en la cadena de valor ·~~:;~la· 
;pré$t~é:ipn_d~S:rvicio~públicos;i;lb;i_!!9<!.9.<!n.o:;¡dipcdt;'liacerla:más·eficlente:y 
<efiéa~5-Asimis.tl'ó; qué incorporen 'nietas acordes ~Ón el Plan de ri1odemización 
y/o planes sectoriales a fin de acceder a los incentivos que ofrecen los 
programas del MEF y puedan reinvertir a mejorar la gestión y la provisión de 
servicios públicos para el ciudadano. 

b. Intervención Articulada (SGP, Sector, MEF). Esto se define dependiendo del 
~aso. Sin embargo, 1~ estrategia podría co~templar por ejemplo, de ser el caso 
y a modo de ejell)plo, los siguientes componentes: a) .acticular.::la_I(J!Il!aniifa 

<únlca:paf<! :pres~,n~¡¡\;i&IJ"Q~;_s.el)!icios:!ie:'!l~ún_:sector ~n' ~1-~¡j'rco:ll~l)nodl!lo 
¡dé•atendon-:árcldíiacl~nolrvfAi:Y~iJé;l~:sciity:uñ·iil'liilerric?r:e'g¡óiiíiF¡Iñffen·dan 

-dmpolsa'r. ;El MAC formaría parte de la i~tervenclón piloto en tanto producto 
complementario, ya que resulta una réplica de la estrategia desplegada en 
Lima metropolitana14

; b):brhídar asistencia técnica para la ._efectiva:aplicación 
de una:gestión:por:-procesoJ¡·enlos principales procedimientos para la efectiva 

1•se trata ~de una estrategia multlalnal, un~ de las cuales es. un módulo de atendón que reUne a varias entidad~ et1 un sofo 5itia. 
ahorrando tiempo y dinero al ciud<!dano que desea realizar sus trámites. 
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puesta en marcha de los procesos de prestación de servicios de un sector 
determinado; e) articular esto último a la identificación a nivel regional y local 
de los principales trámites y procesos que requiera al ciudadano para poder 
acceder a dichos servicios; y d) vincular la intervención de gestión con el logro 
de las metas del Programa de Incentivos que prevé el MEF. 

·-Estas -ai:Cio-6~s')~elferád::estai:' art1éuladas al proceso de,: rriejora .dejo_s ;iQ_svumer:ttos 
e·stratégicos'"d;:-¡-iíanific~ciórl.y.gestión ·interna:de-_los~Góbiernos:R~gionales/así como de la 
propuesta gradual -lle,::;_mejQra ;de-c:::recur~os~~-líumañós':i'c¡úe·{perrnita·::'garar.ti~ar·-¡a -
:sostenibilidáil.-de las medidas modernizadoras implementadas. - --- -

2.3. Observatorio de Modernización de la Gestión Pública. 

El Observatoriocbnstituye un instrumento de intervención fundamental que articulalo~,i,\~~~~l 
'I"]Íveles:.cie"}'gc;¡l5ier'n0}' 9 sirve para :iñbiíií:or'eclr: evaluar'~orfindlcadores de':'gestióñ;;--y: clifuiídir ¡! 
mediante,-rep(jit:ef:'pé'riódicos .. y:~ottás~:iie~f1írhi~ñi:i!s:'¿(i¡:;;(ínié¡jtionaré~¡ los resultaaos de los 
Pilotos de ModernizaCión y los avances y principales retos del Plan de implementación al 2021, 
que permitan la retroalimentación y la rép,!i~a-~eficieO:f'e:aé:ta~Políticá"a ñivel' ñaéiónai::Yer.,_ 
Gráfico N" 1 - - . - - . - . - -- - .. 

El Observatorio de Modernización de la Gestión Pública está compuesto por dos 
elementos principales: 

a. <,Un)i_í~~E;m.a:de:fvto)'li~oreo~.y.;!'v_;:¡lu;!~ión.:del•plan'de':Jmplementación:y de los 
cPilotos::de·::M.odemiiación, que ,·peffititaEtl::~iíifrt~r ·avaríi:es¡ así como 
retroalimentar las líneas y objetivos trazados en dicho Plan, evaluando los 
impactos que las acciones generen en los territorios donde se intervenga 
tomando en cuenta la multiplicidad de objetivos, actores y estrategias. t,EJ:' 
m;:¡yo.rAe~a(ío:esjograr:un sistema que no· se .convi~rta _el] .l!f1. ~ep§si!Q"d.e 
qi#iís; ~¡~;:; Ciue'.s~--fO~sciilde ~;,r+;o·~¡:¡-:¡;_s¡;;r.:-;t~'tai-io ieí-ilto;ial~qiie P'eiin'it'á á las 
entidades.- j:icibÍÍC~s yi: la· ciudadaníá :áecgdet-a ·ilh~~ fuente dii información 
¿Jn'fiabÍ~i~attU~Íizada;y completa sobré el proceso de modernización de la 
gestión púbÍíca. · 

b. :.Uri'=:iñfobarómetro: de: ·Modernizaciónc:de~ la'. GeStión·: Pública (herramienta 
virtual de comunicación) que estará alojado en una plataforma virtual y que 
permitirá dar a conocer los avances, resultados y desafios del proceso de 
modernización de !a gestión pública. 

