“MPLEMENTACION DE LAS CARTAS DE
SERVICIOS EN EL SECTOR PESQUERO
PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN
LOS SERVICIOS AL CIUDADANO”



329.2
R*Y

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE INGENIERIA PESQUERA Y DE ALIMENTOS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA PESQUERA

“IMPLEMENTACION DE LAS CARTAS DE
SERVICIOS EN EL SECTOR PESQUERO
PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN
LOS SERVICIOS AL CIUDADANO”

TESIS PARA OPTAR EL TITULC PROFESIONAL DE

INGENIERO PESQUERC

JOSE FRANCISCO RODRIGUEZ LAVA

Callao, NOVIEMBRE del 2013
PERU



glt. b MOV, WO T

Td.- Eatm(ilouw YA T/ B



DEDICATORIA

A Dios porque sin su presencia nada es posible.

A mi esposa Tina, a mis hijos José, Janet, Miguel y a
mis nietos Sthefahy, Marcelo y Sthefano por la fuerza

que me dan cada dia para lograr mis objetivos.



iNDICE

TABLAS DE CONTENIDO

I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. ldentificacion de!l Problema ....................................
1.2. Formulaciondel Problema........... ...
1.2.1 Problema Especmco
1.3. Objetivos de la Investigacion ......................... ...
1.3.1 Objetivos Generales................oooiii i i
1.3.2 Objetivos especifiCos..........ccovovii i
1.4 Justificacion...... ... .
1.4.1 Justificacion Teorica... ..........ovoei e e,
1.4.2. Justificacion Legal............ooo i ii i

1.5 Importancia.......cc..ccoooiiiiiiiiiin

. MARCO TEORICO

2.1Antecedentes del Estudio ................c.oiiii i,
2.1.1 Antecedentes / Marco TEOTICO. .. ... .. oveoee e e
2.1.2 El Origen de las Carta de Servicios.......................

2.1.2.1 Las Carta de Serviciosen el ReinoUnido.......................

Paginas

09

10

............ 11

15
15
16
16
16
16
16

24

................ 26

29
29
32

32

Pag. 5



2.1.3 Las Carta de Servicios en Nuestro Entorno...................... 33
2.1.3.1 Experiencias en el ambito Internacional..................... 33
2.1.3.1.1 Estados UnidoS. .. ... .cocee i i et eee e 33
2131210danda.......oooo e 34
21313Canada.............o . 34
2.1.3. 1.4 BAlIGICA... .ot e e, 3O
213105 NOMUBGA... ...t e e e e e e ... 3O
21316 ESPaNa.......cc oo e e BT
2.1.3.10.7 Argentina. .. ... e e e 30
2.1.3.2 Experiencias en el Ambito Nacional.............................. 39
2.1.3.2.1 SAT - Servicio de Administracién Tributaria de Lima...... 39
2.1.3.2.2 MINTRA-Ministerio de Trabajo y Promocion del Empieo.40
2.2Bases TeOriCaS..............ooiiii i e 4
2.3 Definicionde Términos... .........................ccocciviee. 44
ll. VARIABLES E HIPOTESIS
3.1 Variables de la Investigacién........................................ 48
3.2 Operacionalizacion de Variables... ................................. 49
33 Hipotesis General........................ccooeiii i B
3.3.1 Hipdtesis Especifica............coeevvev i e 51
IV. METODOLOGIA
4.1 Tipos de Investigacién ...................cocee oo, 52
4.2 Diseflo de la Investigacion............................ . i 52

4 2 1Elaboracién e Implementacidn de la Carta de Servicios........ 54

Pag. 6



422 Método de la Investigacion............ ..o o
4.3 Poblaciony Muestra.................. ..o e
.31 PODIACION cov oo eoeoee oo
4.3.1.1 Caracteristicas..........c..oo v v e
4312 Delimitacion...............cooviii i
4.3.1.3 Ubicacién Espacio temporal de la poblacion... ... ......
4314 Tamafodelamuestra .............c..oo i
4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos...
4.5 Procedimientos de Recoleccionde Datos.......................
4.8 Procesamientos Estadistico y Andlisis de Datos............

4.6.1 Procedimiento y Andlisis de Datos..................... ...

4.6.2 Cuadros y Graficos — Proceéamiento

Estadisticos y Analisis de Datos...........................

V. RESULTADOS

ReSUIAAOS . .. .. .o e e e

VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion de Hipétesis con los Resultados... ... ... ...

6.2Contrastacidon de Resultados con otros

estudios Similares. .. ... ... e,

Vil. CONCLUSIONES

Conclusiones....................

78

78

78

78

79

81

81

........ 82

83

84

85

85

123

126

130

.. 135

Pag. 7



Vill. RECOMENDACIONES

Recomendaciones. ... .............coo oot e 2139

IX. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Referencias bibliograficas............................................... 141
ANEXOS
Anexo # 1 — Matriz de Consistencia................................. 0147
Anexo # 2 — Instrumento N°1 — Encuesta.............................. 148
Anexo # 3 — Instrumento N°2 — Encuesta..............................1560
Anexo#4 — OficioN° 090... ..o 0152
Anexo # 5 — OfiCio N° 1255........oeceooe oo 153
Anexo # 6 — Decreto Supremo N° 109-2012-PCM...................154
Anexo # 7 — Modernizacion de la Gestion Publica...................156
Anexo # 8 — Oferta — Taller aplicativo — PRODUCE.................174
Anexo # 9 — Presupuesto de Certificacion AENORPERU....... ... 179
Anexo # 10 - Certificado AENOR —MINTRA..........................182
Anexo # 11 — Certificado AENRO —MINTRA.........................184
Anexo # 12 — Entrega de Certificados y Contrato de uso......... 185

Anexo # 13 — Noticias:El Peruano — Andina — Web TV PERU... 186
Anexo # 14 — Semana de la Calidad 2013............................188

Anexo # 15 — Foto — Certificacion del MINTRA......................190

Pag. 8



RESUMEN

La Impiementacién de las cartas de servicios en el Sector Pesquero sera
utilizada como herramientas de apoyo en los procesos de reforma y
modemizacion del Estado. Permitird abrir espacios de participacién ciudadana,
ya que a partir del conocimiento de las expectativas de los ciudadanos los
procesos internos de la organizaciéon podran ser ajustados y mejorados para

brindar servicios con altos estandares de calidad.

En el presente estudio de Tesis se aplicé el método cuasi-experimental y utilizo
una metodologia Cualitativa que partié de un enfoque inductivo-deductivo para
establecer un sistema de categorias que permitié realizar un analisis de
contenido de cada uno de los objetivos especificos y su investigacion fue de

caracter exploratorio.

Los mecanismos de consulta a los usuarios acerca de los servicios se hicieron a
través de encuestas tanto a los usuarios externos/clientes como a los usuarios
internos/trabajadores; dio como resultados que existe una preocupacion y una
necesidad por parte de los usuarios de los servicios del Vice-Ministerio de
Pesqueria, 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 servicios.

A
Dando también como resultados en las encuestas que existe una preocupacion

por parfe de los trabajadores que prestan los servicios de atencion, por la falta
de capacitacion e implementacién de talleres donde se capaciten para la Calidad
en la atencion, la gestion; y que servira para mejorar la atencion al usuario y asi

cambiar la imagen de la Institucion.
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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. It will open opportunities for citizen
participation, as from the knowledge of the expectations of the internal 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 external users / customers and internal users / 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 INVESTIGACION

1.1. Identificacién del problema

En el siglo XXI una institucion moderna debe estar regida por los
principios de transparencia, eficiencia, y responsabilidad social. Una
mayor informacién 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 fodos los diagnosticos
efectuados en los paises desarrollados sobre ios problemas de la
Administracién burocratica-tradicional llegan a la conclusién de que es
imprescindible despojarla de aquellos aspectos que impiden o dificultan
notablemente su adecuacion a las nuevas actitudes y calidades en el

servicio publico que demanda la sociedad.

La solucion que mayoritariamente se propugna, consiste en acometer una
redefinicidn de los ohjetivos de las Administraciones Publicas y de sus
pautas de comportamiento, propiciando su apertura a la sociedad a la que
sirven y su insercidn en el proceso generalizado de cambio tecnoldgico

que estamos viviendo.

Con ello se lograria acabar con estas organizaciones administrativas

tradicionales, de orientacidon burocratica, superando [as rémoras que, en
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mayor ¢ menor medidas caracterizan: paternalismo, ineficiencia, rigideces

organizativas y procedimentales, clientelismo, etc.

Inmersas en un proceso generalizado de cambio tecnoldégico y de
apertura a la sociedad, las Administraciones Publicas estan
irremediablemente abocadas a protagonizar una profunda transformacion
de su relacién con los ciudadanos. Cada vez mas, los Estados precisan
asegurar su legitimidad ante los ciudadanos no sélo por la formulacién de
sus politicas publicas sino también por el tipo y calidad .de los servicios
que se prestan en las Administraciones Publicas y por el medio de

comunicarse con Ja sociedad.

La sociedad es la fuente de legitimidad del poder publico y los
ciudadanos, a cambio de 1os impuestos que soportan, esperan productos

y servicios adecuados.

De ahi que la modernizacion de la Administracién Publica en una
sociedad democratica pasa, necesariamente, por una orientacién hacia el
ciudadano, una mayor receptividad ante sus expectativas y una clara

apertura hacia su participacién.

En este marco se sitdan las multiples actuaciones dirigidas a introducir en
el sector publico la preocupacion por prestar servicios de calidad o
«excelencia», porque se es consciente que el nucleo esencial de la
necesaria modernizacion de la Administracién Pub!ica'ha de encontrarse

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

y expectativas.

Esta aproximacién al ciudadano debe llevar a las Administraciones
Publicas a ser mas receptivas con experiencias o modos de gestién que
centran sus energias en la satisfaccion del ciudadano y en la mejora
continua de la calidad. Esto explica que, desde hace varios anos,
asistamos a diversas iniciativas de incorporar a los esquemas del sector
publico las pautas de comportamiento del sistema de gestién de calidad
total, en el que prima la cultura de comprometer el conjunto de recursos
de una organizacion 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 informacién y atencién
al publico y de explicitar cuales 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 Administracion
informacion relevante sobre las prioridades de los ciudadanos en los
diferentes aspectos que cubren los servicios publicos, sobre sus
expectativas y preferencias, sobre su nivel de satisfaccidn y sobre las

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

Esta nueva consideracion del rol de los ciudadanos frente a la
Administracion, junto a la busqueda de la calidad de los servicios publicos

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

organizaciones publicas:

e Las «demandas» de los ciudadanos y la necesidad de incorporarlas
a los objetivos publicos.

¢ La «satisfacciony de dichos ciudadanos, que exige la evaluacion
periddica de tales organizaciones para valorar si sus resultados

responden a las expectativas y demandas de aquéllos.

La Administracion Publica para el siglo XX| es una Administracion al
servicio del ciudadano, unificada, eficaz, inteligente y moderna (digital),
basada en las personas y en la tecnologia. Es preciso concebir a la
Administracién Publica como un conjunto de o6rganos 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 evolucidn de sus exigencias de calidad en los
servicios. Por ello, el marco de actuaciéon en los préximos afios debe
concebirse sobre los principios de modernidad, transparencia, objetividad,

calidad y reconocimiento.

En esta nueva Administracion se sitdia a los ciudadanos y usuarios en un
lugar central, y a los funcionarios y emﬁleados publicos como verdaderos
protagonistas del cambio. La calidad y la orientaciéon al cliente pasan a
formar parte de los objetivos primordiales de la modernizacion

administrativa. El ciudadano se convierte en el referente de toda
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actuacién, lo que ha con llevado fenémenos de apertura que, como
hemos dicho, lievan a la necesidad de redefinir los objetivos de las

organizaciones publicas

Esta Tesis de estudio de la Implementacién de las Cartas de servicios en
el Sector Pesquero para la Gestion de la Calidad en los servicios al
ciudadano, tiene como finalidad fundamental la obtencion de mayores
niveles de eficiencia de manera que se logre una mejor atencién a la
ciudadania (Oficinas de Atencién al Ciudadano, y de Orientacién y
Asesoria al Pescador) del Ministerio.de la Produccidn-Vice Ministerio de

Pesqueria; priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos.

Asimismo indica las pautas necesarias para elaborar y certificar una carta

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

1.2. Formulacion del Problema

¢,En qué medida la implementacion de las cartas de servicios en el
Sector pesquero permitira 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 Investigacion

1.3.1. Objetivo general
o Implementar las cartas de servicios en el sector pesquero para
gestionar la calidad de los servicios al ciudadano.

J
1.3.2. Objetivo especifico

- Incrementar progresivamente el nivel de satisfaccion de los
usuarios respecto a los servicios, facilitandoles mejores medios
para conocer tanto derechos como obligaciones; fomentando
una cultura de calidad al interior del sector pesquero, en todos
los niveles institucionales asi como en sus instancias

descentralizadas.

14 Justificacion

1.4.1. Justificacion Tedrica

El presente estudio de Tesis pretende proporcionar unas orientaciones
practicas para la elaboracidn e implementacién de la Carta de Servicios
en las Oficinas de Atencion al Ciudadano, y de Orientacién y Asesoria al

Pescador del Ministerio de la Produccion-Vice Ministerio de Pesqueria.
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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 Modernizacion del Estado peruano esta en marcha y requiere que sus
Instituciones y sus gestores publicos 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 atencion a través de
Procesos, la simplificacion administrativa, la implementacién de los
sistemas de control interno, la mejora continua y la certificacién de calidad
de cada uno de los servicios que brindan las entidades publicas al

ciudadano.

Los ciudadanos tienen necesidades concretas y expectativas que han de
ser satisfechas por la Administracién Publica. Para conocer y responder
mejor a estas demandas, las administraciones de [a mayoria de |los paises
vienen utilizando instrumentos que permiten manifestar publicamente la
materializacion de los principios de transparencia, participacion,
responsabilidad y compromiso en la prestacion de los servicios pubiicos.
Estos documentos reciben el nombre de Cartas de Servicios y se han
convertido en una muy eficaz herramienté de gestion para mejorar la
calidad de los servicios en consonancia con las necesidades de los

ciudadanos.
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Considerando que el proceso de elaboraciéon de una carta de servicios
tiene su conclusién natural no sélo en la implantacic’)n de la misma en la
organizacion, sino en la certificacion de su nivel de calidad, el proyecto
detalla el proceso de elaboracién de una carta de servicios y el proceso
de certificacion, inspirado en la Norma UNE 93200:2008 de Requisitos de

las Cartas de Servicios.
El propdsito que se percibe resumiendo seria:

_Dar a los ciudadanos y ciudadanas una vision rapida 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 6rgano gestor (Oficinas de Aténcién al Ciudadano,
y de Orientacion y Asesoria al Pescador del Ministerio de la Produccién-
Vice Ministerio de Pesqueria) una herramienta de analisis de la calidad en
la prestacidn del servicio, impulsando una mejora continua del mismo,
mediante el seguimiento del grado de cumplimiento de los comprom.isos

adquiridos.

_ Comunicacion de resultados.
_ Las cartas de servicios tienen por tanto dos vertientes:
¢ Interna (motor de cambio y mejora continua).

e Externa (comunicacion, compromisos, cumplimiento).
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Las cartas de servicios aportan diversos beneficios, entre los que se
encuentran los siguientes:

- Acotan el campo de actuacion y de relacién con el usuario al

informar de sus derechos y deberes.
- Colaboran a que el cliente haga un uso mas responsable de los
servicios, ya que modera sus expectativas.

- Simpilifican los procesos burocraticos.

- Incrementan la accesibilidad.

- Aumentan la satisfaccion del cliente y del profesional.
La presente tesis determina la justificacién para su implementacion en las
Oficinas de Atencion al Ciudadano, y de Orientacion y Asesoria al
Pescador en 3 niveles:

1.-Para la Organizacion.- Vice Ministerio de Pesqueria:

- Se integraria a Sistemas de Gestién de Calidad como ISO/EFQM.

- Fomentaria la participacion ciudadana al recoger su opinidon sobre

la calidad del servicio.

- Contribuiria al conocimiento de las necesidades y expectativas de

los ciudadanos.

- Se focalizaria los esfuerzos y se produciria mejoras continuas en

el proceso y en los tramites.

- Se haria publico el canal establecido para las quejas vy

sugerencias.

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

- Conoceria los servicios y sabria que esperar. se centraria sus

expectativas.

- Tendria claro el procedimiento para presentar sus quejas y

sugerencias.

- Participaria evaluando el servicio y dando su opinién.

3.- Para el Funcionario Publico.- Oficinas de Atencion, Orientacion

y Asesoria:

- Recobraria la credibilidad y la confianza ante los ciudadanos.

- Re dignificaria su funcion dentro de la nueva gestion publica.

- Se volveria lider en el fomento de la transparencia.

- Trabajaria en equipo.

- Se convertiria en agente activo del cambib 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 cuestionarnos el modo como
desarrollamos nuestras actividades, pues solo con una reflexiéon
y debate es posible iniciar una mejora. Buscar la critica
constructiva y la participacion.

- Por fomentar la participacion de los diferentes sectores de la

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

de transmitirles confianza.

- Por ia necesidad de establecer alianzas con la ciudadania, de
comprometernos para ofrecer servicios de calidad y garantizar
una administracidn moderna acorde con nuestra sociedad.

- Por la necesidad de dar visibilidad y transparencia a todo el
proceso administrativo.

- Por el convencimientc de que un correcto enfoque de
colaboracién entre diferentes organizaciones tanto publicas
como privadas puede suponer un gran beneficio para la

sociedad.

¢ Este estudio tiene implicaciones trascendentales para una amplia
gama de problemas practicos?

Relacionar las necesidades y expectativas de la ciudadania con los
servicios ofrecidos y establecer indicadores de cumplimiento
supone:

Definir compromisos cuantificables.

Desplegar un cuadro de mandos de indicadorés.

- Definir una estructura de gestiéon en la unidad gue realiza la
carta.

- Disponer de una herramienta de seguimiento.

- Planificar e implantar actividades de mejora.
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- ldentificar procesos y servicios.

- Identificar estandares de servicios.

- Determinar el grado de cumplimiento de los estandares.

- Llevar a cabo un analisis de la demanda y de satisfaccién de la
ciudadania o recopilar la informacién disponible en la
organizacion sobre los usuarios.

- Medir el grado de satisfaccién del usuario/a.

Nos preguntaremos también, ;Por que es conveniente llevar a
cabo la investigacion y cuales son los beneficios que derivan de
ella?

Hemos visto en anteriores apariados que realizar una Caria de
Servicios supone establecer compromisos de calidad solidos con el
usuario/a del servicio.

Este principio basico que rige la Carta de Servicios —compromisos
de calidad- hace qgue la Carta de Servicios sea una herramienta de
mejora en la organizacion y también pueda ser considerada una
estrategia de cambio moderado y accesible.

Para poder llegar a publicar estdndares de servicio, compromisos
de calidad e indicadores de seguimiento, es necesario cuestionarse
nuestra manera tradicional de trabajar, analizar los procesos de la
organizacion en clave satisfaccion ‘del usuario/a e introducir los

cambios necesarios para poder dar respuestas a las necesidades y

Pag. 22



expectativas de la ciudadania. Por todo esto, decimos, que la Carta

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

organismo.

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

Marketing Publico', sirven de medio de comunicacién de los

compromisos de calidad que el organismo publico toma delante de

la ciudadania.

Algunas de las ventajas que supone para la organizacion, la

elaboracion y publicacién de la Carta de Servicios son:

- Dar a conocer la oferta de servicios e informar a la ciudadania
sobre los niveles de cali‘dad de los servicios prestados,
facilitando asi el ejercicio de los derechos de la ciudadania.

- Planificar y disefnar 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 Administracion
de los compromisos construidos con la ciudadania.

- Incrementar el grado de satisfaccion de la ciudadania respecto
a los servicios prestados por la administracion.

- Agilizar los tramites.