Como parte de los productos derivados del lnfobarómetro, la SGP difundirá los 
resultados más relevantes que arroje el monitoreo y la evaluación sistemática de los 
indicadores construidos a través un Boletín Mensual sobre Modernización de la 
Gestión del Estado que brindará al público usuario un reporte pormenorizado donde 
se analicen-los principales resultados obtenidos cada mes en la implementación de la 
Política y el Plan y en los Pilotos de Modernización. 

Resultados esperados al2016 

Elementos 

Diseño e 
implementación de un 

Resultados Esperados 

Indicadores dise!'iados. 

12 
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1 Sistema de Monitoreo y 
. Evaluaciór~ del Piar~ Unea de base elaborada . 

Nacior~al de 
Modernización y de los 

Sistema de monitoreo diseñado. Pilotos de 
Modernización. 

Manito reo y evaluación en marcha 
(reportes ·periódicos). 

Diseño e Herramienta virtual de comunicación del 
implementación del lr~fobarómetro diseñada v·programada. 
lr~fobarómetro de ·--

Modernización de la Plataforma Web que alojara el 

Gestión Pública. lnfobarómetro diseñada y en línea. 

13 
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Gráfico No. 2: Modelo de esquema general de la Estrategia de intervención articulada a nivel sub nacional 
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2.4 Hitos de la Modernización 

Tomando en cuenta los objetivos planteados y los resultados esperados tanto en las Líneas de 
Acción Prioritarias, como en la Intervención Articulada y ·Descentralizada y en el Observatorio 
de Modernización de la Gestión Pública, la presente Estrategia ha establecido los siguientes 
hitos al 2016: 

• El Estado perua·no forma parte de. la Sociedad de Gobierno Abierto. 
• Plan Nacional de Gobierno Abierto consensuado y aprobado. 
• :flo.lític;a-y_I''J.an·de r:vtqd"rni;zación¡j~la·Gestión·Públíca ela~?ora¡j_~s. 

Matrices de delimitación de competencias y asignación de funciones validadas 
por los tres niveles de gobierno. 

• d>.)uevos;linea.rnjent~s :p~rl!Ja :t:la_boración::del:Reglamen_to:cle: Organización y 
':~U}:l,t:;iqnes. 
Intervención Articulada y Descentralizada a nivel de un Gobierno Regional. 
Propuesta de estrategia de implementación de los nuevos Centros MAC 
diseñada. 
Estrategias Multicanal de Atención Ciudadana (MAC} Descentralizadas y en 
funcionamiento que incorporen servicios y prestaciones sociales: ampliación 
de un centro MAC adicional. 
Avances en la simplificación de trámites en el marco de la Mesa de 
Simplificación de Trámites- Tramifácil con Gobiernos Municipales. 

• Prueba piloto del Sistema Único de Trámites. 
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r------,---------------------------------------------------. 
Actualización de los Planes Estratégicos Institucionales de los Gobiernas 
Regionales y alineamiento con Política y Plan Nacional de Modernización de la 
gestión Pública. Desde el 1 semestre del 2013 hasta el 2016. (en las regiones 
donde se realice la intervención) 

_·Nuey_os--lirieamientos .para .lá elaboración del· Cúa'dro· para la .Asigna,:iqn de 
Q',ersonal. 

• ,;Modelos de .estruetura-o·rganka:p'ortipo i:lé'enúdadés públicas. 
a •• Orie11ta_ci_ó_n prpgr_esiva. hacia·.un~·enfoque: de:Gestión:por Resultados en los 

,-;:Ministerjps, Gobiernos Regionales y Municipalidades Provinciales. Desde el 
primer semestre del 2013 hasta fines del 2016. 

e <.Sistemá'de:seguimiento·y.E)IaiÚación···dei:J?Ian:de:lmplementacic'm:r.!e·la_-Pp_lí.tica· 
,_t!aFiQ!!i!Lr.!~ !)/ll?der!li~aci~_n:9El1.i!.G~.stión Públif'a.diseñiido eimpleiiíeñtado. _ 
-infob_arómetro::·d~"~cModcrnizadón··· de -la>:Gi~Stió'rf·:,públiea'"-diseñado- :.e 
. implemeni.adó: 
Perú cuenta con su Portal de Datos Abiertos del Estado. 
Portal de transparencia estándar implementado en los 3 niveles de gobierno. 

• Perú cuenta con su Ranking de Buenas Prácticas en materia de Gobierno 
Abierto y se realiza la primera premiación.-

• Intervención Articulada y Descentralizada a nivel de dos gobierno 
descentralizados adicionales. 

• Estrategias Multicanal de Atención Ciudadana (MAC) Descentralizadas y en 
funcionamiento que incorporen servicios y prestaciones sociales: ampliación 
de dos centros MAC adicionales .. 

• Avances en la simplificación de trámites en el marco de la Mesa de 
Simplificación de Trámites- Tramifácil con Gobiernos Municipales. 

• 20% de entidades de los 3 niveles. de gobierno utilizan el sur. 
Proyecto de modificación de la Estructura Orgánica de los Gobiernos 
Regionales en la LOGR 

., Proyecto de modificación de la Estructura Orgánica de los Gobiernos Locales 
en la LOM 

• Lineamientos de creación de programas y proyectos y elaboración d 
documento de gestión (Manual de Operaciones) 

. ~·;': 
o Trabajo progresivo de la Mesa de Simplificación de Trámites -Tramifácil con 

Gobiernos Municipales hasta el1er Semestre del 2016. 
• ··Rrimer,;:t :e_valuaciÓI'J•del· Plan:de--,lmplementación ·de: la .Política· Nacional.: de 

Jlilodemización_¡:le_I!);Gestión f'út:Jiica:: 
• Intervención Articulada y Descentralizada a nivel de dos gobiernos 

descentralizados adicionales. 
• Estrategias Multicanal de Atención Ciudadana (MAC) Descentralizadas y en 

funcionamiento que incorporen servicios y prestaciones sociales: ampliación 
de dos centros MAC adicionales. 

• Ministerios, Gobiernos Regionales y Municipalidades Provinciales han 
implementado el Instructivo de Atención al Ciudadano elaborado por la SGP. 

• .,Ministerios; Gobiernos Regionales y: Municipalidade·s Provinciales han ·firmado 
;. <:c~rtas.cteservicíos' a~:iicuerilo"al~stariaar'el~l:íora'tló por la sGP. 

• 40% de entidades de los 3 niveles de gobierno utilizan el SUT. 
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r------,------------------------------~---------------------~ • Orientación progresiva hacia un enfoque de Gestión por Resultados en los 
Ministerios, Gobiernos Regionales y Municipalidades Provinciales desde el 
primer semestre del 2013 hasta fines del 2016. 

• 70%- de entidades del gobierno central, y 60% de entidades de los niveles 
regional y local utilizan el SUT. 
Avances en la simplificación de trámites en el marco de la Mesa de 1 
Simplificación de Trámites- Tramifácil con Gobiernos Municipales. 
Intervención Articulada y Descentralizada a nivel de dos gobiernos 
descentralizados adicionales. 

.. 'Segunda. _evaluación· deJ.:Pian de. lmple~enta_ción .d_e :~~.Política_. de 
. Modernización de-la Gestión Pública. 
·-- <. ~-- ····- -·-"- • ••• <O - • _., • 

• Estrategias Multicanal de Atención Ciudadana (MAC) Descentralizadas y en 
funcionamiento que incorporen servicios y prestaciones sociales: ampliación 
de dos centros MAC adicionales . 

. ,,, - .. 
• ·.Metodología de · Simplificaci,9n _ A_cl[ll_inistrativ:a, · determinación. de. costos·: y 

·.<:iestión de.procesos incorporados en-los 3 niveles 
• Ori;~taciÓn- progresi;;a hacia· u.n ~nfo~ue de Gestión por Resultados en los 

Ministerios, Gobiernos Regionales y Municipalidades Provinciales desde el 
primer semestre del 2013 hasta fines del 2016. 

• Avances en la simplificación de trámites en el marco de la Mesa de 
Simplificación de Trámites -Tramifácil con Gobiernos Municipales. 

• Intervención Articulada y Descentralizada a nivel de dos gobiernos 
descentralizados adicionales. 

• Estrategias Multicanal de Atención Ciudadana (MAC) Descentralizadas y en 
funcionamiento que incorporen servicios y prestacío'nes sociales: ampliación 
de dos centros MAC adicionales. 

o 100% de entidades del gobierno central, y 80% de entidades de los niveles 
regional y local utilizan el SUT. 

• Metas del Plan Nacional de Simplificación Administrativa 2012-2016 cumplidas 
e implementadas a los tres niveles de gobierno. 

• Aprobación del Plan Nacional de Simplificación Administrativa al 2021. 

111. Aspectos complementarios a la Estrategia de Modernización de la 

Gestión Pública 

;~~Estrategia. de,M.odernizaéiórf dé' la Gestión Pública~.req'UÍ:f!re estrecha articulación y 

sine~gia con iá~,-¡.~~-rrna :~el ~í:nP.Iéo. públid:6,H~k ú~o::iritefi~ll'!o';~dé lastecnologiás -de~la 
lliÍform¡íj:j(ln:paralagestióndel Estado, a través de los procesos a cargo de los responsables 
de a~bó";~si5témas:p:rjrr;¡r¡¡sfr~titosl: 

En efecto, la Autoridad Nacional de Servicio Civil (SERVIR) ha planteado una reforma que 
tiene como objetivos principales: profesionalizar el servicio civil, implementar una escuela 
nacional de administración pública, ordenar derechos y deberes de los servidores públicos, 
promover la gestión por resultados y mecanismos eficaces de lucha contra la corrupción 
con un único sistema sancionador. Las acciones y herramientas propuestas deberán 
articularse con la propuesta de modernización. 
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Asimismo, en materia de Gobierno Electrónico; debe revisarse y aprobarse una política de 
Gobierno Electrónico que responda a los objetivos de la Política Nacional de Modernización 
impulsada por la Presidencia del Consejo de Ministros. De manera cobrdinada, la Oficina de 
Gobierno Electrónico- ONGEI y la SGP deberán priorizar acciones que se enmarquen en los. 
siguientes puntos generales: 

> Una Política de Gobierno Electrónico que responda a 'los objetivos ·de la Política 
Nacional de Modernización. · 

)> Un diseño concertado e implementación .de un Plan de acción de la-Agenda Digital 
Peruana 2.0 

)> Implementación de la Plataforma de lnteroperabilidad del Estaclo Peruano en los 3 
niveies de gobierno con 10 servicios incorporados .. 