A. Parasuraman es profesor titular de la Cétedra de Marketing “James W. McLemore” en la Universidad de Miami.
Se gradud en tecnologfa en 1970 en el Instituto Tecnoldgico de Madras (India). Asimismo, es Méster en Direccion y
Administracion de Empresas por el Instituto Hind( de Management de Ahmadabad. Se doctoré en Administracion
de empresas en la universidad de Indiana de Bloomington. El Dr. Parasuraman es una autoridad mundial en todo lo
refacionado con Calidad de Servicios asf como en atencion y servicio al cliente
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1.4.2.

Fomentar la participacion de los diferentes agentes implicados
en la actividad.
Mejorar los canales de comunicacién con la ciudadania.
Crear u sistema de mejora interna continuada, impulsando
iniciativas de mejora dentro de la Administracion.
En definitiva, gestionar la calidad.
Justificaciéon Legal
Acuerdo Nacional: Objetivo IV “Estado eficiente, transparente y
descentralizado”
24 Politica de Estado: “Afirmacion de un Estado eficiente y
Transparente”
10 Politica de Estado “Simplificacién Administrativa”
Ley Organica del Poder Ejecutivo (LOPE) — Ley N° 29158,
sefiala los principios de servicio a la ciudadania y crea el
sistema administrativo de modernizacién del Estado, uno de
cuyos subsistemas es el de simplificacién administrativa, siendo
la SGP-PCM su ente rector.
Cartas Iberoamericanas:
o Funcidn Publica, Aprobada por la V Conferencia
Iberoamericana de Ministros de Administracién Publica y
Reforma del Estado, Santa Cruz de la Sierra, Bolivia,

26-27 de junio de 2003.

Pag. 24



o Calidad en la Gestibn Publica, Aprobada por la X
Conferencia  Iberoamericana de  Ministros de
Administracién Publica y Reforma del Estado, San
Salvador, El Salvador, 26 y 27 de junio de 2008.

Cédigo Iberoamericano de Buen Gobierno, Aprobado por la VI
Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administracién
Publica y Reforma del Estado en Montevideo, Uruguay, 22 y 23
de junio de 2006. Este Cédigo seﬁéla que se entiende por buen
gobierno aquél que busca y promueve el interés general, la
participacion ciudadana, la equidad, la inclusién 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 N° 27678, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del
Estado

Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo

Decreto Legislativo 1026, Régimen Facultativo

Ley N° 27783, Ley de Bases de la Descentralizacion; y leyes
organicas derivadas.

Ley N° 27658, Ley Marco de la Modernizacién de la Gestion del
Estado.

Resolucion  Ministerial N° 228-2010-PCM, aprueba Plan

Nacional de Simplificacion Administrativa.
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1.5. Importancia
Las Cartas” de Servicios contribuyen a ampliar el conocimiento que la
ciudadania tiene de los servicios y de los niveles de calidad con los que
las Oficinas de Atencidn al ciudadano, y de Orientacion y Asesoria al
Pescador se comprometen a prestarios, aumentando asi la confianza y
e! grado de satisfaccién de las personas scbre el servicio que se les

presta.

Por otro lado, fomentan el compromiso de los empleados publicos

con una cultura de orientacién a la ciudadania y de mejora continua.

Ademas, con las Cartas de Servicios se consigue homogeneizar y

flexibilizar la prestacién dei servicio.

Las Cartas de Servicios resultan especialmente Utiles y pueden ser
de facil implantacién (segin el apoyo de la alta Direccién) en

organizaciones que:.

s Mantienen una relacién continua e importante con la ciudadania,
aunque también son utiles cuando se presta servicio al personal
interno.

¢ Desean incorporarse a la gestion de calidad de forma paulating,

pero efectiva.

‘Las Cartag de Servicios son documentos de acceso publico que censtituyen un media a través del cual las
Administraciones Publicas de Mavarra infarman a los ciudadanas sabre [os senvicios publicos que prestan.
| as Cartas de Servicios incofporardn compromisos voluntariamente adquiridos por las Administraciones
PUblicas para una mejor prestacion de sus servicios pdblizos, y Ios indicadores que aseguren su cumpiimiento. Mo tienen el cardcter de
disposiciones normativas v no surten efectos juridicos vincutantes®. :
(At 18 de la Ley Foral 2172005, de 26 de diciembre, de evaluacian de las pollticas piblicas y de la calidad de los servicios publicos).
Gula de implantacién ¥ seguimienta de Carlas de Servicios
Pagina 7 de 78
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o Consideran que otros modelos de gestion de calidad pueden
resultar muy complejos y ven en las Cartas de Servicios una posible
salida para explicitar sus esfuerzos.

e Quieren obtener un resultado visible para el exterior, a la vez que
Gtil para la gestién interna.

¢ Quieren desarrollar sus procesos de mejora interna tomando como

referencia las necesidades y expectativas de la ciudadania.

Las Cartas de Servicios constituyen los instrumentos idéneos para
fomentar la mejora continua de los servicios publicos, y para explicitar
los niveles o estandares de calidad con los que los ciudadanos pueden
esperar que se presten los servicios; en esta linea sefiala que son los
documentos iddneos 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 explicita la

responsabilidad de los servicios publicos.

De todo lo dicho, podemos concluir que las Cartas de Servicios son
documentos publicos mediante los cuales se dan a conocer los
servicios que se prestan por parte del Ministerio de la Produccion
(Produce), Vice Ministerio de Pesqueria en este caso las Oficinas de
Atencién al Ciudadano, y de Orientaciéon y Asesoria al Pescador, y los
compromisos explicitos y publicos qUé se adquieren en relacién con el

ciudadano, asi como los niveles de calidad con los que se ofrecera el
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servicio, y en su caso las compensaciones que obtendra el ciudadano

en el supuesto que no se alcancen los niveles minimos requeridos.
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2.1,

Il MARCO TEORICO

Antecedentes del Estudio

2.1.1. Antecedentes / Marco Tedrico

La calidad del servicio publico se define como el conjunto de
métodos y estrategias de trabajo que aseguran que los servicios
publicos cuenten con especificaciones, previamente establecidas,
que satisfagan las necesidades y requerimientos de los usuarios.
Se relaciona con aspectos como accesibilidad, informacion,
tiempo, atencién al cliente, seguridad, confort, impacto ambiental,
servicio ofertado. Estas especificaciones se definen en funcidén 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 Perd, la direccidn y gestion de los servicios publicos esta 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 Constitucidn Politica).

Por su parte, la calidad de los servicios publicos tienen
reconocimiento legal de acuerdo al Art. 4 de la Ley 27658 “Ley

Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado”, publicada el
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30 de enero de 2002 el cual establece que el proceso de
modernizacion de la gestién publica del Estado comprende la
obtencion de mayores niveles de eficiencia del aparato estatal,
con la finalidad de lograr una mejor atencién a la ciudadania
priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos.

En ese sentido, entre las principales acciones que coadyuvan a
una efectiva calidad de los servicios publicos esta la obtencidén de
una mayor eficiencia en la utilizacién de los recursos del Estado,
eliminando la duplicidad o superposicibn de competencias,
funciones y atribuciones entre sectores y entidades o entre
funcionarios y servidores (Art. 5 de la Ley 27658 “Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado”, publicada el 30 de enero

de 2002).

Con la finalidad de mejorar la calidad de los servicios publicos, el
Pera ha suscrito en 2008 la Carta Iberoamericana de Calidad en
Gestion Publica que tiene por propésito promover el
establecimiento de un enfoque comun acerca de las nociones de
calidad y excelencia en la gestion publica, a partir del cual se
adopte un conjunto de principios y orientaciones que sirvan de
referencia a las 'diferentes Administraciones Publicas
Iberoamericanas en .Ia formulacion de sus politicas, planes,

modelos y mecanismos que permitan la mejora continua de la
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calidad de su gestidn publica (Carta Iberoamericana de Calidad en
Gestion Pdblica, pag. 5. Aprobada en la “X Conferencia
Iberoamericana de Ministros de Administracion Publica y Reforma
del Estado’. Realizada en San Salvador, El Salvador, 26 y 27 de

junio de 2008).

En el marco de la modernizacion del estado y Ilas normas: XXIV
Politica Nacional, la X Politca Nacional de Obligatorio
Cumplimiento para las entidades del gobierno nacional {(D.S. 027-
2007-PCM), Ley 27444 (Ley del Procedimiento Administrativo
General), el D.5.007-2011-PCM (Metodologia de Simplificacion
Administrativa) y el D.S. 109-2012-PCM (Estrategia para la
Modernizacion de la Gestion Publica- anexo 2) con la aplicacion
de la norma de certificacion internacional UNE 93200:2008 en
Cartas de Servicio para las entidades publicas se da
cumplimiento al D.S. 109-2012-PCM y se toma el camino a la
excelencia de la gestién y de los servicios al ciudadano en las

entidades publicas.

Estrategia de Modernizacion de la Gestion Publica (2012- 2016).-

o El Decreto Supremo N° 109-2012-PCM piantea la Estrategia
de Modernizacion de |Ia ‘Gestic’)n Publica (2012-2018):

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 Modernizacion del Estado previsto en la Ley

Organica 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 implantacién de esta herramienta fue el Reino Unido, que
en 1991 publicd 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
o0 la Nueva Gestién Publica® con el objetivo de garantizar a la ciudadania
una mejor calidad de los servicios publicos como transporte, policia, luz, gas,
telefonia, correo, etc., asesorarlos para hacer cumplir las responsabilidades
asumidas por las empresas o por el Estado, y asegurar la calidad de los
servicios' publicos, la evolucidon de los mismos, implicar al ciudadano, fo-

mentar la eficiencia* y eficacia’ en la gestion y la mejora continua.

Tras el Reino Unido fueron numerosos los paises de la OCDE
(Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémico) que
adoptaron iniciativas de esta indole: Carta del Usuario de los Servicios
Publicos de Beélgica (1992), Carta de los Servicios Publicos en Francia

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

% Modelo inspirado en el Total Quality Management (Modelo de Gestién de la Calidad Total) creado a principios
ge la década de 1950 para la Iniciativa Privada (Mufioz Machado: 1999).

La eficiencia es la relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utifizados (1SO 8000:2000)
5 La eficacia es la extensién en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los objetivos
planificados (1SO9000:2000) ‘
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Cartas de Servicios Publicos en ltalia (1994), Cartas de Servicios en Espana

(1999), etc.

2.1.3 Las Cartas de Servicios en nuestro entorno: algunos ejemplos.
2.1.3.1 Experiencias en el ambito Intérnacional

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 publicos.

El contenido de la Carta se recoge en seis apartados:

1.— Mayor Accesibilidad (Becoming More Accessible)
2.- Proporcionar calidad en el servicioc al cliente (Providing Quality

Customer Service)

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

4 - Historia: creando un gobierno centrado en el cliente (History: Creatinga
Customer Focused Goverment)

5.- Informacién para ejecutivos senior y nombramientos federales

(Information for Senior Executives and Federal Appointees)

6.- Preguntas de Servicio al cliente (Customer Service Quiz).
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21312 Irlanda. Por un Gobierno Mejor. (Delivering better
goverment).

Es un documento oficial en el que se destacan las politicas aplicadas en
el desarrollo de un programa amplio de modernizaciéon de tos servicios
publicos.

Después de la publicacion de la politica de actuacion en “Delivering Better
Goverment” fue constituido un equipo responsable de implantacion que —
desde el ano 2000- incluye a los secretarios generales de todos los
Departamentos del Gobierno.

Las areas 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

Accountability).

4 - Introducimos un Nuevo enfoque en la gestién de Recursos Humanos
(Introducing a new approach in the Human Resources Management)

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

6.- Soporte del cambio y la informacién tecnolégica. (Supporting Change

with InformationTechnology).

2.1.3.1.3 Canada. Conseguir un Gobierno correcto (Getting Goverment

Right).
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En los principios de los afios noventa, el Gobierno de Canada encargd al
Dominion Bureau of Satistics un estudio general sobre el estado
econdmico de Canada. Los resultados llevaron al Gobiermo a decidir en
1893 una reestructuracion radical de los sistemas administrativos.

Se redacté entonces, un documento que pretendia ser un informe sobre
los cambios realizados, un reconocimiento del esfuerzo y de los sacrificios
hechos por parte de ciudadanos y empleados, y una declaracidon de
principios.

Getting Goverment Right se presenta como un trabajo de analisis radical
de los servicios, que ha cambiado |la naturaleza y contenido de unos y ha
mejorado |a eficacia de otros.

No se habla sdlo de transparencia y accesibilidad, mas 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 mas eficaz hacia

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

21314 Bélgica. Carta de Publicacién de los Servicios Publicos.
(Charte de I'utilizateaur des service publique).

La Carta fue publicada en el afic 1993 en el Moniteur Belge tras las
discusiones sobre la necesidad de cambios en los servicios publicos,
empujadas por eventos politicos 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 Administracion del Estado.
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La publicaciéon se abre con una introduccion de la Secretaria General del
Ministerio

Federal de la Funcion Publica. Siguen 6 capitulos, el primero de los
cuales es simplemente una presentacion que explica las razones de la
publicacién e introduce los entes involucrados en los cambios.

El capitulo 2 se estructura en cuatro parrafos:

1.- Una Administracion Publica mejor
2.- Diez afos de modernizacién
3.- Actualizacién de las opciones politicas

4 .- La Carta Belga en el contexto internacional

El capitulo 3 “Algunos ejemplos de cambio” describe ejemplos de algunos

entes que han dado soporte de la iniciativa.

El capitulo 4 “El espiritu y el texto de la Carta” recoge una comparacién de
la carta de Bélgica con otras cartas de Europa y describe las finalidades y
caracteristicas de la Carta Belga, centrandolas en los elementos
~ constitutivos de una “prestacion 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 éctitudes mas adecuadas para

quien eroga el servicio lo pueda hacer en condiciones 6ptimas.

2.1.3.1.5 Noruega. “Declaracidn de servicios”.
El proceso de modernizacién del Estado en Noruega empieza hacia el fin

de los afios setenta cuando el rapido crecimiento econdémico y el
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desarrollo social empiezan a evidenciar carencias en la utilizacion de los
recursos y capacidades técnicas por parte de la Administracion.

La publicacién se compone de cinco capitulos el primero de los cuales es
una introduccién en la que se define el contenido minimo de una Service
Declaration.

En el segundo capitulo Starting Up (Arrancar), describe las
precondiciones necesarias para redactar y aplicar las cartas.

En el tercer capitulo Planning (Planificar) se reparten las fases de
organizacion.

El capitulo cuarto, Implementation (Implementacién) es el corazén del
texto y sugiere:

0 Realizar matrices servicio/ usuario para identificar mejor el
usuariotarget, y en consecuencia, el contenido y finalidad de la Carta;

00 Adoptar sistemas que permitan medir la satisfaccién de Ios usuarios/as
con regularidad.

0 Comunicar a los usuarios/as y explicarles la actitud y las pautas que
tienen que seguir para acceder a ellos

El quinto capitulo es simplemente un resumen de los precedentes.

21316 Espaina. Comunidad de Madrid. Decéalogo de derechos.

El decalogo de derechos del Ciudadano es el punto de partida del
programa de calidad en los servicios publicos. Desde el afo de
aprobacioén de la Ley 30/92 que planteaba la redaccion de la carta y hacia

necesaria la implantacidon de sistemas de control de procesos en la
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Administracion Publica, 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 Decalogos 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 proteccién 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 modernizacidn en el sector publico forjadas por el
actual gobierno. Si bien existen antecedentes desarrollados a nivel
provincial durante la Presidencia del Dr. Menem® (Decreto N° 229/2000)
tiene como principal finalidad mejorar la relacidn de la Administracion
Publica con los ciudadanos, especialmente a través de la calidad de los
servicios que ella brinda. El punto de partida para su implementacion lo
constituye la decision de los organismos de comenzar a concebir y
desarrollar los servicios publicos, 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 Secretaria de la Funcién Piblica. El programa, instaurado por Decreto
provincial N° 584/98, abarcé a los Ministerios y al Departamento de Irrigacion. Para mayor
informacion ver Documentos de la Direccién de Calidad y Evaluacion de Procesos, Secretaria
de la Funcion Publica. (1998-1999).
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Consiente de la necesidad de acercar el Estado al ciudadano, el
Proyecto de Modernizacion del Estado apoya esta iniciativa de la
Secretaria de Gestion Publica —particularmente, mediante |a asistencia
a la Oficina Nacional de Innovacién de Gestién (ONIG) — con el fin de
propiciar una nueva cultura de gestion basada en la participacién
ciudadana, asegufando mayores niveles de transparencia, efectividad y

responsabilidad en la prestacion de los servicios publicos.

2132 Experiencias en el ambito Nacional

21.3.21 SAT - Servicio de Administracion Tributaria de Lima.

La prestacion de servicios de calidad que superen las expectativas de ios
ciudadanos es un objetivo del Servicio de Administracion Tributaria de
Lima

(SAT). Asimismo, como responsables de la recaudacion de los ingresos
tributarios y no ftributarios de la Municipalidad Metropoiitana de Lima,
estan comprometidos a brindar servicios de calidad a la ciudadania,
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 competehtes para el desarrollo de

sus servicios y comprometidos con los valores de la institucion.
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En ese sentido, reafirman con la publicacién de los Compromisos de
Calidad de la Carta de Servicios del SAT de Lima, sus acuerdos con la
ciudadania.

Servicios:

A cargo de la Gerencia de Servicios al Administrado:

Absolver consultas de forma presencial, por teléfono, correo electronico 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 Informatica:

Recibir pagos en linea.

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

Atender sugerencias y reclamos.

21322 Mintra - Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo

La prestacidén de servicios de calidad que superen las expectativas de los
usuarios es una meta del Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo.
En este contexto, como responsables de la atencién de denuncias y
reclamos respecto de los servicios que brinda el Ministerio de Trabajo y
Promocién del Empleo, el Mddulo de Atencién de Denuncias y Reclamos
(MAD-Trabajo), a cargo de la Secretaria General de esta Institucion,

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 publicacion de la presente Carta de Servicios, el Ministerio
de Trabajo y Promocion del Empleo reafirma su decisién de brindar a la
ciudadania una respuesta rapida, y debidamente sustentada, a las
denuncias y reclamos que se formulen.

Servicios:

Atencidn presencial y virtual de denuncias y reclamos, entendiendo por
denuncia los actos y/u omisiones contrarios a la ética en el servicio
publico y por reclamo, la expresion de insatisfaccion o disconformidad

respecto del servicio brindado por el MTPE.

2.2. Bases Tedricas

221 COMPROMISOS DE CALIDAD

Son obligaciones que asume la Administraciéon en sus relaciones con la
ciudadania referidas a cdmo se presta el servicio. Han de expresarse en
términos de resultados para el cliente.

La declaracibn de compromisos de calidad del servicio constituye el
elemento verdaderamente distintivo de las Cartas, aportando un valor
anadido a estos documentos y sefalando metas para la mejora continua
de la organizacién.

Para la correcta formulacién de los compromisos, es imprescindible la
identificaciéon previa de las -expectativés de los usuarios y usuarias en

relacidon con cada servicio.
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Con caréacter general, los compromisos de calidad deben registrar valores
cuantitativos (plazos, tiempos de espera, etc.) y ser susceptibles de
verificacion por las personas usuarias. Por lo tanto, se determinaran de
manera realista, teniendo en cuenta como se esta prestando el servicio en
el momento de redactar fa Carta {(Manual para la elaboracién 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 evolucién del nivel de calidad
con que son prestados los servicios a los usuarios, y comparar 10s niveles
actuales de calidad con los niveles deseables de calidad. Deben incluir ia
periodicidad con la que se divulgan los resultados de los cumplimientos de
los compromisos (Manual para la elaboracion 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 gué medir y como medirio.

_Deben asignarse responsabilidades para la medicién y el analisis.
2.2.3 GESTION DE CALIDAD

La Gestién de Calidad es una filosofia adoptada por organizaciones que

confian 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 Administracion y Servicios), también puede
tomar decisiones. Los principios de la Gestion 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 béasicos que definen la Gestién 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 demas, reconociendo los valores de su personal (Catedra

de la Calidad - Universidad pais Vasco).