)> Consolidación de herramientas .tecnológicas que permitan una gestión pública ágil 
y eficiente (Registro Unificado de Entidades del Estado peruano, Sistema Único _de 
Trámites, Sistema de Seguimiento y Evalua_ción) 

.; ·.-,.~. ,_ 
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ANEXOS#8 
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¡¡ Oficina General de Atención al Ciudadano 
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~ Urb. Corpac- San Isidro 

~· 

~ 
:} ¡¡ 
~ 
.~· 

~ 
( 
íl 
~====~================ 

i¡ Aprobado por. ~ 
~ Gahrielleiro ~ 
i1 Gerente General ~ ll PRYSMA INTERNACIONAL PERÚ Ü 
¡¡ Avda. República de Panama 3591 ~ 

~ San lsidro-Uma y'. 
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1. ANTECEDENTES 

El Ministerio de la Producción (en adelante PRODUCE) dentro de su estrategia de. 
moderni2aclón y convergiendo con las directrices publicadas por PCM, se ha planteado la 
elaboración e implementación de Cartas de Servicio en algunas de sus áreas. 

Como etapa inicial en el proceso, ha decidido iniciar la capacitación de su personal, a través 
de un Taller que permita a los responsables implicados adquirir los conocimientos necesarios 
para realizar la elaboración inicial de sus respectivas Cartas de Seniicio. 

Para ello ha solicitado oferta a PRySMA como empresa de consultoría con una amplia 
experiencia en elaboración, implementación, capacitación y Auditarla de Sistemas de 
Gestión y especfflcamente en Cartas de Servicio. 

1 

la presente oferta recoge los aspectos técnicos y económicos que PRvSMA ofrece a 
PRODUCE para la impartición de 1 Taller Aplicativo sobre CARTAS DE SERVICIO 

3. METODOI.OGfA Y PROGRAMA 

• El Taller será lo más participativo posible, fomentándose la discusión y el trabajo en 
grupo. 

• Las fechas del Taller se programarán de común acuerdo entre el PRODUCE y 
PR•Pf\,'114. 

.. El Taller se celebrará en las instalaciones del PRODUCE, que deberá aportar los 
elementos de proyección necesarios. 

• Al Taller podrán asistir hasta un máximo de 36 empleados del PRODUCE. 

• El PRODUCE debe facilitar las coplas de la documentación del Taller. PRySMA 
entregará un ejemplar en digital, para que sea reproducido por el PRODUCE. 

~ Los coffe break (en su caso} serán de cuenta del PRODUCE. 

• PRySMfJ. emitirá al final del Taller,. los correspondientes certificados de capacitacflln. 

• El Taller constará de 4 sesiones de 3 horas cada una, repartidas a lo largo de un 
período de dos semanas, al objeto que los asistentes dispongan de tiempo para 
realizar las tareas prácticas que se les asignen. El horario de impartición será el que 
defina PRODUCE. 
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El Programa previsto es el siguiente: 

# las Cartas de Servicio 

P. la Norma UNE 93200 como modelo de Cartas de Servido 

> Estructura de las Cartas de Servicio 

:.> Metodologfa de elaboración de las Cartas de Servicio 

'"' Comunicación 

;;.. Seguimiento y Revisión de las Cartas de Servicio 

> Certificación de las Cartas de Servicio 

;;.. Caso práctico: Elaboración de una Carta de Servicios de PRODUCE. 

4. INVERSIÓl'í 

El precio del Taller, incluidos todos los conceptos aplicables {gastos, \lláticos e IGV) es de 
10.700S/. 

S. RESEÑAs na EXPOSITOR 

G¡¡!:JI¡-elleixo V!.'nlura 

Licenciado en Ciencias Qulmicas por la Universidad Complutense de Madrid (España) y 
máster en Prevención de Riesgos laborales, especialidades de Seguridad Laboral, Higiene 
Industrial y Ergonomía-Psicosociología 

Consultor de Calidad, Seguridad y Medioambiente desde el año 1987 con experiencia en el 
diseflo en la implantación de sistemas de gestión, cartas de servicios, elaboración de cuadros 
de mando, reorganización y mejora de procesos y modelos de responsabilidad social. 

Profesor de los Másteres de Gestión de Calidad de la EOI y la Universidad de las Palmas de 
Gran Canaria (España). 

Profesor de múltiples cursos y talleres en materia de gestión de calidad para organizaciones 
públicas y privadas de rubros diversos. 