2.2.4 GARANTIAS

Entendidas como el derecho a recibir una explicacion personalizada
cuando el servicio no se presta conforme a los compromisos asumidos.
Las garantias que se incluyen en la Carta deben suponer una mejora
sobre las que ya fijan las normas que regulan las relaciones entre la
Administracién y la ciudadania (Manual para la elaboracién de una carta

de servicios).
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Como ejemplo se puede contemplar la siguiente garantia: Si de su
reclamacion se evidencia el incumplimiento de alguno de los compromisos
adquiridos en esta Carta, el responsable de la Carta contactara con usted
en el plazo de 72 horas, por el medio que haya sefalado 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 elaboracién de una carta de servicios).

2.3. Definicion de Términos

2.3.1 Acuicultura: Conjunto de actividades tecnolégicas orientadas al
cultivo o crianza de especies acuaticas, que abarca su ciclo biologico
completo o parcial y se realiza en un medio seleccionado y cbntrolado, en
ambientes hidricos naturales o artificiales, tanto en aguas marinas, dulces
o salobres, que implica por un lado la intervenciéh en el proceso de
crianza para mejorar la produccién 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 afio, segun lo establece la Ley de Promocién y Desarrolio

de la Acuicultura (Produce).

2.3.3 Acuicultura de menor escala: Considera producciones mayores de

2 TM y hasta 50 TM brutas por ano. Incluye los centros productores de
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semilla y el cultivo de especies con fines ornamentales,
independientemente de los volumenes de produccion, conforme lo
establece la Ley de Promocion y Desarrollo de la Acuicultura Produce).
2.3.4 Acuicultura de subsistencia: Aquella cuya produccion no es mayor
de 2 TM brutas por afio y es destinada preferentemente al autoconsumo e
intercambio con otros productos, segun lo establece la Ley de Promocién
y Desarrollo de la Acuicola {Produce).

2.3.5 Areas acuicolas habilitadas: Son éréas de mar, rios y lagos
navegables que cuentan con la conformidad de la Direccion General de
Capitanias y Guardacostas de la Marina de Guerra del Peru - Ministerio
de Defensa para su otorgamiento con fines de desarrollar actividades de
acuicultura {Produce).

2.3.6 Atributo: Caracteristica cualitativa del servicio. Ejemplos:
comodidad, rapidez, profesionaiidad del personal (UNE-EN 1SO
9001:2008).

2.3.7 Autorizacion acuicola: Derecho que se otorga para el desarrollo de
la actividad de acuicultura en predios de propiedad privada y el desarrollo
de actividades de investigacién (Produce).

2.3.8 Carta de Servicios: Documento escrito por medio del cual las
organizaciones informan publicamente a los usuarios y usuarias sobre los
servicios que gestion y acerca de los compromisos de calidad en su
prestacion y los derechos y obligaciones que ies asisten (UNE-EN 1SO

9001:2008).
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2.3.9 Cliente misterioso: Practica mediante la que un inspector valora la
,prestacic’)n‘de un servicio sin darse a conocer / sin identificarse como tal
' (UNE—E‘N ISO 2001:2008).

2.3.10Compromiso: Obligacidbn asumida por una organizacion en la
prestacion de un servicio (UNE-EN 1SO 9001:2008).

2.3.11 Concesién ‘acuicola: Derecho otorgado para el desarrollo de
actividades de acuicultura en terrenos publicos, fondos o aguas marinas o
continentales (Produce).

2.3.12 Consumidor/a y usuario/a: Son quienes actian en un ambito ajenb
a una actividad empresarial o profesional (Ayuntamiento de Salamanca).
2.3.13 Direccidn: Persona o grupo de personas que tienen la competencia
de decidir sobre la elaboraciéon de la Carta de Servicios y en su caso la
aprobacion de la misma (UNE-EN ISO 9001:2008).

2.3.14Empresario/a: Se considera empresario/a, a toda persona fisica o
juridica que actua en el marco de su actividad empresarial o profesional,
ya sea publica o privada (Ayuntamiento de Logrofio).

2.3.15Expectativas: Calidad del servicio esperada por el usuario/a de
acuerdo con sus necesidades, experiencias previas y deseos (UNE-EN
ISO 9001:2008).

2.3.16Indicador: Datos o conjuntc de datos que ayudan a medir
objetivamente la evolucibn de un proceso o de una actividad

(UNE.66175:20083; 3.6).
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2.3.17 Medida de compensacion: Accion planificada por la organizacion
para resarcir mediante contraprestacién el incumplimiento de un
compromiso (UNE-EN ISO 9001:2008).

2.3.18 Medida de subsanacién: Accidn planificada por la organizacién
para disculpar, excusar o reparar el incumplimiento de un compromiso
(UNE-EN ISO 9001:2008).

2.3.19 0Objetivo: Fin Ultimo que persigue la organizacién en la prestacion
del servicio en el ambito de sus competencias (UNE-EN ISO 9001:2008).
2.3.200rganizacion: Entidad o unidad prestadora del servicio o servicios
objeto de la carta (UNE-EN ISO 9001:2008).

2.3.21Productor/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
Unién Europea, asi 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 proteccién o presentacién O servicio, su nombre, marca u
otro signo distintivo (Ayuntamiento de Logroiio).

2.3.22 Recurso hidrico: Cuerpos de agua marinos o continentales con
caracteristicas adecuadas para su uso en acuicultura (Produce).
2.3.23Reserva de area acudtica: Se otorga sobre areas habilitadas que
no presenten superposicidn con otros derechos otorgados, expedientes
en tramite, ni con otras actividades productivas de importancia econémica
que se desarrollen en la zoné, donde se tiene previsto realizar actividad

acuicola. Dicha reserva se otorga a través del formulario de verificacién o
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de reserva, el cual constituye un requisito para la obtencidn de una
concesion para desarroliar la actividad acuicola (Produce).

2 3.24 Satisfaccion: Percepcion 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 Administracion para
satisfacer las necesidades de la ciudadania. Resultado que se entrega.
Los servicios se producen, se suministran y se consumen de forma
simultanea. 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: Division de la Administracién Publica con
cometidos y responsabilidades homogéneos (Ayuntamiento de
Salamanca).

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

(UNE-EN ISO 9001:2008).
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3.1.

3.2

lil. VARIABLES E HIPOTESIS

Variables de la Investigacion

3.1.1.- Variable Independiente.-

Implementacion de las cartas de servicios.

3.1.2.- Variable Dependiente.-

Calidad de los servicios al ciudadano.

Operacionalizacion de Variabies

Causa.- Implementacién 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 trigje. NOMINAL
Calidad de los
servicios al % de usuarios
ciudadano satisfechos sobre la
orientacion recibida.
% de mejoras y
buenas relaciones
con los clientes.
INDEPENDIENTE Normas de | % de estandares de
Cualitativo | mejora de la | servicios y de NOMINAL
Calidad. objetivos.

Implementacion
de las cartas de

Servicios.

% de logros de

mayor impacto

posible en el cliente.
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3.3. Hipotesis General

La implementacién de las cartas de servicios en el sector pesquero
mejorara sustancialmente y permitira gestionar la calidad en los

servicios al ciudadano.

3.3. 1. Hipdtesis Especifica
La mejora de los servicios se realizard estableciendo compromisos de

calidad
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V. METODOLOGIA

41. Tipo de investigacion

El tipo de la presente investigacidén fue determinado por los propésitos y
alcance de éus objetivos, y de acuerdo con el periodo en el que toda ia
informacién se ha recogido, es prospectivo, de acuerdo con la evolucién
del fendmeno 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, Ademas es
Aplicada porque el fin de este proyecto es resolver un problema de

naturaleza practica permitiendo aplicar los resultados.

4.2.Disero de la Investigacion

El disefio de investigacidn, es una estrategia que se ha utilizado para

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

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

El grupo de tratamiento, ha estado formado de manera natural, en las
Oficinas de Atenciéon al Ciudadano, y de Orientacién y Asesoria al
Pescador; en este caso se ha estudiado el efecto de la atencion del
servicio en las Oficinas de Atencidn, Orientacién y Asesoria. Para su
analisis se, selecciono 2 grupos de usuarios en el mismo centro de

servicio de las Oficinas de Atencidn, Orientacion y Asesoria 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 seleccion de ambos grupos, Al acabar la experiencia, se ajusto
- las puntuaciones de satisfaccién 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 Atencion,
Orientacién y Asesoria al usuario con el apoyo de la implementacién de

las carta de servicios es mas eficaz.

DISENO CON PREPRUEBA, POSPRUEBA Y GRUPO CONTROL

G, O, X 0.
G. 0, _ O,
Simbologia:
G = Grupos.
0.y 0Os = Pre-pruebas.
X = Manipulacion (Implementaciéon de carta de
Servicios).
0,y 0, = Pos-pruebas.

= Grupo Control.
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4.2.1. Elaboracion e Implementacion de la Carta de Servicios

4.2.1.1. Informacion del contenido de las Cartas de Servicios.
Es la primera parte del proceso de construccién de Cartas, comprende la
elaboracién y difusidén a los funcionarios de los contenidos fundamentales
que debe contemplar el instrumento. Cabe asegurar en esta fase, la
disponibilidad de informacion relevante, oportuna, completa vy
comprensible. Para ello, es recomendable la confeccion 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 analisis sencillo
respecto a los motivos y argumentacion que sustenta la creacion de una
Carta al interior del servicio. Es preciso que los participantes accedan
previamente a esta informacién y con la debida anterioridad, para que la
interioricen y puedan utilizarla correctamente en el proceso dialdgico y de

elaboracion surgido en la convocatoria realizada por la institucion.

4.2.1.2. Didlogo y participacion.
Este segunda parte corresponde a un elemento diferenciador respecto a
Ja gestion tradicional de los servicios publicos en materia de elaboracién
de Cartas, pues se pasa de un enfogue meramente informativo a uno
ampliamente deliberativo y consensuado. El objetivo de esta parte es
crear un espacio para la socializacién y evaluacion de parte de los(as)
participantes respecto a los derechos, deberes, compromisos e

informacion complementaria consignada en la Carta. Por ello deben
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establecerse las instancias para un didlogo abierto, formulando
planteamientos de diverso tipo, sean dudas, sugerencias, reclamos,
comentarios generales y criticas. Este proceso debe ser publico y
ampliamente difundido, tanto en la convocatoria y desarrollo, enfatizando
la participacidén de la totalidad de los estamentos de la institucidon como
también a las personas responsables de Atencién Ciudadana (Mesa de
Partes, Encargado Sitio Web, Unidad de Comunicaciones, etc.) Es
importante dejar registro y sistematizar la informacion surgida para la

posterior difusion de los resuitados.

421.3. 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 dialogo sea efectivo, no es suficiente contar con la
opinion de los participantes, se requiere la responsabilidad de la autoridad
de los Servicios para acoger y responder a los 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 los convocados. Un proceso participativo de elaboracion
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 critica), se aclaren

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

El proceso de elaboracion de Cartas de Servicios con componente
participativo puede adoptar dos modalidades en su desarrolio: presencial
y/o virtual. Ambas modalidades pueden formar parte del proceso de
confeccion del instrumento y, sea de fnanera particular o conjunta,
adoptan una dinamica diferente al momento de gestionarse. Asimismo el
disefio 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 propésito de esta instancia es realizar
una jornada de analisis y reflexion sobre la importancia y sentido de las
Cartas en el ejercicio de los derechos ciudadanos. Esta modalidad
posibilita la interaccion 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 publicos, usuarios, 0
beneficiarios. Se propone la responsabilidad en la coordinacién del
disefio, implementacion y evaluacion de este proceso al responsable del
servicio, debido a que dispone de las competencias, conocimientos y
experticia requeridos para su conduccidn. La jornada reflexiva puede

constar de las siguientes actividades: Convocatoria: Junto con invitar a los
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participantes se elabora el documento base que se expondra y abordara
en la jornada. Hay que procurar que en la convocatoria se respeten los
principios de pluralidad, no discriminacién y respeto a la diversidad; de
forma que no sea cuestionada la representatividad del dialogo. Desarrolio:
Para esta actividad es recomendable contar con la presencia de las
autoridades del servicio, en donde, se exponen de forma didactica y
asequible las principales tematicas. Posteriormente, se ejecuta un trabajo
de taller, bajo la metodologia de dialogo participativo, en el cual se
analizan los principales tépicos y recogen criticas, sugerencias o
aclaraciones. La autoridad participa en el plenario escuchando
activamente y analizando la sintesis del trabajo, efectuando una respuesta

preliminar a los planteamientos levantados.

Los resultados favorables del dialogo y la calidad de las propuestas
obedecen a la conduccion efectiva de la instancia. Para ello, deben
definirse funcionarios del servicio capacitado para desempefarse como
coordinadores del proceso. Respuesta: Posterior al desarrollo del
encuentro, la autoridad tiene la responsabilidad de responder formalmente
y en forma sistematica a las observaciones, preguntas o sugerencias
recogidas. Hay que velar paré que la respuesta se entregue a la totalidad
de los participantes de la actividad y esta sea difundida en los espacios

comunicacionales de la institucion.
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42142 Modalidad Virtual.
Se propone la existencia de espacios virtuales contribuyentes a aumentar
las instancias de cooperacién y dialogo en la elaboracion de Cartas de
Servicios. Ello, a fin de instalar practicas de gestidn participativas en cada
institucion, para el establecimiento de Qna relacidn  directa,
desconcentrada y con mecanismos claros y formales de consulta y
respuesta. La institucion a través de su sitio web o intranet, puede instalar
un banner informando del proceso de confeccién de su Carta, entregando
la documentacién base, la metodologia de participacion y la informacidn
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 periodo determinado, para que los funcionarios de la institucién y la
ciudadania entreguen sus opiniones, propuestas, consultas y criticas. 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 via e-mail a las personas
que accedieron a través del éitio, respecto al documento de respuesta
formal de la autoridad. La modalidad virtual, abre un nuevo espacio péra
el ejercicio de los derechos ciudadanos, al acceso a la informacién y a la
participacion en asuntos publicos. Para contribuir a la difusién de este
espacio comunicacional y fortalecer el dialogo virtual, es importante

informar a traves 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 j quiénes somos?

En este apartado la Carta de Servicios debera expresar la denominacién
oficial completa de la organizacién responsable de la Carta y el area

responsable de los servicios incluidos en la misma.

4.2.1.5.2. Objetivos/Fines/Mision

La Carta de Servicios debe explicitar los fines de la organizacién y los

objetivos que se persiguen con la publicacion de la Carta.

4.2.1.5.3. Marco Legal

Se incluira la relacion 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 debera reflejar los derechos y obligaciones de los usuarios

y usuarias en relacion con los servicios que se prestan.
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4.2.1.5.5. Servicios que se ofrecen
Teniendo en cuenta la orientacion y las prioridades de la organizacion
responsable de la Carta, se determinaran los servicios a incluir en la
misma. Se detallaran uUnicamente aquellos servicios respecto de los

cuales la unidad administrativa asume compromisos.

Si la unidad administrativa dispone de ddcumentos de trabajo (memoria
de actividades, bases de datos...) donde estén detallados los objetivos y
los servicios que presta, éstos se someteran al criterio del grupo de

trabajo para su seleccion.

El catdlogo de servicios prestados sera el punto de partida para las

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

42.1.5.6 Compromisos de Calidad

Son obligaciones que asume la Administracién Publica en sus relaciones
con la ciudadania referidas a como se presta el servicio. Han de

expresarse en términos de resultados para el cliente.

La declaracibn de compromisos de calidad del servicio constituye el
elemento verdaderamente distintivo de las Cartas, aportando un valor
afiadido a estos documentos y sefialando metas para la mejora continua

de la organizacion.
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Para la correcta formulacién de los compromisos, es imprescindible la
identificacion previa de las expectativas de los usuarios y usuarias en

relacién con cada servicio.

Con caracter general, los compromisos de calidad deben registrar valores
cuantitativos (plazos, tiempos de espera, etc.) y ser susceptibles de
verificacion por las personas usuarias. Por lo tanto, se determinaran de
manera realista, teniendo en cuenta como se esta 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 medira periddicamente a través de uno o mas 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 caracteristicas de un servicio que la
ciudadania valora, de forma objetiva o subjetiva, para conformar su

opinion sobre el servicio que se le presta.

Los factores clave de calidad de cada servicio son aquellos aspectos del
proceso de prestacion del servicio en los que resulta esencial un
funcionamiento correcto para satisfacer Iés necesidades y expectativas de
l[as personas usuarias. Aunque las caracteristicas principales de dichas

expectativas son dinamicas, cambiantes, subjetivas y personales.
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Las Cartas de Servicios deben contener un estandar de calidad que
refleja el nivel deseado en la prestacion del servicio, teniendo en cuenta
las expectativas de los ciudadanos y ciudadanas. En este sentido el
servicio debera estar disefiado de acuerdo con normas y procedimientos
susceptibles de mediciéon por indicadores que posibiliten una prestacion

estandar.

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

siguientes requisitos:

« Estar concebidos para satisfacer las expectativas de la ciudadania.
« Ser realistas y alcanzables.

« Ser asumidos por las personas que prestan el servicio.

» Ser especificos y controlables por la organizacion.

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

personas usuarias perciben y evaluan el servicio.

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

contestacion 15 dias...

Es de gran importancia la elaboracion detallada de esta etapa, puesto
gue genera un alto valor afiadido a las Cartas, al estar detallado en ella

los compromisos que asume la entidad.
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4216. Indicadores de Calidad

Son instrumentos de medida del grado de cumplimiento de los
compromisos fijados. Permiten controlar la evolucién del nivel de calidad
cbn que son prestados los servicios a los usuarios, y comparar los niveles
actuales de calidad con los niveles deseables de calidad. Deben inciuir 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 medicion y el analisis.

En cuanto a su expresién numérica, los indicadores pueden presentarse
en forma de valores absolutos, porcentuales o de ratios (relacién entre

variables).

Con caracter general es recomendable que los indicadores se construyan
en forma de porcentajes o de ratios, ya que estos permiten apreciar mejor

los niveles reales de calidad y su evolucion frente a los objetivos.

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

basica los valores absolutos en los que se apoyan aquellas formulas.
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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 estandares de calidad establecidos para

cada compromiso y los valores reales alcanzados.

El establecimiento de indicadores esta basado en el concepto de mejora
continua, o lo que es lo mismo, “solo lo que se puede medir, se puede
mejorar y solo o que se establece por escrito (con sus respectivos

indicadores) puede ser mejorado’.
Las caracteristicas generales que deben reunir son las siguientes:

« Simples, de calculo inmediato y utilizando pocos recursos para
evitar cargas de trabajo.

» Deben ser medibles.

+ Deben estar directamente relacionados con cada compromiso
seleccionado.

» La informacion que proporcione ha de ser fiable (medir con
exactitud).

» De rapida obtencion: el retraso en la obtencién de datos debe ser
reducido.

« Limitados en numero: se debe elegir el menor ndimero posible.
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4.2 1.7. Elaboracion de las Cartas de Servicios

El proceso de elaboracion de las Cartas de Servicios requiere de una
metodologia 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
informacién de diferentes fuentes, bien sean de técnicos que participan
en la prestacidn de servicios, de directivos de la entidad y de los
usuarios de los servicios, hace que se deba de tener muy en cuenta la
percepcion y expectativas de ambas figuras: usuarios y Administracion.
La metodologia para elaborar las Cartas de Servicios consta de cinco

fases:

1. Constitucidon del equipo de trabajo encargado de la elaboracion de la
Carta.

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

3. Establecimiento de los compromisos de calidad que se asumiran en la
Carta. |
4. |dentificacion de otros datos de caracter complementario.

5. Redaccién de la Carta.

A lo largo del presente capitulo, se iran ofreciendo las pautas necesarias

para culminar cada una de las fases de forma clara y grafica.
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DIAGRAMA DEL PROCESC DE ELABORACI{)N
DE UNA CARTA DE SERVICIOS
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4.2.1.8. Constitucion 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 mision 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
Gestion 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
sistematica al proceso y faciliten la labor del equipo, como muestran las

figuras 1.2., 1.3. y 1.4.
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e Desarrollar el proceso en el plazo previsto.
e Asignar los recursos necesarios.

- - - rd )
e Eliminar los posibles obstaculos.

. Est'ablecer los puntos de mejora interna.

e Determinar los estandares relativos a los servicios

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

‘ Entidad \
\ Pablica /

© Courdnagitn

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

2. Acuerdo al que se llega.

3. Responsable de coordinacion del equipo.

4. Fecha maxima de entrega del trabajo acordado.
5. Fecha/hora inicio-finalizaciéon de la reunién

6. Asistentes/cargos/nombres.

7. Documentos que se adjuntan.

8. Firma del responsable.

Figura 1.3. Acta de la reunién.

Durante el proceso de implantacion y elaboracién 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, asi como compartir

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

! Organo } ' Horainicio ffin
1 ! ! !
| : : :
_________ rmmmme e (NS |
| i
J, J
jmm s Mmmm———— = i Mmmmm——m -
Unidad Asistentes:

i i
! Administrativa ! nombres y cargos
! 1
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Figura 1.4. Acta de convocatoria a la reunion.

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 maximo responsable del

organismo o unidad prestadora del servicio.

4.2.1.8.2. Formacién del equipo de trabajo

El equipo de trabajo debe estar formado por un colectivo de la
entidad que tenga una visibn completa del conjunto de la
organizacidn y de los servicios que ésta ofrece. Para ello, es
recomendable formar un Comité de la Gestion de Calidad de los
Servicios de la Institucion, que esté integrado por los siguientes

componentes:

Presidente del Comité de Gestion de la Calidad: Responsable
de la entidad, ya que es necesaria la implicacion del maximo
responsable para la mejora de la gestion de la calidad.

Vocal en Procesos: Personal conocedor de los procedimientos
internos de la entidad, que sepa traducir las necesidades de la

ciudadania en proceso de prestacién del servicio
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e Vocal de Recursos: Personal de recursos humanos/
logistica/informética/imagen institucional/ que apoye en los tramites
para los recursos necesarios del comité.

e Vocal Legal: Personal Legal especializado, que apoye en la
redaccion de las Cartas de Servicios.

e Coordinador del proceso interno: Personal designado por el
maximo responsable del proceso que supervisa de forma operativa
todo el proceso de elaboracién e implantacién.

o Personal en contacto directo con la ciudadania, ya que ellos
conocen las expectativas, necesidades y demandas de forma
directa (para la elaboracion de las encuestas).

o Secretario Técnico: Persona especializada, que da apoyo técnico
al equipo en su conjunto durante todo el proceso dé elaboracion y

de implantacién de las Cartas de Servicios.

421.9. Identificacion de los datos de caracter 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
elaboracién e implantacién, viene la etapa de recopilacion de datos
internos de la propia entidad.
Tal y como se ha resaltado en el punto anterior, sera necesario que se
tenga un gran conocimiento de los servicios que presta la entidad y de

Jlos procedimientos internos de la misma.
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La informacion gue debe incluirse en esta etapa no reviste gran
dificultad a la hora de su redaccion; el Gnico problema gue se puede
encontrar en esta etapa es la enumeracién de forma clara de todos y
cada uno de los servicios que la entidad presta, ya que esto serd la

base para el establecimiento de los compromisos de calidad.

!

: Datos : t  Formasde |

\  identificativos | i participacion |

I y fines I ! I

\ e e ___l N e e e e e e /
S - \ -TT T / _____________
! Servicios / Informacién "\ ' Normativa
! prestados <—— general y ————>}  reguladora
! ! \ legal / '
S 4 ~ g ’ e e e

! N i - - _ge ‘
. Derechos ala | i Disponibilida !
| Ciudadania | } ddellibrode !
N J | reclamacione !

Figura 1.5. Datos de caracter general y legal.

42.1.10. Establecimiento de ios compromisos de calidad
Esta fase es una de las mas importantes del proceso de elaboracion de
la Carta de Servicios, ya que se trata de analizar, determinar e
implantar internamente aguellos compromisos que la entidad va a

asumir con la ciudadania.
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Estos compromisos tienen que ver con las necesidades y expectativas
de la ciudadania, pero también con [a capacidad de la entidad para
implementar todos los cambios que se consideren prioritarios.

Dada la complejidad y riqueza metodoldgica de esta etapa se establece

un esquema para las fases:

12 FASE: contrastar los

estandares de calidad

ofrecida con la calidad
esperada por los

LY
——— e —
e e e

T e o = = S -~
 Calidad 27 a
! de las ' Vo
sTTTEETEo T E N 1 F 1 t
:' 22 FASE: priorizar los | ° Cartas i
| COMPromisos y i . .
! determinar los : TTemT L am A Y
: indicadores : 1 3" PASE: establecer !
' K 1 las lineas estrategicas |
""""""""""""" . aseguiryhacerun |
\ sequimiento !

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

42.1.11. Identificacion de la informacion complementaria
Una vez elaborada la fase de establecimiento de compromisos, el
equipo de trabajo tendra que seleccionar todos aquellos datos de

caracter complementario que deban incluirse en la Carta.
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42112 Redaccioén de la Carta
Una vez finalizadas las etapas anteriores, se redactara el documento
final que dara forma a la Carta. Para servir como herramienta de
gestion de la calidad y facilitar la lectura de la ciudadania de los
servicios ofrecidos, la Carta deberd integrar las siguientes
caracteristicas:
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 o0 ambigledades por parte del lector.
La cuaﬁtificacién de los compromisos debe hacer posible Ila

observacién de su cumplimiento, de forma evidente y expresa.

42113 Seguimiento y Evaluacion de la Carta de Servicios

El seguimiento y actualizacién 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 realizacion de encuestas a una muestra
representativa de los clientes afectados por el impacto del sistema. La
evaluacion de la Carta se realizara de manera continua desde la

publicacion de la Carta de Servicios.
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La organizacion debe establecer el sistema periddico de seguimiento del
cumplimiento de los compromisos de la Carta, por medio de los

indicadores definidos y de las quejas y reclamaciones.

Ademas del seguimiento periodico de los indicadores que realice el
Organo gestor responsable del servicio, el grupo de trabajo revisara cada
dos arios el contenido de la Carta, comprobara que la misma-mantiene su
vigencia y, en caso contrario, formulara las propuestas de cambio en su
contenido que estime conveniente para mantener una adecuada

correspondencia entre la prestacion 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, sera
necesario modificar la Carta de Servicios cuando varie sustanciaimente el

contenido de lo establecido en la misma.

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

hacen necesaria la actualizacion periédica de la Carta de Servicios:

» Cuando el odrgano gestor esta en condiciones de asumir
compromisos descartados en la anterior ediciéon de la Carta.

+ Cuando los mecanismqs de consulta a los usuarios y usuarias o los
estudios de opinidbn pongan de manifiesto nuevas demandas
ciudadanas.

» Cuando se produzcan modificaciones normativas y/o

reestructuraciones organicas sustantivas.
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» Cuando se introduzcan nuevos servicios 0 modalidades de
prestacion de los mismos.

+ Cuando la organizacion sea dotada de mas personal y recursos
materiales, financieros y tecnolégicos que posibiliten un mayor

rendimiento y mejora de la calidad.

Una vez se ha elaborado la Carta y se ha implantado en la entidad, es
necesario establecer los mecanismos y la metodologia para revisar el
cumplimiento de los compromisos, asi como su adaptacion a los
cambios futuros.

Las Cartas de Servicios no deben ser una finalidad en si mismas, ya
que son un instrumento de mejora continua de la calidad de los
servicios ofrecidos, que influiré positivamente en la satisfacciéon de la
ciudadania. A lo largo de este capitulo se detalla el proceso adecuado

para la revision y actualizacion de la Carta.

4.2.1.14, Difusion
Una vez aprobadas las Cartas de Servicios por el 6rgano gestor

competente por razén de la materia, se define un plan de comunicacién

interna y externa.
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Durante el proceso de implementacion y elaboracion 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, asi como compartir y

exponer los documentos de importancia para el desarrollo del proyecto.

4.2.1.15. Certificacion de la Carta de Servicios

El desarrollo de las Cartas de Servicios ha de conllevar un
procedimiento interno de seguimiento y medicién del cumplimiento de
los compromisos adquiridos por el Servicio que aprueba la Carta. No
obstante, las Cartas de Servicios también pueden someterse a una
validacion externa, por parte de una entidad certificadora homologada,
gue aporta un valor afiadido en cuanto a fiabilidad y garantia de los
compromisos adquiridos en las mismas.

Si la organizacion responsable de la Carta desea iniciar el proceso de
certificacién de la misma, lo comunicara al 6rgano responsable de
Calidad de la Administracion, que sera 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

segun el procedimiento de elaboracion.
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Si la entidad certificadora determina en el informe de auditorfa que es
favorable a la certificacion de [a Carta, emitira diploma que sera
publicitado en la web institucional y en los folletos divulgativos de ia
Carta.

En el procedimiento de certificacion 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 metodologia y los reguisitos que exige la norma de
calidad elegida.

2. Que los servicios y compromisos asumidos gque se dan a conocer a
los ciudadanos y ciudadanas a través de las Cartas se cumplen y
con los estandares de calidad exigidos por ia 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 esta tratando de asegurar su cumplimiento mediante la
provision de los recursos adecuados y el establecimiento de una

metodologia de seguimiento y control.
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4.2.2. Método de la investigacion.-

En el presente estudio de Tesis se aplicd el método cuasi-experimental y
utilizo una metodologia Cualitativa que partié de un enfoque inductivo-
deductivo para establecer un sistema de categorias que permitio realizar
un analisis de contenido de cada uno de los objetivos especificos y su

investigacion fue caracter exploratorio.

En esta investigacién se analizd utilizando elementos tangibles
(instalaciones, usuarios, documentos, recursos materiales, humanos y

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

4.3 Poblacién y Muestra

431 Poblacion.-
Todos los trabajadores del Vice — Ministerio de Pesqueria y los usuarios

de los servicios de dichas oficinas.

4.3.1.1  Caracteristicas
El universo o poblacion estara conformada por las siguientes:
A.- Trabajadores de las Oficinas de Atencion al Ciudadano, y de
Orientacion y Asesoria al Pescador dél Ministerio de la Produccion-
~ Vice Ministerio de Pesqueria.
B.- Clientes y Usuarios de los Servicios de las Oficinas de Atencidn

al Ciudadano, y de Orientacion y Asesoria al Pescador.
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4.3.1.2 Delimitacion

a.- La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, mediante
las cartas de servicios no solo implica, adaptar, modificar, gestionar
cambios, conocimiento, definir acciones, sino que, ademas requiere
de algo mas importante: la decision politica, el tiempo necesario para
que esta nueva politica 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 Atencién al Ciudadano, y
de Orientacién y Asesoria al Pescador.

Sobre todo el apoyo e implicacién explicita de la Direccion del Vice
Ministerio de Pesqueria.

. En conclusidn en las diferentes visitas que se hizo en los meses de
Enero, Febrero, Marzo y Abril del presente afio, para |la toma de
informacion se encontré que no tienen ninguna informacion alguna
actualizada, recién estdn estructurando el Plan Operativo
Institucional (POI), para luego hacer sus mapas de procesos
(Mapros) en cada Direccién de sector Pesquero.

b.- La atencidén a las quejas y sugerencias es una herramienta de la
mejora de los servicios publicos. La ciudadania nos indica qué
aspectos de los servicios que ofrecemos son mejorables y, detectar

una disfuncién supone una oportunidad de mejora.

Pag. 79



Atender las quejas y sugerencias’ supone un doble beneficio:

e mejora las relaciones con la ciudadania

e permite obtener una informacién de retorno de gran interés para

la mejora de los servicios publicos.

La ciudadania, en su relacion con la Administracion y en su vision de la
ciudad, tiene unas expectativas que, de no ser cumplidas, le generan
insatisfaccion. Si tiene los mecanismos para hacerlo, expresa su
disconformidad o su opinidon sobre los aspectos que considera se deben

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

Cuando el ciudadano/a expone una queja o sugerencia, significa que
confia en la organizacidn, piensa que sera escuchado, que se dara una

solucién a sus demandas y que se tendra en cuenta su opinion.

Esto contrasta con la tradicional vision negativa de las quejas en el
pensamiento burocratico, en la que el ciudadano/a que se gueja es un
enemigo de la organizacion y se le ha de demostrar que no tiene razén.

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

En cualquier caso, ya sea sobre temas particulares o generales, la
administracién tiene la obligacién de contestar. Una administracién que,
legitimada por los propios ciudadanos/as, ha de tener en cuenta sus

demandas y ha de establecer mecanismos para fomentar su participacion.

7 ] _ .
En el ambito de la AGE, este sistema de quejas y sugerencias se ajustara a los dispuesto en el capitulo [V del Real Decreto 951/2005,
del 29 de Julio, y en la Guia para la gestién de quejas y sugerencias, disponible en la pagina web: hitp://www.aeval.es
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4.3.1.3. Ubicacion Espacio Temporal de la Poblacion

. Oficinas de Atencién al Ciudadano, y de Orientacién y Asesoria al
Pescador del Ministerio de la Produccion-Vice Ministerio de Pesqueria,
situado en la Calle Uno Oeste N°® 060 Urb. Corpac - San Isidro provincia

de Lima.

e Prueba piloto, se usé la féormula de muestreo aleatorio simple

para este caso :

n = Z%pq/E?

4.3.1.4. Tamano de Muestra
El tamafio de muestra con relacion al, Personal que atienden en las
Oficinas de Atencién al Ciudadano, y de Orientacién y Asesoria al
Pescador del Ministerio de la Produccion-Vice Ministerio de
Pesqueria, se usando la técnica estadistica se obtuvo una muestra

aleatoria de 15 trabajadores

n= Z%pq/E>

Con relacién alos Clientes y Usuarios de los Servicios de las Oficinas de
Atencién al Ciudadano, y de Orientacion y Asesoria al Pescador no se
tiene una cifra exacta de cuantas personas conforman la poblacién, que
concurren a las Oficinas de Atencion al Ciudadano, y de Orientacion y

Asesoria al Pescador del Ministerio de la Produccion-Vice Ministerio de
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Pesqueria, vy para determinar la muestra se utilizo el método
probabilistico aleatorio, donde todos los individuos tiene las mismas
probabilidades de ser elegidos, previamente, realizé una prueba piloto, y

se uso la férmula de muestreo aleatorio simple para este caso :

n= Z’pq/E?

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Las técnicas que se utilizaron en la presente investigacion para la
recoleccion de datos fueron las técnicas

a.- La observacion.

e Se realizd en las Oficinas de Atencion al Ciudadano, y de
Orientacion y Asesoria al Pescador de los clientes internos del
Ministerio de 1a Produccién-Vice Ministerio de Pesqueria,
observando los compromisos de servicios de los clientes internos
del Ministerio de 1a Produccidn-Vice Ministerio de Pesqueria; como
también de los clientes y usuarios de las Oficinas de Atencién
(clientes externos).

b.- Encuestas

Se realizaron a través de un cuestionario de preguntas diferenciadas en

dos Encuestas:

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

Ciudadano, y de Orientacion y Asesoria al Pescador de los clientes
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intemos del Ministerio de la Produccidén-Vice Ministerio de Pesqueria

(Instrumento N°1).

2b.- Encuestas de Satisfaccion de los Clientes y Usuarios de los Servicios
de las Oficinas de Atencion al Ciudadano, y de Orientacion y Asesoria al

Pescador (Instrumento N° 2), clientes externos.

4.5 Procedimiento de recoleccion de datos

La cantidad de Encuestas que se emplearon fue 137:
15 - Expectativa Interna
122 - Satisfaccion Externa,
Total: 137 encuestas.
Se realizaron grupos focales:

1 -en Oficina de Asesoria y

Orientacion al Pescador.

1 -en QOficina de Atencidn af

Ciudadano.

1 -en Clientes.

Total: 3 grupos focales.

Para alcanzar los objetivos del proyecto, las actividades se orientaron a
reunir informacidn sobre los frecuentes servicios tanto de usuarios

internos como externos de las Oficinas de Orentacion al Ciudadano,
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como de las Oficinas de Orientacién y Asesoria al Pescador, asi como
también el sondeo de implementacion de las Cartas de Servicios para
aplicar en sus centros de labores y el conflicto interno/externo que tienen
con la comunicacion con los jefes administrativos y/o clientes usuarios
en sus labores cotidianas. Se realizé una integracion de la informacion de

las expectativas internas como de la satisfaccion externa.

La encuesta Instrumento N° 1 contenia un total de 16 preguntas cerradas
para los clientes internos, y el Instrumento N° 2 contenia 12 preguntas

cerradas para clientes externos. -
Para la discusion (Focus Group).

46. Procesamiento estadistico y analisis de datos
A través de encuestas a los clientes internos/externos de estas Oficinas
de Servicios, se elabord un sistema de informacion que se desarrollo
mediante dos Encuestas llamadas Instrumento N° 1 Encuesta de
Expectativas del servicio de las Oficinas de Atencion al ciudadano, y de
Orientacion y Asesoria al Pescador de los clientes internos del
Ministerio de la Produccion-Vice Ministerio de Pesqueria y el ofro
Instrumento N° 2 Encuesta de Satisfaccion de los Clientes y Usuarios
de los Servicios de la Oficinas de Atencién al Ciudadano, y de
Orientacion al Pescador de los clientes externos, a través del uso del
software STATA,. Todos los énélisis se realizaron a un nivel de

confianza dej 95 %.
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46.1. Procedimiento de analisis de datos.-
El analisis de datos esta 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 analisis estadistico Inferencial

4.6.2. Cuadros y Gréficos - Procesamientos estadisticos y analisis de

datos.-
Haciendo uso de} estadistico SW, determinamos si los datos obtenidos en
el trabajo de campo de la muestra tienen distribucion normal. Ver cuadro
N° 1.

CUADRO N° 1

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk W test for normal data

Variable 0Obs W v z Prob>z
expresaba 122 0.99077 0.901 -0.234 0.59262
adecuada 122 0.58279 1.679 1.162 0.12262
trato 122 0.99179 0.802 -0.496  0.69008
califica 122 0.97923 2.026 1.584 0.05662
razonable 122 0.93223 6.613 4,236 0.00001
dedicado 122 0.98110 1.845 1.373  0.08486
cualificado 122 0.95848 4.052 3.138 0.00085
requisitos 122 0.98585 1.381 0.724 0.23451
costos 122 0.96454 3.461 2,784 0.00269
plazos 122 0.977117 2.228 1.796  0.03621
cumplieron 122 0.97418 2.519 2.072 0.01913
oficinas 122 0.96167 3.740 2.958 0.00155

Fuente : Elaboracion propia

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

una prerrogativa del investigador decidir, asumimos la normalidad
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Presentamos el procesamiento estadistico y el andlisis de los datos, los
cuales fueron obtenidos en el trabajo de campo, con el instrumento con
el cual se recogid la opinién en el servicio en el sector pesquero parza la

gestion de calidad en los servicios al ciudadano.

En la primera etapa me permitio obtener la informacién u opinion de los
usuarios, y en la segunda etapa, recogi la opinidn de los trabajadores de

las oficinas de atencion a los clientes del sector pesquero,

I ETAPA

A.- Encuesta a los Usuarios o Clientes

Cuando se les pregunté ; Cree Ud. qué si se implementara [a carta
de servicios en el sector pesquero para gestionar la calidad de los
servicios al ciudadano, su situacién en la atencidon de los servicios

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

1. ¢La consuita a la informacién que recibira sera adecuada?

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

adecuada la informacidn que recibira su consulta
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TABLA N° 1.

Informacién que recibira sera adecuada

adecuada Freq. Percent Cunm,
bien 3 27.817 21.87

my bien 88 72,13 100.00
Totzl 122 100.00

Fuente : Elaboracion propia

GRAFICO N°3.1

Sera adecuada a su consulta Iz informacion recibida

Porcentaje

20 =

bien muy bien
Sera adecuada a su consulta la informacion recibida

Fuente : Elaboracion propia
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2. ¢Habra muy buena calidad de atencién del tramite?

En la Tabla N° 2 se obserba que el 50,82% que es la mayoria,
considera que sera muy buena la calidad de atencién de! tramite que
recibira.