Auditor Jefe de Sistemas de Gestión de Calidad y Cartas de Servicio para AENOR. 
Evaluador acreditado en el modelo de Excelencia (EFQM). 

Actualmente es el Gerente General de PRYSMA PERU. 

En Perú, ha colaborado en varios Talleres de capacitación en Cartas de Servicio para 
OSINERGMIN y el MINTRA, y en varios temas de Gestión de Calidad en AUCORP. 
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6. CO!W".ROJ\!IISO 01: COliii'IDEtJClAUOI\0 

Pl!:y5!1<1A, como empresa v su personál en concreto, asumen un compromiso de 
confidencialidad de los datos, informes y documentos v certificados del cliente o 
proporcionados por el cUente, tal v como exige la norma ISO 17004. El acceso a equipos v 
programas informáticos, la distribución de Informes y certificados y el compromiso de 
confidencialidad de los responsables y técnicos encargados del trabajo, estarán 
comprendidos en el alcance de la confidencialidad. 

Todos los datos e informes manejados y originados en el transcurso de los trabajos, sólo 
serán facilitados a aquellas personas u organismos previamente designados por la 
propiedad, bajo estricto control. 

Asimismo, el equipo consultor podrá suscribir un compromiso espedfico de confidencialidad 
que PROOUCE pudiera solicitar. 
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AENORPERú AENORPERú 

1.- INIRODUCCJON 

El presente documento de oferta des<:rlbe los setV!dos prestados por AENOR para el desarrollo de un 
es!juema de tmipcadón en base a cartas de SerJiclos jlara el Nlnlste~o de TrabaJo. La norma base 
del esquema de certiPGldón es la UNE 932\X)Qrlas de SeJV!do. Requisitos. 

la documentadón de referencia es la siguiente: 

- RP AS BOL Reglammto Partlrular de la Marca AENOR N de Servido Catl~cado para las cartas de 
Ser;ldo. 

- Une 93200. cartas de SeJVIdo. Requl~tos 

El objetivo de la presente es ofrecer la certiPcadOn de una cana de Servicio propia donde se 
comuniquen y comprometa la calidad de los Se!Viclos prestados a los ciudadano~ 

Mediante las cartas de Servidos de AENOR las organl12dones tienen la posibilidad de: 

- Acercar la organlladOn a los dientes 1 dudadano¡, dentro de una estrategia global de 
orlemadonal diente. 
Informar a los clientes 1 ciudadanos de los niveles de calidad prestados 

- Establecer un adecuado nivel de calidad de los servidos, de acuerdo a las expedallvas de los 
dientes y las posibilidades de la empresa 
ÚlllliiTIIcar a los clientes el esfuerzo de me¡ ora de la empresa. lnPuyendo en su percepción 

- Hacer partldpes a los dientes, mejorando los canales de cnmuniGldón y fomentando formas 
de capadtación 

- Rdelizar a los clientes, a través de compromisos de calidad 

1.· PROCESO bE CfiiTIFIO\CION 

A conllnuadOn se describen cada una de las fases que confonnaJr el presente prpceso de 
certipcadón: 

2013-08-29 l7Bl13-MINmERID DI! TRABA]O- CfR-PER 2UES 
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AENORPERü 

FASE 1: ESTUDIO DE lA DOCUJIIEIVTAOIJJII 

los Servidos nmiros de AENOR estudlar~n la documentación de partida disponible en el Ministerio 
de Traba¡o referida a: 

·Tipos de dientes de servidos del Mlnlsterlo de Trabajo 
· Servidos que solicitan cada uno de ellos, 
·Tipo de control o supervisión que Ministerio de Trabajo 

FASE 2: AUDITORíA 

AENOR visitará las instalaciones del Ministerio de Trabajo con los siguientes objetivos; 

o Verificación del contenido de la carta de servicio 
o Veri~cadón de la metodologia utilizada a la hora de establecer las compromisos en la carta 

de servido 
a Verificación del cumplimiento de los compromisos de calidad y de los niveles de exigencia 

definidas 
o Evaluación de la gestiOn de la calidad 
o Medidón de la calidad del sen~iclo 

3.- CONFIDENCIAUDAD 

AENOR mantiene la confidencialidad de los datos e Información a la que pudiera tener acceso como 
consecuencia de su actividad. 

Además. AENOR mantiene el compromiso de salvaguardia del nombre de las entidades que se 
encuentran en fase de evaluación hasta que obtienen los correspondientes certificados, momento en 
el c:ual se registra y publica su nombre en las listas de empresas con productos, servicios o SIS1emas 
certificados. 

4.- VALIDEZ Dé lA OFERTA 

la presen1e oferta tiene un período de validez de 3 meses a partir de la fecha de emisión. 

2013-08-29 1-tfiiSlBIIO Dll'RAilAJO- <Bi-PER 3DIJS 

AENORPERÚ 

6.- PRESUPUESTO DEl PROCESO 

En la tabla slsulente. se muestra el presupuesto bajo los supuestos anterlormente mendonados para 
la auditoña de certl~cación. 