TABLA N° 2,

Calidad de atencion del tramite

califica Freg. Percent Cum.

regular 15 i2.30 12,30

bien 45 36.89 49,18

muy bien 62 50.82 100.00
Total 122 100.00

Fuente : Elaboracion propia.
Grafico N°3.2

Hebra calidad en atencion
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Fuente : Elaboracion propia.
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3. ¢ Recibira informacion clara sobre los plazos del Tramite?
En la Tabla N° 3, se obserba que el 57,38% considera muy bien que

recibira informacién clara sobre los plazos del Tramite
TABLA N° 3.

Recibira informacién clara sobre los plazos del Tramite

plazos Freq. Percent Cum.
reqular 21 17.21 17.21
bien 31 25.41 42.62
muy bien 70 57.38 100.00
Total 122 100.00

Fuente : Elaboracién propia

Grafico N°3.3
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Fuente : Elaboracion propia
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4 ; Se cumplirén los plazos sefialados?

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

cumpiiran los plazos senalados

TABLA N° 4.

Se cumpliran los plazos sefialados

cumplieron Freq. Percent Cum.

mal 16 i3.11 13.11

regular ' 25 20.49 33,6l

pien 12 9,84 £3.44

muy bien 69 56.56 100.00
Total 122 100.00

Fuente : Elaboracion propia

GRAFICO N°3.4
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5 ¢ El trato del personal sera adecuado?

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

bien y bien el trato que recibira del personal que atiende sera adecuado
TABLAN° 5

EL trato sera adecuado

trato Freq. Percent Cum,
bien 41 33.61 33.61

miy bien 81 66,39 100,00
Total 122 100,00

Fuente : Elaboracion propia

Grafico N°3.5
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Fuente : Elaboracion propia.
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Cuando se les pregunto actuaimente ;como considera la atencion

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 el 68,03% que es la mayoria, considera
muy bien, que el tiempo de espera ha sido razonable y en cualquier caso
inferior a 20 minutos

TABLA N° 6.

TIEMPO DE ESPERA RAZONABLE

razonable Freq. Percent Cum.

reqular 10 8.20 §.20

bien 29 23.11 31,97

muy bien 83 08.03 100.00
Total 122 100.00

Fuente : Elaboracion propia.
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Grafico N°3.6

Tiempo de espera ha sido razonable
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Fuente : Elaboracion propia
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 mayoria

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

cualificado Freq. Percent Cum.

bien 24 19,67 19,67
muy bien 98 80.33 100.0C

Total 122 100.00

Fuente : Elaboracion propia
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Grafico N°3.7

El personal da la imagen de estar cualificado para atender
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Fuente : Elaboracion propia.
8. ¢, Recibio6 informacidn clara sobre los requisitos del tramite?

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

considera muy bien que recibié informacidn clara sobre los requisitos del

tramite
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TABLA N° 8.

Recibid informacién clara sobre los requisitos del tramite

requisitos Freg. Percent cum.

bien 36 28,51 25,51

muy bien 86 70,48 100,00
Total 122 100,08

Fuente : Elaboracion propia

Grafico N°3.8

Recibio infoermacion clara sobre requisitos de tramite

s .

60— .

Porcentaje
i

20—

o * T T
bien muy bien

Recibio informacion clara sobre requisitos de tramite

Fuente : Elaboracion propia.
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9 ; Recibid informacion clara sobre los costos del tramite?

En la Tabla N° 9, se obserba que el 6639%, que es la mayoria,

considera que recibi¢ informacién clara sobre los costos del tramite

TABLA N° S,
costos Freg. Percent Cum.
reqular 22 18.03 18.43
hien 19 15,57 33.61
muy bien 61 66.39 100.60
Total 122 100,00

Fuente : Elaboracion propia.

Grafico N° 3.9

Recibio informacion elara sobre costos del tramite.
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Fuente : Elaboracién propia.
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10.- ¢ El personal que le atendid se expresaba de forma clara?

En la Tabla N° 10, 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 participacion.

TABLA N° 10

El personal que le atendid se expresaba de forma clara

ezpresaba Freq. Percent Cum.

bien 40 32.79 32.79

muy bien 82 67.21 100.00
Total 122 100.00

Fuente : Elaboracién propia.

Grafico N°3.10
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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 mayoria,
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
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12 ;Considera que las Oficinas de Atencion al Ciudadano, y de

Orientacidn y Asesoria al Pescador ofrece un servicio-Valorar?

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

Atencién al Ciudadano, y la Orientacion y Asesoria al Pescador que

ofrece un servicio-Valorar

TABLA N° 12.

Ofrece un servicio-Valorar

oficinas Freq. Percent Cum.

reqular 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

Pag. 99



Grafico N° 3.12
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Fuente : Elaboracion propia.

Il. ETAPA

B.- Encuesta a los trabajadores de las Oficinas de atencién al
ciudadano y orientacion y asesoria al pescador

Con esta base de datos establecemos, estadisticamente si los datos
presentan distribucion 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
cumpli 15 0.95411 0.890 -0.231 0.59132
capacita 15 0.89201 2.094 1.462 0.07192
tienemanu 15 0.73421 5.153 3.243 0.00059
CUrSOs 15 0.95311 0.909 -0.188 0.57471
comunica 15 0.87873 2.351 1.691 0.04542
desarrolla 15 0.86815 2.556 1.856 0.03170
talleres 15 0.91071 1,731 1.085 0.1388¢6
comites 15 0.98029 0.382 -1.902 0.97143
circulo 15 0.88454 2,239 1.59%4 0.05548
politica 15 0.86936 2.533 1.838 0.03302
resultados 15 0.99020 0.190 -3.284 0.99949
eficacia 15 0.98213 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 0.9624¢ 0.728 -0.628 0.73513

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 distribucion normal

Ahora haremos la estimacidn 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. Intervall
partici 15 2.066667 .3157254 1.389503 2.74383
cumpli 15 2.6 .2350279 2.095915 3,104085
capacita 15 2.466667 .3762809 1.659624 3.273709
tienemanu 15 1.733333 .2666667 1.16138% 2.305276
Cursos 15 1.733333 .2281743 1.243948 2.222718
comunica 15 3.733333 .2839629 3.124294 4,342373
desarrolla i5 1.8 .2429972 1.278823 2.321177
talleres 15 2.2 .2960051 1.565132 2.834868
comites 15 2.6 .1902379 2.19198 3.00802
circulo 15 1.866667 .255728 1.318185 2.415149
politica 15 2.4 .3879126 1.56801 3.23199
resultados 15 2.466667 .3361783 1.745636 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 : Elaboracién propia.

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

funcionamiento del servicio al ciudadano ?

En la TABLA N° 1.B, 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 participacion.
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TABLA N°1.B

PARTICIPA UD. EN LAS DESICIONES

partici Frag. Percent Cum.

muy peca 6 40.00 4G.00

pPoco 5 33.33 73.33

reqgular 2 13.33 86.67

importante 1 6.87 93.33

muy importante 1 6.67 100.00
Total 15 - 1¢0.460

Fuente : Elaboracion propia.

GRAFICON°3.1.B
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Fuente : Elaboracion propia.
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2. ¢;Hay cumplimiento en el tiempo del plazo requerido y del tramite

adecuado?

En la TABLA N° 2.B, se obserba que el 80% que es la mayoria |,

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

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

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

tramite adecuado

TABLAN®°2.B

CUMPLIMIENTO EN EL TIEMPO

cumpli Freq. Percent Cum.
muy poco 1 6.67 6.67
poCco 7 46.67 53.33
regular 4 26.67 80.00
importante 3 20,00 100,00
Total 15 100.00

Fuente : Elaboracion propia.
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GRAFICON°32B
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Fuente : Elaboracion propia.

3.

Ud. que atiende directamente al usuario ;Ha recibido capacitacién

sobre los principios de la Calidad?

En la Tabla N° 3.B, se obserba que el 66,67% que es la mayoria ,
considera de muy poco a regular que el gque atiende directamente al
usuario, ha recibido capacitacion sobre los principios de la Calidad
mientras el 33,33% considera importante que el que atiende
directamente al usuario, Ha recibido capacitacion sobre los principios

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

HA RECIBIDO CAPACITACION

capacita Freq. Percent Cum.

muy poce b 40,00 40.00

poco 2 13,33 53.133

reqular Z 13.33 66,67

importante 4 26,67 93.33

muy importante 1 6.67 190.00
Total 15 100,00

Fuente : Elaboracion propia.

GRAFICO N°3.3.B
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Fuente : Elaboracién propia.
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4. ; Tiene un manual para la atencién al ciudadano?
En la TABLA N° 4.B, se obserba que el 93,33% que es la mayoria ,
considera de muy poco a regular que se tiene un manual para la
atencion al ciudadano mientras el 6,67% considera importante que se

tiene un manual para la atencién al ciudadano.

TABLA N° 4.B

TIENE UN MANUAL

tienemanu Freq. Percent Cum,
muy poco 9 60.00 60.00
poOCo 2 13.33 73.33
reqular 3 20.00 93.33
importante 1 6.67 100.00
Total 15 100.00

Fuente : Elaboracion propia.

GRAFICO N°3.4.B
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Fuente : Elaboracién propia.
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5. ¢ Se han efectuado cursos masivos de Gestidén de la Calidad en todo el

Vice Ministerio de Pesqueria?

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 Gestidon de la Calidad en todo el Vice Ministerio de Pesqueria,
mientras el 26,67% considera de regular que Se han efectuado cursos
masivos de Gestion de la Calidad en todo el Vice Ministerio de

Pesqueria

TABLA N° 5.B

CURSOS MASIVOS DE GESTION

Cursos Freq. Percent Cum.
muy poco 8 53.33 53.33
pPoCo 3 20.00 73.33
regular 4 26.67 100.00
Total 15 100.00

Fuente : Elaboracion propia.
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GRAFICO N° 3.5.B

CURSOS MASIVOS DE GESTION

Fuente : Elaboracién propia.

6.

¢Entre los jefes/supervisores y el personal de servicio de las Oficinas
de atencién al ciudadano y de Orientacién y Asesoria al pescador

existe una comunicacion fluida?

En la TABLA N° 6.B, se obserba que el 60% que es la mayoria ,
éonsidera de importante a muy importante, que Entre los
jefes/supervisores y el personal de servicio de las Oficinas de atencion
al ciudadano y de Orientacién y Asesoria al pescador existe una
comunicacion 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 atencion al ciudadano y de Orientacion y Asesoria al

pescador existe una comunicacion fluida.
TABLA N°6.B

EXISTE UNA COMUNICACION

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 26.67 100.00
Total 15 100.00

Fuente : Elaboracion propia.

GRAFICO N° 3.6.B
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Fuente : Elaboracion propia.
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7. ¢,Se han desarrollado cursos de Sistema de Gestion de Calidad?

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

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

Sistema de Gestion de Calidad, mientras el

6,67% considera

importante que se han se han desarrollado cursos de Sistema de

Gestion de Calidad.

TABLAN°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 : Elaboracion propia.

GRAFICO N°3.7.B
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Fuente : Elaboracion propia.
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8. ¢ Se han realizado Talleres de Méjora Continua?
En ia TABLA N°® 8.B, se obserba que el 93.33% que es [a mayoria ,
considera poco a regular, que se han realizado Talleres de Mejora
Continua, mientras el 6.67% considera muy importante gue se han

realizado Talleres de Mejora Continua.

TABLA N° 8.B

Talleres de Mejora Continua

talleres Freg. Percent Cum.

nuy poco 5 33.33 33,33

poco 4 26.61 80.00

regular 5 33.33 93,33

muy importante 1 6.67 100,60
Total 15 100.60

Fuente : Elaboracién propia.

GRAFICO N°3.8.B
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Fuente : Elaboracion propia.
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9 ¢ Existen Resoluciones Ministeriales creando comités de Simplificacion

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 Simplificacion Administrativa, Mejora Continua, Carta
de Servicio mientras que el 6,67% considera importante que Existan
Resoluciones Ministeriales creando comités de  Simplificacion

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
reqular 8 53.33 93.33
importante 1 6.67 100.00
Total 15 100.00

Fuente : Elaboracién propia.
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GRAFICO N° 3.9.B
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10. ;Existe Circulo de Calidad en su Institucion que articule el

sostenimiento del servicio al ciudadano?

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

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

Institucién que articule el sostenimiento del servicio al ciudadano

TABLA N°10.B

circulo Freq. Percent Cum.
Ty poco 1 46,67 46.67
poco 4 26.67 13.33
regular 3 20.00 93.33
importante 1 6.67 100.00
Total 15 100.00

Fuente : Elaboracion propia.
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GRAFICO N°3.10.B

AP uy poco B ¥ poco BT SN
B regular 52200 importante |07 5 e T

Fuente : Elaboracién propia.

11.  ;Tiene en exhibicién la politica y manuales de atencién al
ciudadano?
En la tabla n°® 11.B, se obserba que el 66,67% que es la mayoria,
considera de muy poco a regular, que se tenga en exhibicion la politica

y manuales de atencion al ciudadano

TABLA N° 11.B

Tiene en exhibicidn la politica 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 : Elaboracién propia.
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GRAFICO N° 3.11.B
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Fuente : Elaboracién propia.

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

atencion al ciudadano?

En la TABLA N° 12.B, se obserba que el 33,33% que es la minoria,
considera de importante, mientras que el 66,67 % que es la mayoria
considero de muy poco a regular, que en el portal de la Web
Institucional se muestra los resultados de la atenciéon al ciudadano,

mientras el 66,67% que la mayoria no lo considera importante. .
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TABLA N°12.B

Se muestra los resultados de la atencion al ciudadano

resultados Freq. Percent Cum.
muy poco 5 33.33 33.33
poco 3 20.00 53.33
reqular 2 13.33 66.67
importante 5 33.33 100.00
Total 15 100.00

Fuente : Elaboracion propia.

GRAFICO N°3.12.B
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Fuente : Elaboracion propia.
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13. ¢Cree Ud. que el personal responde en eficacia y eficiencia a la
Alta Direccién?
En la TABLA N° 13.B, se obserba que el 53,33% que es la mayoria,
considera de muy poco a regular, que el personal responde en eficacia
y eficiencia a la Alta Direccién, mientras que el 46,67 % cree que el
personal responde en eficacia y eficiencia a la Alta Direccion
TABLA N° 13.B

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

Direccion?

eficacia Freq. Percent Cum.
MUy poco 3 20.00 20.00
poco 3 20.00 40.00
reqular 2 13.33 53.33
importante 4 26.67 80.00
muy importante 3 20.00 100.00

Total 15 100.00

Fuente : Elaboracion propia.
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GRAFICO N°3.13.B
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Fuente : Elaboracion propia.

14.  ;Ud. cree que mejoraria la imagen de la Institucién si se mejora el

servicio?

En la TABLA N° 14.B, se obserba que el 73.34% que es la mayoria,
considera de importante, a muy importante que se mejoraria la imagen

de la Institucion si se mejora el servicio
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TABLAN°® 14.B

Cree que mejoraria la imagen de la Institucién 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 26.67

importante 4 26,67 53.33

muy importante 1 46,67 100,00
Total 15 104,00

Fuente : Elaboracion propia.
GRAFICO N° 3.14.B
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Fuente : Elaboracion propia.
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15. ¢ Se ha intentado en otra oportunidad implementar mejoras en los
servicios?
En la TABLA N° 15.B, se obserba que el 60% que es la mayoria,
considera de importante, que se ha intentado en otra oportunidad

implementar mejoras en los servicios
TABLAN°15.B

Se ha intentado en otra oportunidad implementar mejoras en los servicios

implementar Freq. Percent Cum.

muy poco 2 13.33 13.33

reqular 4 26.67 40.00

importante 9 60.00 100.00
Total 15 100.00

Fuente : Elaboracidn propia.
GRAFICO N° 3.15.B
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Fuente : Elaboracion propla.m
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16.  ¢Llo 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 26.67

poco 2 13.33 40.00

regular 1 6.67 46.67

importante 5 33.33 80.00

muy importante 3 20.00 100.00
Total 15 100.00

Fuente : Efaboracién propia.

GRAFICO N° 3.16.B
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V. RESULTADOS
De acuerdo al andlisis e interpretacion de la informacién recogida de
campo , y en funcion a la hipdtesis principal , y a los valores obtenidos
por ios 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 investigacion segun !a respuesta del protocolo del
cuestionario dados en la tabla N° 1 ( pag. 87 ) donde la frecuencia relativa
acumulada de aceptacion es de 100% en la tabla N° 2 ( pag. 88 )
frecuencia relativa acumulada de aceptacion es de 87,71% tabla N°3 (
pag. 89 ) frecuencia relativa acumulada de aceptacién es de 82,79% en
la tabla N° 4( pag. 20) frecuencia relativa acumulada de aceptacion es de
86,89% ) tabla N° 5 ( pag 91) la frecuencia relativa acumulada de
aceptacion es de 100%, por lo que se obtiene como resultado que es
necesario la implementacién de las cartas de servicios en el sector
pesquero, el cual permitird gestionar la calidad de los servicios al

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

instrumentos de investigacion a los trabajadores, segun la respuesta del

protocolo del cuestionario dados en la tabla N° 3B ( pag. 106 ) 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° 5B ( pag. 108 ) donde
la frecuencia relativa acumulada de _75,33% indica que no ha efectuado
cursos macivos de gestion, en tabla N° 7B (pag. 111) donde la
frecuencia relativa acumulada de 93,38% indica que no han desarroliado
cursos de sistemas de control, de acuerdo a estos resultados se puede,
observar que se debe cambiar esa situacion, por esa razon y de acuerdo
al andlisis estadistico,se ha determinado que la expectativa interna , que
genera la implementacién de las cartas de servicios en el sector
pesquero, para gestionar la calidad de los servicios al ciudadano el cual
mejorara 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 investigacion a los encuestados, segun la respuesta del
protocolo del cuestionario dados en la tabla N° 6B ( pag. 110) donde la
frecuencia relativa acumulada de 60% indica que existe comunicacion
fluida entre los jefes y el personal, en la tabla N° 8B ( pag. 112) donde la
frecuencia relativa acumulada de 93,33% indica que no ha se han
efectuado talleres de mejora continua, en la tabla N° 9B (pag. 113) donde
la frecuencia relativa acumulada de 93,33% indica que no existe

Resoluciones Ministeriales creando comités de simplificacion , en la tabla
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N° 14B ( pag. 120) donde la frecuencia relativa acumulada de 73,34%
indica que considera que se mejoraria la imagen de la institucion si se
mejoran los 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 razén y de acuerdo al analisis
estadistico,se ha determinado que se necesita la implantacién de una
metodologia de mejora continua en la prestacion de servicios en el

Ministerio de la Produccion.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion de hipétesis con los resultados.-

Esta prueba es una metodologia de inferencia estadistica , para saber si

una propiedad que se supone cumple la poblacion de los trabajadores y

usuarios del Vice ministerio de pesqueria es compatible con lo observado

en la muestra de dicha poblacion

HIPOTESIS PRINCIPAL:

La implementacion de las cartas de servicio en el sector pesquero

mejorara sustancialmente y permitira gestionar la calidad en los servicios

al ciudadano

El personal que le atendi6 -

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 atendié se expresaba de forma clara

H1: El personal que le atendié no se expresaba de forma clara
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Estadisticos de contraste

El personal que
le atendid
Chi-
14.458
cuadrado(a)
gl 1
Sig. asintét. 000

a O casillas ((0%) tienen frecuencias esperadas menores que 5. La

frecuencia de casilla esperada minima es 61.0.
Ho: Considera adecuada a su consulta la informacion recibida

H1: No considera adecuada a su consuilta la informacion recibida

Considera adecuada

N observado | N esperado | Restdual
bien 34 61.0 -27.0
muy bien { 88 61.0 27.0
Total 122

Estadisticos de contraste

Considera
adecuada
Chi-
23.902
cuadrado(a)
gf 1
Sig. asintét. 000

a 0 casillas (.0%) tienen frecuencias esperadas menores que 5. La

frecuencia de casilla esperada minima es 61.0.
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Ho: El trato del personal que le atendié fue adecuada

H1: El trato del personal que le atendid 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

Estadisticos de confraste

El trato del
personal
Chi-
13.115
cuadrado(a)
gl 1
Sig. asintot. .000

a 0 casillas {.0%) tienen frecuencias esperadas menores que 5. La

frecuencia de casilla esperada minima es 61.0.