Dicho presupuesto ha sido elaborado teniendo en cuenta la lnformadón disponible en AENOR, así 
como las recomendaciones que a tal efecto tiene estableddas ENAC jurrto con la propia experienda 
de AENOR y las tarifas vigentes de los procesos de certiflcaclon de productos, procesos y servicias. 

lima, 2013-08-29. 

Aceptadón de la oferta; 

Por AENOR; Por la Empresa 

20t3-08-29 173213-I'IIN!STERIO DE IRABAJO- CEII-PER 4 Ull5 
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AENORPERO 

la presente oferta se ha realizado en base a los datos proporoonados por el Ministerio de Trabajo, 
basándose en la rertiPcadiin de las siguientes cartas desewldo: 

1. Bclsa de !!jlbaio: 
1\IJ:ance: Sede c:entral del Ministerio en lima 
Número de oomprom~os: 4 compromisos 

2. Cer!UI@do ünjco labo!í!l: 

Alcanre: Sede central del Mlnlsteóo en Urna 
Número de compromisos: 3 compromisos 

Audltoña de cenljlcadón de dos cartas de 5e111ido (Primer año): 

SERV/UO MD!mJfSI. induyeel/61/j 

Auditarla de certl~caciOn de dos cartas 

de servicio (Pritn<r año) 
7300,00 

!.IOTAS: 

1. El monto lndltado esta en soles e lnduye ei!GV. 

2. El e:¡uipo auditor estara formado, en todas las visilils, por un Audi10r ca!~cado en el sector correspondiente El 
lnsp«tor (clienre ml~erloso¡ se!\\ siempre un e>perto técnl'o en la cenijicadón del 5e!VIdo. 

3. La.!o duraciones de las. visitas; se planiPcatán ron anreriorirlad a la ejecudOn de las mtsmas. 

201~29 11112l»11111SlB!IO DETIIIIBAJO- tER-PSI SDES 
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ANEXOS#10 

Certificado AENOR de Servicio 
Cartas de Servicios 

A58f000130 

1\ENOR, Asociación Española de Normalización y Certificación, certifica que la organización 

MINISTERIO DE TRABAJO Y PROMOCióN DEL 
EMPLEO 

con domicilio social en: 

ha implantado una: 

conforme con: 

para: 

Esquema de certificación: 

fecha de emisión: 
Fecha de expiración: 

~AE:NOR 

AV SALAVERRY ,655]ESUS MARIA (Urna- Perú) 

Carta de Servicios 

UNE 93200:2008 

Absolución telefónica y telemática de consultas laborales 

Este certificado se ha concedido de acuerdo con lo establecido en el 
Reglamento Particular de Certificación de AENOR RP 1\58.01 

2013-05-31 
2016-05-31 

.'-Sociación E;pañola de 
Normalización y Certifkadim 

.;.?-;:'? 

,:..:::/"~;;' 

Gen;:,va, 6. 2S:.X:4 Madrid ts¡;a~:: 
!¡:\. g.:;¿ 1V2 :ZO!.- · • ..,.\'i\\'.:=er,;:!.e~ 
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AENOR Asociación Española d111 
Normalización y Certificación 

ANEXO A 
SOLICITUD DE CONCESIÓN DE LA MARCA AENOR DE SERVICIO CERTIFICADO PARA CARTAS 

DE SERVICIOS 

Sr. Juan Carlos Requejo Alemán con DNI 02841886 en nombre y representación del 
Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo con domicilio social en Av. Salaverry 655 Jesús 
María. 

EXPON E 

Que conoce y se compromete a acatar el Reglamento General de las marcas de conformidad 
de productos y servicios, el Reglamento Particular de la Marca AENOR de Servicios para 
Cartas de Servicios, así como los compromisos que en ellos se indican. 

2 Que se compromete a pagar los gastos que le corresponda según viene establecido en el 
Reglamento Particular. 

3 Que se compromete a acatar, sin reserva, los acuerdos de AENOR relativos a la tramitación de 
esta solicitud y de las verificaciones y controles posteriores que se hagan en consecuencia. 

Por todo ello: 

SO L·l CITA 

Le sea concedido el CERTIFICADO AENOR DE SERVICIOS PARA CARTAS DE SERVICIOS para 
la(s) Cartas de Servicios indicadas a continuación: 

1. Modulo de Atención de Denuncias y Reclamos 
2. Servicios ae Absolución Telefónica y Telemática 

Jueves 18 de abril de 2013 
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ANEXOS# 11 

Certificado AENOR de Servicio 
Cartas de Servicios 

A58J000131 

AENOR, Asociación Española de Normalización y Certificación, (enifica que la organización 

MINISTERIO DE TRABAJO V PROMOCióN DEL 
EMPLEO 

con domicilio social en: 

ha implantado una: 

conforme con: 

para: 

Esquema de certificación: 

fe(ha de emisión: 
Fecha d€ expir<Jción: 

AE~JOR 

AV SALAVERRY, 655]ESUS MARIA /Urna- Perú} 

carta de Servicios 

UNE 93200:2008 

Módulo de Atención a Denuncias 

Esre certificado se ha concedido de acuerdo con .lo establecido en el 
Reglamento Particular de Certificación de AENOR RP A58.01 

2013-05-31 
2016-QS-31 

,O.Sociacliin Española de 
NormaU!a.::!ón y CertifiaciO;-; 
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ANEXOS#12 

',:•-:·'2'~·~-r t~~~:o ~··:~ r:t::1~ ., .. : ... 
V!'i:.,''-'-:·;<·2~~Z'l_;'' ,.·~-.,~~-,.... .. 

Av.Coronel..Aii([ré;Reye~~~ l!i~S':> t·Tel. 51208-1510 
San Isidro- UM112'7 ., · ~ .._ ' · ' 0 'Fh 51208-1530 
PERil comercial.peru@laenor.com 

www.aenorperu:com 

San Isidro, 18 de junio de 2013 

Sr. Jorge Rodríguez Lava 
Asesor del Despacho Ministerial 
Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo. 

Referencia; E'ntrec;¡a de Certificados y. Contrato para la Concesión de la Licencia de Uso de la 
Marca AENOR. 

Estimado Sr. Rodríguez: 

Por medio de la presente, le hacemos entrega de los Certificados de Carta de Servicios {UNE 
93200:2008, otorgado por AENOR- Asociación Espaiiola de Normalización y Certificación. 

" 01 Certificado- Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo 1 Absolución telefónica 
y telemática de consultas laborales- ASB/000130 

• 01 Certificado- Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo 1 Módulo de Atención 
·· a Denuncias- AS8f00013~ 

G 02 Contratos para la Concesión de la Licencia de la Marca /\ENOR de Servicio 
Certificado, los cuales tendrán que ser firmados y remitidos a nuestra oficinas 
ubicadas en: Av. Coronel Andrés Reyes 420- Piso s - San Isidro - Ll MA 

Sin otro particular, me despido. 

Atentamente, 

AENORPERU 

Pedro FI'RNANDEZ GARClA 
OIRE.ClOR GENERAl 
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ANEXOS#13 

JUEVES 08 DE AGOSTO DEL2013 
EL PERUANO,ACTUAUDAD, 1 O 

lOGRA CALIFICACIÓN DEBIDO A BUENA GESTIÓN 

El MTPE obtiene certificación por 
• .., ¡· .. d d llleJoi·ar atencton a os ctu ·. a. anos 

D eb!doalasnv$Jrasimple
mentadas en!a atención 

al ciudadano mediante klsser
vidos daAbsolución Terefónica 
vTe!emáticade Consultas La
borales, el Ministerio de Tra
bajo y Promoción del Empleo 
(MTPE) logró la calificación 
internadonal de la Asociación 
Española de Normalización y 
Certificación (Aenor). 

Dicha calificación alcanza 
también a lo:; servicios que se 
brilll:lan mediante e1 modulo 
de atención de demmdas y 
reclamos. 

ANDINA 

Reconoclmlento para MTPE. 

La certificación de Aenor 
acredita que elMTPE cumple 
con los requisitos y estánda
res de calidad d,a acuerdo con 
laNormaUNE93200,quees
tablece una gestión eficaz y 
de calidad en los servicios; y 
asegura el cumplimiento de 
los compromisos con el ciu
dadano mediante la provisión 
de los recursos adecuados. 

Aportes 
Dichoreconociniientorespan
de a la decisión de los repre
sentantes.de ese PQrtafolio de 

implementarlas denominadas 
CartasdeServido, docmnen
tos. dirigidos a los ciudadanos 
con el objetivo de buscar la 
mejora continua de los ser
vicios públicos. 

Las Cartas de Servidos 
abordan &>pectos refelidos· 
a los objetivos dei servicio, 
compromisos que a:mme el 
sectorparaobtener la calidad. 
indicadores, formas de parti
cipación ciudadana, derechos 
y deberes de los pobladores 
respecto de los servicios que 
brinda ese múúste1io. 

12:33 Ministerio de Trabajo recibe certificación internacional por mejorar 
atención al ciudadano 

Lima, ago. 07 (ANDINA). El Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo se 
convirtió en el primero en lograr la certificación internacional de la Asociación 
Española de Normalización y Certificación (AENOR) al mejorar la atención al 
ciudadano en los servicios de Absolución Telefónica y Telemática de Consultas 
Laborales y los que brinda a través del Módulo de atención de Denuncias y 
Reclamos. 

La certificación de AENOR acredita que el Ministerio de Trabajo y Promoción del 
Empleo cumple con los requisitos y estándares de calidad de acuerdo a la 
Norma UNE 93200, que establece una gestión eficaz y de calidad en los 
servicios, además de asegurar el cumplimiento de los compromisos con el 
ciudadano mediante la provisión de los recursos adecuados 

Este reconocimiento se obtuvo al implementarse en el Ministerio las 
denominadas "Cartas de Servicio", dirigidas a los ciudadanos con el objetivo 
de buscar la mejora continua de los servicios públicos, concretamente los de 
"Absolución Telefónica y Telemática de Consultas Laborales", que se brinda a 
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través de la línea gratuita 0800-1-6872, así como ei"Módulo de atención de 
Denuncias y Reclamos" que absuelve las quejas y reclamos de los usuarios. 