Ho: Califica muy bien la calidad de atencion del tramite

H1: Califica muy mal la calidad de atencidn del tramite
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Califica la calidad

N observade | N esperado | Residual
regular 16 40.7 25.7
bien 45 40.7 43
muy bien | 62 40.7 21.3
Total 122

Estadisticos de contraste

califica Ia
calidad
Chi-
27.852
cuadrado(a)
gl 2
Sig. asintot. .000

a 0 casillas (.0%) tienen frecuencias esperadas menores que 5. La

frecuencia de casilla esperada minima es 40.7.

Estadisticos de coniraste

El personal que | Considera Ei trato del | califica la
le atendia adecuada personal calidad
Chi-
14.459 23.902 13.115 27.852
cuadrado{a,b)
al 1 1 1 2
Sig. asintét. .000 000 .000 .000

a 0 casillas (.0%) tienen frecuencias esperadas menores que 5. La

frecuencia de casilla esperada minima es 61.0.
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b O casillas (.0%) tienen frecuencias esperadas menores que 5. La

frecuencia de casilla esperada minima es 40.7.

6.2 Contrastacion de resultados con ofros estudios similares.-

La comparacion se hard con las Instituciones a nivel nacional que
también han implantado la Carta de Servicios en su organizacion y son ef
Servicio de Administracion Tributaria de Lima (SAT) y el Ministerio de
Trabajo y Promocidon del Empleo (MIN;I'RA) para verificar y sefialar sus

similitudes y diferencias.
1.- Objetivos:

1.1.- El Servicio de Administracion Tributaria de Lima (SAT), su objetivo
se basa en la prestacion de servicios de calidad que superen las
expectativas de los ciudadanos, es una meta del SAT, Asimismo, como
responsables de la recaudacion de los ingresos tributarios, y no tributarios

de la Municipalidad de Lima.

1.2.- El Ministerio de trabajo y Promocién del Empleo (MINTRA), su
objetivo es la prestacion de servicios de calidad que superen las
expectativas de los usuarios es una meta del MINTRA, en este contexto,
como responsables de | la absolucibn de las consultas laborales
formuladas por trabajadores y empleadores, la Direccién de Capacitacion

y Difusidn Laboral de la Direccion 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 Produccién (PRODUCE).- Vice-Ministerio de
Pesqueria, 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 sera incrementando progresivamente el nivel de
satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios, facilitandoles mejores
medios para conocer tanto derechos como obligaciones; fomentando una
cultura de calidad al interior del sector pesquero, en todos los niveles

institucionales asi como en sus instancias descentralizadas.
2.- Marco Normativo:

2.1.- En el Marco Normativo el Servicio de Administracién Tributaria de
Lima (SAT), contempla la Ley del Procedimiento Administrativo General,
Texto Unico Ordenado dela Ley de Tributacién Municipal, Reglamento de

Fraccionamiento de deudas tributarias y no tributarias entre otras.

2.2.- En el Marco Normativo el Ministerio de trabajo y Promocién del
Empleo (MINTRA), menciona el Decreto Supremo N° 004-2010-TR
(Aprueban Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de

Trabajo y Promocion del Empleo).

2.3.- En el Marco Normativo el Ministerio de la Produccion (PRODUCE),
Vice-Ministerio de Pesqueria, hace mencién que de conformidad con la

Ley 29812, el Decreto Supremo N°® 043-2006-PCM, (Aprueban
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Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de la Produccion

— Vice-Ministerio de Pesqueria).
3.- Indicadores de Calidad.-

3.1.- Para evaluar la Calidad de los servicios; el Servicio de

Administracidon Tributaria de Lima (SAT), utiliza los siguientes indicadores:

e NuUmero de ciudadanos que espera mas de veinticinco (25) minutos
para efectuar un pago en nuestra Agencias SAT.

e NuUmero de consultas via chat no atendidas en su totalidad, en el
horario establecido.

e Numero de consultas via correo electrénico, no respondidas al dia
habil siguiente de presentacion.

¢ Nivel de llamadas abandonadas en el al6 SAT.

s Nivel de satisfaccion del ciudadano por el servicio ofrecido a través del
ai6é SAT.

e Numero de declaraciones juradas y liquidaciones de Alcabala, no

registradas en linea.

3.2.- Para evaluar la Calidad de los servicios, el Ministerio de trabajo y

Promocién del Empleo (MINTRA); utilizan los siguientes indicadores:

e Porcentaje de usuarios satisfechos con la amabilidad de la atencion

telefénica.
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e Porcentaje de usuarios satisfechos con la precisidn de la respuesta
telefénica.

e Numero de consultas telefonicas atendidas por semana.

¢ Porcentaje de consultas telematicas respondidas en el plazo de 5 dias

habiles, contados desde el dia siguiente de recibidas.

3.3.- Para evaluar la Calidad de los servicios, el Ministerio de la
Produccién (PRODUCE), Vice-Ministerio de Pesqueria, utilizan los

siguientes indicadores:

e Porcentagje dé usuarios atendidos.

¢ % de usuarios satisfechos sobre la amabilidad en el triaje.
o % de usuarios satisfechos sobre la orientacion recibida.

* % de mejoras y buenas relaciones con los clientes.

s % de estandares de servicios y de objetivos.

e % de logros de mayor impacto posible en el cliente.

4 .- Ubicacién del Servicio.-

4.1.- Servicio de Administracién Tributaria de Lima (SAT) - Oficina de
Defensoria del Contribuyente y del Administrado, atencién personal: Jr.

Camana N° 370, Piso 3, Cercado de Lima.
Teléfonos: 315-2450 6 315-2430 anexos N° 1341 y 1342.

Correo electrénico: defensor@sat.gob.pe
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4.2.- Ministerio de trabajo y Promocion del Empleo (MINTRA) - Sede

Central (Avenida Salaverry N° 655, distrito de Jesus Maria, Lima).

Teléfono 630 - 6000 (anexo 1325).

Correo electrénico: callcenter@trabajo.gob.pe

4.3.- Ministerio de la Produccion (PRODUCE), Vice-Ministerio de
Pesqueria - Oficinas de Atencién al Ciudadano, y de Orientacién y
Asesoria al Pescador, situado en la Calle Uno Oeste N° 060 Urb. Corpac -

San Isidro, Lima.
Teléfono 616 — 2222 (anexo 1296).

Correo electronico: ogaci@produce.gob.pe
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VIl. CONCLUSIONES
A.- Existe una preocupacion y una necesidad por parte de los usuarios de
los servicios del ministerio de la Produccion, 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 simplificacion administrativa que
coadyuve a la mejora de la calidad de la atencion, que es paso inicial
para la implementacién de las cartas de servicio, con lo cual se
implementara los estandares de atencién, lo que sera de beneficio para

los trabajadores asi como para los usuarios.

C.- Que, existe una preocupacién por parte de los trabajadores que
prestan los servicios de atencidn, por la falta de capacitacion o la
implementacién de talleres donde se capacite para la calidad en la
atencion, la gestion y que sirva, para mejorar la atencidén al usuario y asi

cambiar la imagen de la Institucion.

D.- En el Sector Pesquero especialmente el Vice- Ministerio de Pesqueria
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 Implementacion 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
rapida y directa que la administracion tiene interés por hacer las cosas
cada dia mejor; que se preocupa por él y por sus necesidades, y que él

constituye la causa, motivo y razén de la existencia de esa administracion.

G.- Para la propia administracién la Carta de Servicios supone un medio
relativamente rapido 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 Administracion (Vice-Ministerio
de Pesqueria) de Calidad, cuyo objetivc es satisfacer o superar las
expectativas de los clientesfusuarios en los servicios que les brindan y
una Administracién con mejora regulatoria, al garantizar que el cliente

efectle tramites con facilidad, seguridad y rapidez.

I.- Con la Implementacion de la Carta de Servicios, se debe haber creado
y alimentado un proceso interactivo de mejora continua que contribuye a

desarrollar la gestion de la organizacion.
J.- La Carta debe suponer un punto de referencia para:

% La organizacion

*» [ os clientes - usuariosfas
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+» Los proveedores (internos y externos).

K.- En lo que se refiere a su contenido, la Carta puede constituir ademas
de un elemento de comunicacién, un valido instrumento de cohesién entre
las diferentes partes interesadas en la prestacion del servicio: al haber
hecho publico los servicios que se prestan y la manera como seran
prestados estos compromisos, empleados, clientes/usuarios vy
proveedores deben trabajar orientados hacia los objetivos establecidos,
permitiendo que se creen sinergias Utiles para optimizar la eficiencia,

eficacia, y mas 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 prestacion 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 gestion de la
organizacion. La mejora constante de los estandares (en algunos casos
sblo el mantenimiento implica un notable esfuerzo) comporta la creacion
de una infraestructura y supone la formacién 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 Implementacién
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 Pesqueria.
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VIIL. RECOMENDACIONES

A.- Establecer una clara definicién de responsabilidades para el proyecto
de Implantacién de la Carta de Servicios en el Vice-Ministerio de

Pesqueria.

B.- Los documentos en el Vice - Ministerio de Pesqueria deberian

desarrollarse aplicando criterios de simplicidad y operatividad.

C.- Incluir capacitaciones antes de iniciar cada modulo de trabajo durante

la implantacién del plan.
D.- Formar auditores internos en el Vice-Ministerio de Pesqueria.

E.- Incluir facilitadores que apoyen en la implantacion, especialmente en

una organizacion grande como es el Vice-Ministerio de Pesqueria.

F.- Emitir peridbdicamente informes de avance del proyecto de

Implementacion de la Carta de Servicios.

G.- Una comunicacién interna mas fluida para el éxito de este instrumento

en el Vice-Ministerio de Pesqueria.

H.- La necesidad de acciones formativas dirigidas a responsables ademas
de a los empleados, sobre la importancia y aplicacion de la gestion del
conocimiento y de los recursos humanos como fuente de ventaja

competitiva.

.- Se recomienda la continuacion del presente estudio en las

Universidades sobre la factibilidad de la Implementacién de la Carta de
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Servicios para fomentar la introduccion progresiva de una cultura basada
en la Calidad y mejorar los servicios mediante el establecimiento de
compromisos de calidad contribuyendo asi a la implantacién de una
metodologia de mejora continua en la prestacidn de servicios de la

Universidad.

J.- Se recomienda ei estudio sobre la factibilidad de la implementacién
de! Instituto de la Calidad en la Universidad para la formacion de la cultura
de la Calidad adiestrando a los usuarios internos (personal

administrativo/educadores) y externos (clientes/alumnos y proveedores).
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ANEXOS # 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
) OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS MARCO HIPOTESIS METODOLOGIA
TEORICO TIPO | VARIABLES | DIMENSION | INDICADOR | ESCALA
implementacion Problema Objetivo general.- 1- 8AT.- La | Hipétesis -% de mejoras Tipo cuasi-
de las Cartas de | general.- -Implementar las | prestacion de | general.- y buenas experimental, tiene
Servicios en el | 4En qué | cartas de servicios | servicios de | La relaciones con grupo control, se
Sector Pesquero | medida la | en el sector pesquero | calidad que | implementacion Independiente.- los clientes. caracteriza por ser
para la Gestién | implementaci | para gestionar la | superen las | de las cartas de -% de transversal y
de la Calidad en | 6n de las | calidad de los | expectativas de | servicios en el Implementacion Normas de | esténdares de cualitativa.
los Servicios al | cartas de | servicios al | los ciudadanos | sector pesquero de las cartas de | mejora de la | servicios y de | Nominal
Ciudadano. servicios en | ciudadano. es un objetivo | mejorara servicios. Calidad. objetivos.
el Sector del Servicio de | sustancialmente -% de logros de
pesquero Objetivo Administracion y permitira mayor impacto Técnicas-Datos:
permitira especifico.- Tributaria de | gestionar la posible en el
gestionar la | -Incrementar Lima. calidad en los | Cualit cliente. -Cuestionario de
calidad en los | progresivamente el servicios al | ativo entrevista -
servicios  al | nivel de satisfaccion | 2- Mintra.- La | ciudadano. Encuestas.
ciudadano? de los usuarios | prestacién de -Porcentaje de -Grupos de
respecto a los | servicios de | Hipétesis usuarios discusién
Problema Servicios, calidad que | espegifica.- atendidos. (Focus Group).
especifico.- facilitAndoles mejores | superen las | La mejora de los Dependiente.- -% de usuarios
¢En qué | medios para conocer | expectativas de | servicios se satisfechos
medida se | tanto derecho como | los usuarios es | realizara Calidad de los | Normas de | sobre la | Nominal Técnicas-Analisis:
pueden obligaciones; una meta del | estableciendo servicios al | servicios al | amabilidad en
mejorar  los | fomentando una | Ministerio de | compromisos de ciudadano. ciudadano. el trigje. -Tabulacion -
servicios con | cultura de Calidad al | Trabajo y | Calidad. -% de usuarios Codificacion.
los interior del sector | Promocion  del satisfechos -Verificacion de
compromisos | pesquero, en todos | Empleo. sobre la datos.
de Calidad? los niveles orientacion
institucionales asi recibida.
como en sus
instancias

descentralizadas.




ANEXOS # 2

UNIVERSIDAD NACICNAL DEL CALLAC
FACULTAD DE INGENIERIA PESQUERA Y DE ALIMENTOS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA PESQUERA
INSTRUMENTO N° 1
TESIS

IMPLEMENTACION DE LAS CARTAS DE SERVICIOS EN EL SECTOR
PESQUERO PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS
AL CIUDADANO

Encuesta de expectativas del servicio de las Oficinas de Atencién al
Ciudadano, y de Orientacion y Asesoria al Pescador de los clientes
internos del Vice Ministerio de Pesqueria.

RAZON SOCIAL: Personal /
B 1T L o T {1 o SO S

0 S o) o T

CORREO
ELECTRONICO .. cuiieecrseceressssneseasseassenssenssnssrsnsessssennssmnrssassnnnes

GRACIAS por realizar la Encuesta de expectativas del servicio de las
Oficinas de Atencién al Ciudadano, y de Orientacion y Asesoria al
Pescador. No tardara mas de cinco minutos en completarla y nos sera de
gran ayuda para mejorar nuestro estudio en los servicios. Los datos que
en ella se consignen se trataran de forma confidencial.
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QUE IMPORTANCIA TIENE PARA UD. LOS SIGUIENTES ASPECTOS:

Preguntas

Afirmaciones

5.
Muy
importante

4,
Importante

3.
Regular

2.
Poco

1.
Muy poco

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 trémite adecuado?

3. Ud. que atiende directamente al usuario
¢ Ha recibido capacitacion sobre los
principios de la Calidad?

4. ;Tiene un manual para la atencion al
ciudadano?

5. ¢ Se han efectuado cursos masivos de
Gestion de la Calidad en todo el Vice
Ministerio de Pesqueria?

6. ¢ Entre los jefes/supervisores y el
personal de servicio de las Oficinas de
atencion al ciudadano y de Orientacion y
Asesoria al pescador existe una
comunicacion fluida?

7. ¢ Se han desarrollado cursos de
Sistema de Gestion de Calidad?

8. ¢ Se han realizado Talleres de Mejora
Continua?

9. ¢ Existen Resoluciones Ministeriales
creando comités de Simplificacion
Administrativa, Mejora Continua, Carta de
Servicio?

10. ¢ Existe Circulo de Calidad en su
Institucién que articule el sostenimiento
del servicio al ciudadano?

11. ¢ Tiene en exhibicién la politica y
manuales de atencién al ciudadano?

12. ¢ En el portal de la Web Institucional se
muestra los resultados de la atencion al
ciudadano?

13. ¢ Cree Ud. que el personal responde
en eficacia y eficiencia a la Alta Direccién?

14. ¢ Ud. cree que mejoraria la imagen de
la Institucion 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 COLABORACION.
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ANEXOS #3

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE INGENIERIA PESQUERA Y DE ALIMENTOS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIER|A PESQUERA
INSTRUMENTO N° 2

TESIS

IMPLEMENTACION DE LAS CARTAS DE SERVICIOS EN EL SECTOR
PESQUERO PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS
AL CIUDADANO

Encuesta de Satisfaccion de los clientes y Usuarios de los Servicios de las
Oficinas de Atencién al Ciudadano, y de QOrientacion y Asesoria al
Pescador.

FECHA.......... | . A
RAZON SOCIAL: Personal /

10 o [ o=
TELEFONOD....cuieeereeeeerecssenssenssensensssemnsmnsssnnssmes

CORREO

ELECTRONICD ... eueceeeeemeseesesnnsseennssenssssnssensnssesassesnasseonsseenssens

GRACIAS por realizar la Encuesta de satisfaccion del cliente. No tardara
mas de cinco minutos en completarla y nos sera de gran ayuda para
mejorar nuestros servicios. Los datos gque en ella se consignen se trataran
de forma confidencial.

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes
preguntas y afirmaciones:
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Preguntas

Afirmaciones

5.

hMuy bien/
totalmente
de acuerdo

4.
Bien/ de
acuerdo

3.
Regular

2.
Malf En
desacuerdo

1.

Muy mal/
Totalmente en
desacuerdo

1. ¢ Considera adecuada a
su consulta fa informacion
recibida?

2. ¢ Como califica la calidad
de atencion del tramite?

3. ¢ Recibié informacién
clara sobre los plazos del
Tramite?

4_; Se cumplieron los
plazos sefialados?

5. ¢El trato del personal que
le atendio 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?

3. ;Recibid informacion
clara sobre los requisitos del
tramite?

9. ; Recibi6 informacién
clara sobre los costos del
trémite?

10. ¢ El personal que le
atendi6 se expresaba de
forma clara?

11. ¢ Considera razonabie el
tiempo que han dedicado a
atenderle?

12. ¢ Considera que las
Oficinas de Atencion al
Ciudadano, y de Orientacion
y Asesoria al Pescador
ofrece un servicio-Yalorar?

PARA NOSOTROS SU OPINION ES IMPORTANTE

GRACIAS POR COLABORAR CON NOESCTROS 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 INVESTIGACION

o A i1t

Aiio de la frversin para ef ffo Rural’y la Seg

OFICIO N2 090 — 2013 —- 1.1, FIPA

Callao, Agosto 26, 2013

Sefiora

Gladys Mdnica Trivefio Chan Jan
Ministra del Ministerio de la Produccion
Presente.-

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarla cordialmente, en nombre propio y
del Instituto de Investigacidn de la Facultad de Ingenieria Pesquera y de Alimentos de la
Universidad Nacional del Callao a mi cargo, para presentarle al sefior JOSE FRANCISCO
RODRIGUEZ LAVA, identificado con DNI N® 09405651, Bachiller de la Escuela Profesional
de Ingenieria Pesquera, de la Facultad de Ingenieria Pesquera y de Alimentos de nuestra
Casa Superior de Estudios, quien estd realizando su trabajo de tesis para titulacién
profesional: “IIMPLEMENTACION DE LAS CARTAS DE SERVICIOS EN EL SECTOR PESQUERO t
PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS AL CIUDADANO”, para lo cual
requiere obtener informacién y datos mediante encuestas dirigidas al personal, clientes y
usuarios de fa Oficina de Atencidn al Ciudadano; asi como de la Oficina de Orientacién y
Asesoria al Pescador del Vice Ministerio de Pesqueria a su cargo.

En tal sentido solicito 2 usted Sra. Ministra su apoyo y colaboracidn, disponiendo a
quien corresponda, brinde la informacion y datos que nuestro Bachilier antes referido,
requiera para desarrollar su tesis de titulacién profesional; cuyos resultados estaremos
haciéndole llegar al concluir su investigacion.

Aprovecho la oportunidad para testimoniarle los sentimientos de mi cansideracién
y estima personal, brinddndole nuestra total predisposicion para realizar trabsjos
conjuntas en beneficio de nuestras instituciones y del pais.