Estas "Cartas de Servicios" abordan aspectos referidos a los objetivos del 
servicio, compromisos que asume el sector para obtener la calidad, indicadores, 
formas de participación ciudadana, derechos y deberes de los ciudadanos 
respecto de los servicios, además de informar cómo los ciudadanos deben 
presentar sus quejas y sugerencias. 

Con la obtención de la certificación Aenor, el Ministerio de Trabajo y Promoción 
del Empleo se compromete a brindar sus servicios mediante un enfoque 
gerencial, fortalecimiento de su atención a través de procesos, simplificación 
administrativa, implementación de los sistemas de control interno, mejora 
continua y certificación de calidad en los servicios que brinda al ciudadano. 

Cabe indicar que Aenor es una de las diez certificadoras de sistemas de gestión 
más importantes del mundo, habiendo emitido certificados de sistema de gestión 
en más de 60 países. 

WEBTVPERU 
MTPE recibió certificación internacional por mejorar atención al ciudadano 
Locales 

Miércoles, 07 de Agosto de 2013 19:39 

El Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo (MTPE) se convirtió en el 
primer ministerio en lograr la certificación internacional de la Asociación 
Española de Normalización y Certificación (AENOR) al mejorar la atención al 
ciudadano en los servicios de Absolución Telefónica y Telemática de Consultas 
Laborales y los que brinda a través del Módulo de atención de Denuncias y 
Reclamos. Esta certificación acredita que el referido portafolio cumple con los 
requisitos y estándares de calidad de acuerdo a la Norma UNE 93200, que 
establece una gestión eficaz y de calidad en los servicios, además de asegurar 
el cumplimiento de los compromisos con el ciudadano mediante la provisión de 
los recursos adecuados. 
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ANEXOS# 14 

Semana deia 

alidad 
.20"~3 

• Presentación 1 Semana de la Calidad 2013. 

La vigésimate~cer~versión·d~_laSenianade·JaCálidad·será.una •··. 

excepci()naloportunida(j para .compartir avances,aprendlzajes e.· 
. ,. . ",' . '. ' '·. . .. . . '-' 

información ~lave sobre_lo·s desafíos q~e ros linpone11 ti'empQS dé 
.. ; ' 

c~mbio· y·'la forma de enfrentarlos con éxito.:.,Expo~itores 
, · ' o'~ · ' • --- ' · '' ' · " • 
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8:30 REGISTRO DE PARTICIPANTES¡¡ 

[ 

9:00 

10:00 

11:00 

Salón Embajador 

Taller 
Diagnóstico 
necesidades 

capacitación en 
empresas de calidad 

Ricardo Rosas 
Evasoft 

Gestión del Talento 
Humano 

Adriana Giudice 
Austral Group 

Cartas de Servicio 
Isaac Maguiña -

Osinergmin 
11 :30 Jorge Rodríguez Lava -

Min. Trabajo 
Erika Sánchez Pallete -

SAT 

13:00 

Taller 
15:00 Indicadores de Gestión 

Alberto Jarrín 

16:00 Proyectos de Mejora 

8 

Salón Imperial 

Taller 
Neuroliderazgo, calidad y 

desafíos 
Carlos Navarrete 

Dirección Estratégica 

Trabajo y Calidad de Vida 
Carla Bemaola - Kimberly 

Clark 
Solange Cameiro - La 

Positiva Seguros 

COFFEE BREAK 

Ciencia y Tecnología para 
el 

aseguramiento de la 
calidad e 

innovación 
Juana Kuramoto -

CONCYTEC 
Modesto Montoya -IPEN 

Agustín Zuñiga- IPEN 

ALMUERZO 

Gestión de la Calidad 
en sector Artesanía 

Madeleine Bums 
MINCETUR 

Proyectos de Mejora 

_s_a_ló_n_v_i_r., __ e_y_na_:_j 

Taller 
Innovación competitiva 

Ricardo Fuerman 
Coatching Corporativo 

Responsabilidad Social 
Wendy Rojas 

Tecnológica de Alimentos 
S.A. 

Trayectoria y Rol de 
Petroperú 
en el país 

Gustavo Navarro Valdivia 
Petroperú 

Gestión de Calidad en 
sector Turismo 

Mario Napranvik
Rainforest 

Expeditions 
Dennis Osario - lnkaterra 

Proyectos de Mejora 

SECRETARIA TECNICA DEL COMITE DE GESTION DE LA CALIDAD 
CENTRO DE DESARROLLO INDUSTRIAL -SOCIEDAD NACIONAL DE INDUSTRIAS 
Los Laureles 365- San Isidro 1 Teléfono 215 8888 anexo 1461 E-mail : 
semanadelacalidad@sni.org.pe 1 www.cdi.org.pe 
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ANEX0#15 

PERSONAL DEL MINISTERIO DE TRABAJO Y PROMOCIÓN DEL 
EMPLEO RECIBIENDO LA CERTIFICACIÓN DE DOS CARTAS DE 
SERVICIOS; CERTIFICADAS POR "AENOR". 
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