Atentamente:

} : X Mlmstefio da la Producciﬁn
. REGISTRO N° 00059753.2013
CONTRASERA: 6050

- | FECHA Y HORA: 27/08/2013 15:59:06

*| TELEFAX 616-2222 ANEXQ 1205-1297
Rgvisa tus tramites sn nuestra portal:
www.produce.gob.pe

m leletono: 44u13vu

- Bellavista - Callao.
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ANEXOS # 5

CARGO]

“ASI0 DE LA INTEGRACION NAGIONAL Y EL REGONCCIMIENTD DE NUESTRA DIVERSIDAR™

Callao, diciembre 17, 2012 e e

Ministerio de la P.rnducu'én
TR
BIELEN i
11314519
REGISTRO Ne 00101 765-2012
CONTRASERA: 2663
Y HORA: 481122012 13:00:44

OFICIO N° 1255-2012-VRL

FECHA

TELEFAX 816-2222 ANEXO 4205-1207
5 tramites sn nuastro partah:

Sefior

CARLOS ALBERTO VALLADARES VELASQUEZ
Director

Direccién General de Sostenibilidad Pesquera
Ministerio de la Produccién

PRESENTE .-

Revisatu
www.produca,gob.pu

Tengo a bien dirigirme a usfed para saludarlo cordiaimente en nombre propio y del! Vice
Rectorado de Investigacidn de la Universidad Nacional def Callao, que dirijo, siendo propicia la
oportunidad para presentarle al sefior JOSE FRANCISCO RODRIGUEZ LAVA identificado con
DNI N° 09405651, egresado de la Escuela Profesional de Ingenieria Pesquera, de la Facultad
de Ingenieria Pesquera y de Alimentos de nuestra casa superior de estudios que estd
reafizando su irabajo de tesis para titulacidn profesional: Zmplementacidn de las cortas Jde
servicio en el sector ambiental pesguero”, para lo cual requiere obtener informacidn y datos
que parece ser obran en la Direccién de Informacién Ambiental Pesquera, cuya directera es la
Srta. Gladys Liliana Rocha Freyre.

En virtud de lo indicado acudo a usted sefior director, para solicitarle su apoyo y colaboracidn
sirviéndose disponer se brinde la informacién y datos que nuestro egresade el Sr. José
Francisco Rodriguez Lava requiere para desarrollar su tesis de fitulacién profesional.

Sin otro particular, aprovecho de la oportunidad para testimeniarle los sentimientos especiales
de consideracidn, indicdndole nuestra total predisposicién para realizar trabajos conjuntos en
beneficio de nuestras instituciones y del pais,

Atentamente,

GobyBM,
ec.: Archive,
121255 ab
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ANEXOS # 6

EtPervann o
. Uima, s 19 agviembes da D12~

& NORMAS LEGALES

477749

et el marco de la Estruiegia Nacional de Lucha contra
las Drogas, adscrita a la Presidencio del Consejo de
Ministros. .

OCTAVA.- DEVIDA, de conformidad con el Decrelc
Legislativo N 824, sus modificacones y &l Reglaments
de Organizacion y Funciones, aprobado por Decreto
Supremo N® 063-2011-PCI, cocrdinard las diversas

actividades relacionadas con e control de insumos -

quimicos que se organicen con los paises, enidades v
arganisimos internaciopales coeperantes, y presentars
i0s Informes nacionales que el FPeru debe hacer liegar
a las entidades internacionales de fiscalizacion y
organizaciones multitaterales, en cumpfimiento de las
Convenciones y compromisos internacionales a nivel
gllobal,‘ hemisférico, regional y subregional asumidos por
el Perd.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
TRANSITORIAS ,

PRIMERA.- La SUNAT asumird las funciones y

facultades conferidas al Ministerio de fa Produccion por la
Ley N* 28305, normas modificatorias y reglamentarias, a
los noventa (90} dias calendario contados a partir de la
vigencia del presente Decrelo Legisiativo.

Para tal efecto, mediante Decreto Supremo, refrendado
por el Ministerio de Produccion y el Ministerio-de Economia
y Finanzas, a propuesia de la’ SUNAT, se osiablecers &l
tipo, la forma, plazos y demds condiciones vinculadas ala
transferencia de la informacion por parte det Ministerio de
Produccion.

Los procedimientos administrativas que se
encuentren en tramite yio ejecucion, a las noventa {o0)
dias calendafio de fa entrada en vigencia del presente
Decreto Legistativo, continuardn su lramitacién yio
ejecucion ante el Ministerio de la Produccion hasta la
culminacion respecliva,

SEGUNDA.- Los ceriificados de Usuario emitidos
de conformidad con lo establecido en la Ley N° 28305
v normas. madificatorias, asi como la permanencia en el
Reqistro Unico a que refiefe a pracitada Ley, caducan
sin excepcion a ja plena vigencia del presente Decreto
Legislativo.

Los certificados de Usuario emitidos de conformidad con
lo establacido en la Ley N* 28305 y norinas modificatorias,
que caduquen durante el perodo sefalado en ¢! primer
parrafo de la presente Disposicidon, se entenderdn gue su
vigentia se ancuentra profrogada hasta la tatal vigencia
del presente Decreto Legisiativo.

TERCERA.- Autoricese al Pliego SUNAT a realizar
transferencias financieras hasta por al monle de DIEZ
MILLONES Y 00/100 NUEVOS SOLES (5. 10 000
000,00), a favor de los pliegos Ministerio de Defensa,
Winisterio del Interior vy el Ministerio Piblico, para efecto
del financiemiento para el afio fiscal 2013 delas acciones
a cargo de dichos plicgos en el marco de lo establecido
en la presente noma. Dichas transferencias financieras
se aprueban mediante resolucidn del titular de fa SUNAT,
se financian con cargo a Su presupuesto institucional
por la fuente de financiamiento recursos directamente
recaudados, y se incorporan en.el marco del Articulo 42°
da la Ley N° 28411, Ley General del Sistema Nacional de
Presupuesto.

Para tal fin y previamenie a la transferencia
financiera, la SUNAT debera suscribir convenios con
los pliegos Ministerio de Delfensa, Ministerio del interior
v el Ministerio Publico, en los que se fijen los fines v
melas a ser cumplidos por dichas entidedes, y los
montos a ser transteridos. La SUNAT es responsable de!
monitoreo, seguimiento y cumplimiento de las acciones
contenidas en el convenio y para lo cual se transfirieron
los recursos. Los recursos iransferidos en el marco
de la presente disposicion deben ser destinados, bajo
responsabilidad, sdlo a los fines para los cuales se
autoriza su transferencia.

Para efecto de lo antes establecido. el pliego
SUNAT queda autorizado a realizar las modificaciones
presupuestarias en el nivet funcional programatico que
sean necesarias, con excepcion de fo dispuesto en el literal
©} def numeral 41.1 del articulo 41° de fa Ley N.° 28411,
Ley General del Sistema Nacional de Prasupuesto, y de

los recursos asignados a las Programas Presupuesiales a

cargo del pliego SUNAT

Dado en la'Casa de.Gobiemo, en Lima, a l0s reinlaitn
dias de) mes de oclubre del afio dus mil doce.

Modearnizacion de la.Gestidi del Estado, se dsclara;i

CLLANTA HUMALA TASSO
Fresidente Constitucional de 1a Repiblica

JUAN F. JIMENEZ MAYOR
Presidenle del Consejc de Ministros

LUIS MIGUEL CASTILLA RUBIC
Ministro ¢e Economia y Finanzas

WILFREDO PEGRAZA SIERRA
Ministro de! Interior

PEDRD CATERIANG BELLIDO
Ministro de Defensa

GLADYS MONICA TRIVERC CHAN JAN
Ministra de ta Produccién

8616371 . .

SR S s Ze i A S ER
Aprueban Ja Estrategia para Ia
Modernizacion de la Gestion Pablica
DECRETO SUPREMO
- N° 109:2012-PCM.¥
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
CONSIDERANDO.
Gue, mediante la- Loy N* 27558 -4 Lay Marco

al Eslado peruano en proceso de modernizacion en
sus diferentes instancias, dependencias, entidades,
olganizaciones y procedimientos, ¢on la finalidad
de mejorar la gestidon puablica y construir un Estado
democratico, descentralizado y al servicio del
ciudadano,

Que, de conformidad con o establécido ensel:anticulo-
18%dedaley. N%22158  Ley Organica:del Poder:Ejecutivo,
corresponde: 8- la;Presidencia del-Consejd- dé- Minishos
formular, aprobar y ejecutar las politicas nacidnales
de modernizacion de la Administracion Publica y les
retacionadas con la estruclura y erganizacién de] Estado,
asi como coordinar y dirigir la modemizacion del Estado;

Que_ mediante Decreto Supremo-N®.080-2010-PCW
s¢ aprueba el Consolidado de los Avances en Refoerna
det Estado electuado por el poder Ejecutivo, durante el
periodo 2007:- 2010 .y 18" Estrategia de Modemization de

“la:Gestiondel Estadp;

Quoe, 12 Pigsidencia del Consejo de Ministros, a través
de la Secretaria de Gestion Pudblica, viene impulsando
el proceso de modemizacién de la gestién piblica. Para
elle ha disefiado una Estrategio de Modemizacién de la
Geslitn Publica que contiene acciones de mediano ¥ oo
plazo, en donde las demandss ciudadanas sean las gue
determinen y orienten 12s mejoras en ¢l ejercicio do la
funcién pidblica en el marco de una Potllica Nacionat de
Modernizacion de Ia Gestion Pablica;

Que, enrazén de lo anles sefalado, sehace necesariox:.-
aprobar:la s nyeva sEstategia.ide: Modémmizédcion- de “la
Gestion-Pgblica; ~

De conformidad con lo dispuests en el inciso 8)
del articulo 112° de la Constifucion v la Ley 28158, Ley
Organica del Poder Ejscutivo;

DECRETA:

Articulo 1°.- Modificacion de los articutos 2°y 4 del
Decreto Supremo N° 080-2010-PCM e incorporacién
del Anexo 2.

Kodifiquese los articules 2° y 4° .del Decreto
Supremo N*° 090-2010-PCM que aprueban la estrategia
de hodernizacidn de la Geslién del Estado y detallan el
rol de 1a Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia
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£ Peruens
Lima, jueves 1 o6 raviembra ag 2012

del Consejo de Ministros, conforme a Ios siguientes

terminos: .

“Articulo  2°.-,-Aprobacién -de ~la-Estrategia=de
‘Modernizacién de la Gestion Publica™
. Apruébese fa Estralegia de Modemizacion de la Gestion
Publica, la cual forma parie integrante del presente decreto
supremo como Anexo N°© 2,

Articulo 4°.- Roi de la Secretaria de Gestion Piiblica
de la Presidencia del Consejo de Ministros

La Presidencia del Consejo de Minisvos, a través de
Ja.Secrelaria"de Gestion Pablica. en su calidad de recior
del proceso de Modemizacion de la Gestidn Publica y en
coordinaciéon con otras enlidades cuande por la matena
a desamollar ello sea necesario, -lendré-a -su-cergo:la
anticulacion, segulinientay evaluacion de la Estratégia de
Modernizacion:de fa.Gestion Rublicay”

Articulo 2°.- Déjese sin efecto el articuio 3° del
Decreto Supremo N° 090-2010-PCM.

Déjese sin efecto el articulo 3° del Detreto Supremo
N° 090-2010-PCM que encarga a la Secretaria de Geslion
Publica la aprobacion de! Plan Nacional de la Estrategia de
Modernizacion de la Gestion Pablice.

Articulo 3°.-.Publicacion de AfigXo.o
+El-Anexo- 2~ mencionado en el aniculo anterior 1°
sefa publicado en el portal elecironico de a Presidencia
del Consejo de Ministos, el mismo dia de la publficacion
gel presente Decreto Supremo en el Diaro Oficial El
eruano.

Articulo 4°.- Refrendo.
Et presente Decrelo Supremo serd refrendado por el
Prasidente del Consejo de Ministres,

Dado en la Casa de Gobierno, en Lima, a los treintaiun
dias del mes de octubre del afio dos mil doce.

OLLANTA HUMALA TASSO
Presidente Constitucional de ta Reptblica

JUAN F. JIMENEZ MAYOR
Presidente del Consejo de Ministros

861637-2

Autorizan viaje del Ministro de Energia.

¥ Minas a la Repfiblica Popular China
¥ encargan su Despacho al Ministro de
Vivienda, Construceién y Saneamiento

RESOLUCION SUPREMA
N° 347-2012.PCHM

Lima, 31 de octubre de 2012
CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 2 del Reglamento
de Organizacion y Funclones del Ministerio de Energia'y
Minas, aprobado por Decreto Supremo N° 131-2007-EM, el
Ministerio de Energla y Minas tiene por finalidad promover
el desarrollo integral y sostenible de las aclividades minero
energéticas;

Que, el dia 04 de noviembre de 2012, se levara a cabo
en fa ciudad de Beijing, Repubfica Popular de China, fa
visita protocolar con potenciales inversionistas del sector
higrocarburos;

Que, entre los dias 05 y 06 de noviembre de 2012, se
Hevara a cabo en la ciudad de Tianjin, Reptblica Popular
de China, el evento “China Mining 2012°, organizado por el
Ministerio de Tierras y Recursos de la Repiliblica Popular

de China y el Gobierno Municipal de Tianjin, asi comp la |

visita protocolar con potenciales inversionistas del sector
hidrocarburos;

Que, en tal sentido y por ser de intetés para el pals,
es necesario autorizar el viaje del Ministro-de Estado enla
Cartera de Energis y Minas, del 02 al 07 de noviembre de
2012, para los fines a que se refiere el pamalo precedents,
el mismo que ho irrogard ningun tipo de gasto al Estado;

Que, de acuerdo con lo previsto en el articule 127 de
la Constitucién Palitica del Perd, es necesario encargar la

Canera de Energia y Minas en tanto dure la ausencia de
su titutar, v,

De conformidad con Yo previsio en {a Ley N° 25082,
Ley Orgdnica del Sector Energia y Minas; Ley N°® 27610,
Loy que regula la autorizaclén de viajes al exterior de los
funcionarios y servidores pablicos, y &l Decreto Supremo
N° 047-2002-PCM, Reglamento de Ja Ley que regula
la autorizacién de viajes al exterior de los funcionarius ¥
servidores publicos;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Autorizar el viaje de! Ministro de Estado
en la Carlera de Energia v Minas, seilor Jorge Humbserto
Merino Tafus, alas ciudades de Beijing y Tianjin, Republica
Popular de China, del 02 al 07 de noviembre de 2012,
para los fines a que se refiers la parte considerativa de la
presante Resolucion Suprerna.

Articulo 2.- Encargar la_Cartera de Enérgia y Minas
al sefier René Comejo Diaz, Ministro de Vivienda,
Construccion y Saneamiento, a partir del 02 de noviembre
y mientras dure la ausencia de su titular.

Articulo 3.- La presente autorizacion de viaje no
irroga ningan tipo de gasto al Estado, ni otorga derecho
a exoneracion o liberacion de impuestas de aduana de
cualquier clase o denominacion.

Articulo 4.- La presente Resolucion Suprema sera
refrendada por el Presidente del Consejo de Ministros.

Registrese, comuniquese y publiquese.

OLLANTA HUMALA TASSO
Presidente Constitucional de la Republica

JUAN F. JIMENEZ MAYOR
Presidente de} Consejo de Ministros

861634-3

Autorizan viaje de Presidente del
Cousejo Directivo de OSIPTEL a Costa
Rica, en comisidn de servicios

RESOLUCION SUPREMA.
N° 348-2012-PCM

Lima, 31 de actubre de 2012

VISTA, la comunicacién de fecha 08 de agosto de
2012, remitida por los sefiores Carlos Andrés Rebelion
Vilan, actual Presidente del Foro Latinoamericano. de
Entes Reguladores de Telecomunicaciones (REGULATEL}
y Director Ejeculivo de la Comisién de Regutacion de
Comunicaciones—CRC de Colombia, y el sefior Carlos Raat
Gutiérrez Gutiémez, Presidente de fa Superintendencia de
Telecomunicaciones — SUTEL (Costa Rica), mediante la
cual se Invita al OSIPTEL a participar en 1a “X! Cumbre
BEREC-REGULATEL y XV Plenario de REGULATEL", a
realizarse durante los dias 12 y 13 de noviembre de 2012
en la ciudad dé San José, Republica de Costa Rica;

CONSIDERANDO:

Que, el tema central de la “X! Cumbre BEREC-
REGULATEL y XV Plenario de REGULATEL" seré
“Internet para Todo y al Alcance de Todos”, y se constituira
en un espacie de reflexion y evaluacién de las politicas
regulatorias hacia el futuro, con el fin de incentivar el
accaso y compartir la experiencia de los peises miembros

-del foro, en la implementacién de politicas plbificas y de

las decisiones regulatorias, y asi tener una mayor claridad
sobre los desafios a los que se enfrentan 10s organismos
reguladores;

Que, por lo anterior, la estructura de la Cumbre
considera los aspectos actuales y de mayor relevancia
para el foro, como son las politicas nacionales de Banda
Ancha, servicio y acceso universal, evolucionde los actores
y esfructura del sector telecomunicaciones, el fendmeno
de las redes sociales, la gestion del espectro y accesc a
Internet, ciberseguridad y regulacién para el futuro, entre
otros temas; .

Que, en el marco de o Cumbre, las autoridades de
los organismos reguladores de Ameérica Lafina y Europa
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ANEXOS # 7

Anexo 2

Estrategia de
Modernizacion de la Gestién Publica
{2012-2016)

Secretaria de Gestion Piblica
Presidencia del Consejo de Ministros
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L. Introduccién: La necesidad de una Reforma del Estado y el Proceso de
Modernizacién de la Gestidn Pabilica.

A pesar de los avances en la materia’, la reforma del Estado y la modernizacién de la gestion
publica es aln un proceso inconcluso.

-El.Estado.sigue actuando de-manera.desarticulada: e ineficiente; especiaimente en la-provisién de
bienes y:prestacién.deservic blicos. Es necesario impulsar un proceso de reforma del Estado
que responda a la nueva visién 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 1as necesidades de los ciudadanos y a los cambios
sociales, politicos y econdmicos del entorno sin perder sus objetivos esenciales.

» Eficiente: Genera el mayor valor pablico 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
estandar de calidad adecuado y en las cantidades dptimas que maximicen el bienestar
social. . '

o Descentralizado y Unitario: Busca satisfacer las necesidades de la ciudadania adaptando
sus politicas a las diferencias segin el territorio a través de gobiernos descentralizados
auténomos én su 3mbito de competencias y sujetos a politicas 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 desempefio y participacidn activa de los ciudadanos en [a
sociedad.

=  Abierto: Es transparente y accesible a los ciudadanos, fomenta la partic_ipai:ién ciudadana
y posee capacidad de respuesta a las demandas y necesidades ciudadanas y rinde cuentas.

La Refarma del Estado implica una transformacién sustantiva de algunos de los roles basicos del
Estado actual (planificador, propietario, agente econdmico, normativo de los sistemas politico-
institucional, econdmico y/o sacial, administrador de sus estructuras y/o controlador de su
funcionamiento, etc.). £s un proceso que conduce a cambios sustancisles en |2 forma como se
organiza y distribuye el poder politico, en la estructura y funcionamiento del aparato estatal, en
las reglas gue enmarcan el vinculo con los trabajadores del sector ptiblico, y en la forma en la que
el Estado se relaciona con los ciudadanos, atiende sus demandas y garantiza sus derechos basicos®.

1 . . .
Como se verd mas adelants, se reconocen como avances, entre otros: el proceso de descentralizacidn, la aprabacién de la Politica y el

Plan de Simplificacidn Admini iva, la p igacidn de Ja normativa-en materia de transparencia y 3cceso a ta informacion pihlica,
los programas de presupuestos por resuitadoes v el inicio de la reforma del Serviclo Civit. Ademds, el Decreto Supreme N° 080-2010-PCM
aprueba un ¢ lidado de los en Refr del Estado efectuados por el Poder Ejecutivo durante los afios 2007-2010,

zUSA!D Perii ProDescentralizacian. “Reformaz del Estado y Modernizacian de la Gestion Pdhlica”. Pag. 10. Lima, Enero de 2011,
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La Reforma dél Fstado es un proceso que invelucra a los tres Poderes del Estado y tiene distintos
niveles: el nivel de gestion publica, que se da cuando se producen cambios en las formas o
instrumentos para gobernar; el nivel de régimen politico que involucra reformas vincutadas a la
relacién politica entre [a saciedad y el Estado; y el nivel de la Canstitucién Politica del Estado que
- tiene lugar cuando la gran reforma del Estado se consuma en las leyes fundamentales del Estado®.

La Presidencia del Consejo de Ministros-PCM, a través de la Secretarfa de Gestion Publica- 5GP, es
la entidad rectora del sistema de modernizacion de la gestién ‘ptiblica®, Sin embargo hasta la
fecha no se ha dotado de contenldo a dicho sistema, trabajando tnicamente uno de [os sub ~
sistemas del proceso de modernizacion: el de simplificacién administrativa. Por ello es: -necesar
urgente avanzar-en: la reforma del Estado;: empezando por: el nlvel admmxstratrvoqmpuisando el

nive e goblerno asf como con los planes nacionales e mstxtuctonales con el fin de dar al

ctores. del-Poder: Ejecutivo y

Estado capacidad protagénica. :Estesprocesa-preténde-articula
gobiernos descentralizados;en coordinacibniperimanentecor

Para ello se ha partido identificando los avances en el dmbito de la reforma administrativa y se ha
construido desde ellos, destacindose: el proceso de descentralizacidn, simplificacién
administrativa y ‘mayor transparencia, los programas de presupuestos por resultados, gue
requieren una modificacion en la gestién de cada entidad para lograr los resultados Buscados y el
inicia de la reforma del Servicio Civil con la creacion de SERVIR. Asimismo, se -ha partido
reconociendo que; a nivel administrativo, ain no-se-ha logrado una-reforma integral de gestién a
nivel operacional que pueda afrontar-la debilidad estructural del aparato estatal y la ausencia de
organizacion sistémica de la Administracién Publica. .

El proceso de modernizacién debera estar enfocado hacia el logro de una .gestign:pibiica
.orientada aresultados quE impacten eiel bianestar:délciudadano, procurando génerar iguatdad
de oportunidades y asegurando sobre todo, el acceso a servicios ptiblicos de calidad, a través de la
) articulacién de politicas e iniciativas, acompafiado del uso de instrumentos y herramxentas de

USAID Perd ProDescentralizaclén, Ob.Cit. Pg. 11.

EHO de conformidad con la Ley Marca de Modernizacian de la Geshun Pubhca- Ley N"27658, {a Ley Orpénica del Pader Ejecutivo- Ley
N9.20158 -,y &l Reglamento de Drganizacién y Funciones de la PCM- Decreto-Supremo N9 063-2007-PCM .

5En particular, la 5GP viene trabajando en coordinacion con la Comi de Desc lizacion fonalizacién, Gablernos Locales y
Modernizacién de la Gestign del Estado det Congreso de la Repihblica 1a formulacion de sendaos proyectas de refarma de Is Ley Orgénica
del Poder Ejecutivo y de la Ley Marco de Modernizacian de la Gestién Pablica,

GSeng los planteamientos del DS. 030-2010-PCM, se entiende la gestion por-proceses como “la. secuencia de actividades del
funcicnamiento de una entidad piiblica, para atender sus responsabilidades, las relaciones con los usuarios {ciudadanos), los aspectos
estratégicos, los flujos de informatidn, comunicacidn y coardinacidn interna y externa para la.generacion de valor afadida respecto a

{os recursos. pibli gados-para dicha ¢ién. En buenas cuenta, procesos de transformacidn 2 nivel de entidad publica, sector,
nivel de gobiemno, poderes y Estado cnnsohdadu inclusive, asi coma sus interrelaciones verticales y horizontales, para atender las
d das y aspiraci de los cludad:

4
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_.ese’. cambio-'en~ la ‘gestidn operativa - pasar e her sstion sipeditida 8l pracdso
_presupuestario a-estar guiada por fa'obteéncish e resultadtis para el ciudadano. o
Para tal fin, se plantea’la presente Estrategia de- Modernitacién de la Gestion Pablica {2012-
2016): estrategia que contiene acciones e instrumentos de mediano y corto plazo que tiene por

objetive mejorar v reformar el Sistema de Modernizacion del Estado previsto en fa ley Organica
del Peder Ejecutivo.

il. Estrategia de Modernizacién de Ia Gestién Publica {2012-2016)
Esta Estrategia, an fa cual las demandas ciudadanas son las que determinan y orientan fas mejoras
an el gjercicia de Ia funcién pablica, prioriza cuatro Liness de Accign Prioritarias, una Intefvencidn

Articulada y Descentralizada, y un Observatario de Modernizacidn de la Gestion Poblica (Ver
Gréfico No. 1}:

Grafico N2L:
Estrategia de Modernizacion de |a Gestion Publica {2012-2016)
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2.1 Lineas de Accidn Prioritarias:

2.1.1  Formulacién y aprobacidon de la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion
Pdblica y del Plan de Implementacion al 2021 y alineamiento de- los Planes
Institucionales Estratégicos y Operativos a dichos instrumentos.- La SGP se encuentra

-

disefiando de manera concertada la Politica Nacional de Modernizacidn'y su
respectivo Plan de Implementacién®, con obijetivos claros y medibles, orientada a
resultados, que considere al ciudadano como eje y fin de la reforma, y que contemple
mecanismos eficientes para la coordinacidn y articulacidn entre las distintas entidades
y niveles de gobierno involucrados en el proceso de modernizacién, asi como para el
monitorea y evaluacion de los resultados.

Ello ha implicado un proceso que partid con la elaboracidn de un Marco Conceptual
que plantea cudl es e Estado que se quiere alcanzar y cémo el modelo que se quiere
implementar contribuye a lograrlo; asimismo, ha implicado la elaboracién de un
Diagnostico sobre Estado de la Cuestion del proceso de modernizacién de la gestién
ptblica {incluyendo un andlisis de experiencias comparadas en la regién) que ha
permitido saber sobre qué construir y una profunda investigacién (mediante
entrevistas claves y talleres descentralizades y de éxpertos) para lograr una adecuada
identificacion de la problematica y el mapeo de actores que deberin estar
involucrados en el proceso de implementacion de la Politica.

Luego de aprobarse la Politica y el Plan de Implementacién, se priorizardn las
acciones necesarias para alihear o incorporar en el planeamiento de tas entidades
publicas, tos principios, objetivos y estrategias establecidos en dichos instrumentos, asi
como aquellas acciones que busquen incorporar en la propia organizacidén, estructura
y disefio de procesos de las entidades; los. principios orientadores de la politica, asi
como las metas que se planteen en el Plan. Ello tanto a nivel éstratégico como
operativo.

El Plan. de Implementacién se retroalimentara de las experiencias y resultados de [os
Pilotos de Modernizacion, los cuales seran evaluados y monitoreados, a través de un
Observatorio de Modernizacién de la Gestién Publica, el cual se desarrollard én
paralelo.

2.1.2  Adecuacion del marco normativo qoe regula la estructura, organizacion y
funcionamiento del Estado.-Es necesario revisar y adecuar el marco legal vigente a fin ]
de contar con mecanismos que permitan una’estructura del Estado agil, articulada y
eficiente. El objetivo central es encontrar el equilibrio entre la rigidez de un sistema
que lleva al incumplimiento y la inaccidn a uno mds flexible hacia el logro de
resuttados. I

Para ello, se han planteado como acciones principales y prioritarias:

» :Una-clara:delimitacion de—.compe‘teqéias:(@:clusiv_a_s‘y_ compartidas) yfunciones

713 Politica es el instrumento crientador principal ‘que. establece los principivs, objetivas y estrategias. para ‘'uma actuacion
coherente y eficaz al servicio de los ciudadanos de todo el sector pablica. La Politica estd dirigida a todas las entidades que
integran el Poder Ejecutivo, 3 los organi canstitue | auténomas y a los gobiernas regionales y locales, tadas
flamadas a modernizar su gestion para mejorar su desempeiio al servicio de la ciudadan{a.

BEI Plan de Implementacién al 2021, por su parte, serd el instrumento que contendrs Jas acciones necesarias, metas, indicadares,
plazos y entidades pablicas responsables.
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proceso de descentrahzacmn

> :Establecer lineamietitos:mas fexibles para la- -sfaboracisnide. los*ROF.y:los:CAP
endostres niveles:de:gobierfio.

> :Brindar:asesoria:téenica.a-las entidades de. los tresiniveléside gobierno:en los

gganrzacxon.y funciohamierito.

saspectos.vinculados a:su estructura

2.1.3 iMejoraren-la-Calidad .de- Servicios.-En los procedimientos administrativos debe
promoverse un cambio hacia la busqueda de mejora continua de la calidad de los
servicios publlcos v de Ia atencidn a Ios cnudadano En ese.sentldo,,la opnmxzacmn de

» Simplificacion administrativa’™: {i} incorporar el Sistema Unico de Trdmites
(SUT) como medio para simplificacidn de procedimientos y elaboracidn de los
Textos Unicos de Procedimientos Administrativos; (i) cumplir con las metas def
Plan de Simplificacién Administrativa {modificado incluyendo indicadores de
impacto); (iii) replicar estrategla TRAMlFAClL para la -eliminacion--de”
restricciones.ozproblemascques ‘competitividad: de-empresas-en’ el

spalsie incorporantramitesiincaladosia prestaciones sotiales; {iv) incorporacién
dela metodologia de costos.

salidasdezlos procesosz
costoxoperativo:posibie-
objetivos .yzaportenza-los resultados institucionales. - Para-'elio-séfd  préciso
Jncorporar:la.Gestion.por-procesos:

» Mejor Atencion al Ciudadano, replicar la estrategia multicanal que permite
ampliar y optimizar los servicios del Estado para una mejor atencién a la
ciudadania. Se basa en tres componentes:. Plataformas presenciales;
Plataforma telefénica (Centro de Atencién Telefdnico “Ald MAC"} y;
Plataforma virtua! {Portal Web: www.mac.pe)

21.4 Gobierno Abierto: transparencia, ética piblica y participacién ciudadana.-E} objetivo
a alcanzar en este aspecto debe ser [a institucionalizaciéon en los tres niveles de
gabierno de las précticas de gobierno abierto, la ética publica, la transparencia y la
participacion ciudadana. Es necesario priorizar las siguientes acciones:

> Procurarta participacién activa del Estado peruano en la Sociedad de Gobierno

Abierto™ i
> Adecuada implementacién del Plan de Accién de Gobierno Abierto™

gEsms enfoques a su vez-podrian servir para identificar la necesidad de camblos normativos para lograr los resultados esperados
aSI como un mavyor impacto y replicabilidad de-los procesos optimizados.

Medlanle Dccreto Supremo N* 025-2010-PCM se modnﬁ:o el numeral 10 dei articulo 2° del Decreto Supremo N° 027-2007-PCM
que define.y establece las Politicas Nacionales de ohlj; i ¢ fimi paralas entidades del Gobierno Nacional Incorporando
&l Anexo | que detalta los principios, objetivos y estrategias de la Politica Nacional de Simplificacion Administrativa,
Posteriormente, por medio de Resolucin Ministerial ‘N* 228-2010-PCM, se aprueba el Plan Nacional de Simpliticacion
"Administrativa que contiene |as acclones necesarias, metas, indicadores, plazos yer publicas ri b
J'lEl Estado peruano asumid el compromiso en la 662 Asambiea General de las Nationes Unidas {septiemhre de 2011}, de ser parte
de la Sociedad de Gobierno Abierto, iniclativa que tiene como.cbjetivo que el pais establezca compramisos concretos en materia
de promocién de fa transparencia, la participacidn socia) y promocitn del desarralio de nuevas tecnologias, can el fin de hacer
gobiernos més abiertos, eficaces en su gestién y responsables en ef manejo.del presup y de lainfi ign pablica.

7
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» implementacidn de los Portales de Transparencia Estandar en todas las
entidades de los tres niveles de gobierno.

> Disefio e implementacién de! Portal de Datos Abiertos.

» Lanzamiento del Ranking de Buenas Pricticas en materia de Gobierno Abierta
y del Distintivito de Gobierno Abierto, certificacion que otorgaré la SGP a

" aquellas entidades que cumplan con estdndares adecuados en materia de

buen gabierno, ética, transparencia y @cceso a la informacién puiblica y
vigilancia ciudadana.

Resultados esperados al 2016

Lineas de accion Resultados esperados al 2016

Politica'y Plan Nacional de Modernizacidn
de la Gestion Pdblica al 2021 aprobadaos.
Gestidn por resultados incorporada come
modelo en Ministerios y Gobiernos
Regionales y en implementacidn en las
Municipalidades Provinclales.

Planes Institucionales Estratégicos y
Operativos de los gobiernos regionales
actualizados y alineados con la Politica y
Plan Nacional de Modernizacion de la
Gestidn Pablica.

Adecuacién del marco | Matrices de delimitacidn de competencias y
normativo que regula | asignacion de funciones validadas por los

Politica Nacional de
Maodernizacion de la
Gestién Publica y Plan
de implementacion al
2021.

la estructura, -| tres niveles de gobierno.

organizaciony Nuevos lineamientos para la élaboracion del
funcienamiento del Reglamento de Organizacién y Funciones.
Estado. Nuevos lineamientos para la elaboracion del

Cuadro de Asignacion de Personal

10 MACs descentralizados y con servicios y
prestaciones sociales.

‘Metodglogias de'simplificacion
'admin!’s.t@»tjva » determ?lrlgcvidn;deiccstqs v

rocesos incorporados enios 3%

Las entidades de los 3 niveles de gobierno
Mejora en la Calidad | han incorporado el Sistema Unico de

de Servicios. Tramites {SUT) como medio para la
simplificacidn de sus procedimientos
administrativos y la elaboracidn de sus
TUPA,

Metas del Plan Nacional de Simplificacion
Administrativa (2012-2016) culminadas y
Nuevo Plan Nacional de Simplificacién
Administrativa al 2021 en implementacién
en 3 niveles,

| Plan de Accién de Gobierno Abierto fue aprobado por Rescluti6n Ministerial N” 085-2012-PCM y publicada el 10 de abrit de
2012. Dicho Plan contiene los compromisos del pais en materia de transparencia, acceso 3 13 informacidn, integridad piblica,
participacidn ciudadana, gohierno electrénico y mejora de los servicios al ciudadano. E! Gobierno Perusno presentd el Plan
durante la Primera Sesion Anual de Ia Sociedad de Gobierno Ablerto celebrada en Brasitia el 17 y 18 de abril de 2012.
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Eliminacidn de restricciones o problemas
que afectan la competitividad de empresas
en el pals, especificamente en temas
vineuladaos con Licencias de
Funcionamiento, Licencias de Construccién
asi como Constitucién de Empresas,
siguiendo los avances de la Mesa de
Simplificacidén de Tramites - TRAMIFACIL.
‘instructivo.deAtencién al Ciudadano y las
Cartas -de_-Servicios “implementadas -én 3
rni'veles-,de gabierna.,

El Estado peruana forma pante de la
sociedad de Gobierno Abierto.

Plan de Gobierno Abierto consensuado y
aprobado.

Plan de Gobierno Abierto implementado a
nivel nacional y regional.

Portales de Transparencia £stdndar en los
1res niveles.

Gobierno Abierto:
‘transparencia, ética
publica y participaciaon
ciudadana.

Portal de Datos Abiertos implementado.

Ranking de Buenas Précticas en materia de
Gobierno Abierto y Distintivito de Gobierno
Abierta.

22 Intervencién articulada v descentralizada.

La Estrategia de Modernizacion de la Gestion Plblica busca, entre otras cosas, generar impacto
en un plazo menor y con énfasis en los gobiernos descentralizados, mediante la
implementacion de acciones graduales y habilitantes que permitirdn luego escalar las medidas
a otros territorios o jurisdicciones.

Para ello, implementara Pilotos de Modernizacién - instrumento contemplado en la Ley Marco
de Modernizacién del Estade - a nivel descentralizado.

2.2.1 Pilotos:de‘Modernizacion Este lnstrumento, debe permitir diseRsr & mstrtucnonahzar
una intervencién articulada:aznivel -dé- 1§ sdministracion- -piiblica - centr; of
<local®?. la base de esta intervencion de gestidn seran los goblernos' regionales y
locales quienes serdn los ejecutores. La SGP tendra un rol rector y articulador de
diversas entidades del Poder Ejecutivo. que serdn las que brinden herramientas para
modernizar la gestion publica. Dichas herramientas deberdn ser brindadas en funcién
de las necesidades-especificas de cada nivel de gobierno y se priorizaran de manera
concertada, contando con los incentivos suficientes para el logro de los resultados.

Los pilotos de modernizacién consisten en un: paguete-de medidas a corto plazo que se
basa en el'mejoramiento-de la gestion del: gobierno. descentralizado, en funcién a fa

13La Ley 27658 y su reglamento establecen que el proceso de modernizacién se apoya en la suscripcidn de Convenios de Gestion y
en la implementacion de Programas Pilotos de Modernizacian en los distintos sectares de Ja Administracion Piblica Central, en
todas sus instancias. Ahara bien, habida cuenta gue los Canvenios de Gestifin séfo pueden ser suscritos por una entidad de fa
Administracion Piblica Central, por un lado, y por 1a PCM y el MEF, por el otro, la SGP viene trabajando en coordinacidn con el
Congreso de la Repiblica para la formulacién de un anteproyecto para 1a modificacion de la Ley Marco de Modernizacion de la
Gestian del Estado a fin de incorporar a los gobiernos descentralizados en Iz estrategia del proceso de modernizacion mediante la
autorizacién de (a suscripcion de Convenios de Gestidn y fa implementacidn de Programas Piloto de Modernizacicn en las
Goblernos Regionales y Locales.
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articulacidn con los demas sistemas administrativos que intervienen en la cadena de
valor de la prestacién de servncnos publlcos al cxudadano, a fin de hacerla mas eficiente
y eficaz. _que. se- busca & lograr “gue-ios” goblernos “descentralizados. alcancen
mayores-niveles deeficiencia.y-eficacia en |a prestacién de servicias al ciudadano en su
respectivo dmbito de competencia. Asimismo, gue estan en la capacidad de acceder a
los incentivos que ofrecen los programas del MEF y puedan reinvertir a mejorar'ia

gestidn y la provisidn de servicios publicos para el ciudadano.

Objetivos generales:
e Retroalimentacién y ajustes al Plan de implementacion al 2021.
» Réplica de la experiencia a nivel macro-regional y local.

Objetivos especificos:

e Alinear los planes estratégicos institucionales de los .gobiernos:
Hesceritralizados .con-la-Estrategia de-Modérpizacion, haciendo lo propio con
su estructura organizacional, procesos relevantes y mecanismos de
coordinacién, - -

» Reforzar:su-capacidad;gerencial;:con-el fin"de ‘brindar “uh-mejor iservicioal
«ciudadane.

s Apoyar:a-los gobiernos descentralizados. a articularse con las:intervenciones.
.sectoriales:como por ejemplo. aquellds canalizadas:a-través deprogramas
r-Presupuestales. 0

Proporcionar un paguete de medidas y herramientas que puedan ser
replicadas.

Para ello, se suscribird Convenios Marco de Coaperacion Interinstitucional que seran
complementados Juego, dependiendo el caso, con planes de accidn contenidos en
Convenios Especificos ya sea para implementacién de los Centros de Servicios Mejor
Atencion al Ciudadano ~MAC-, o para la implementaciin de los Pilotos de
Modernizacion {que implicaran la inyeccion de un paquete de herramientas,
metodalogias, optimizacion de procesos, etc.). Todo- ello, se llevara a ¢abo con la
asistencia técnica de la SGP, la cual tendra ademads un rol articulador.

Llevar a cabo --Pilatos :de:Madernization;- ‘gie deben-permitir- disefiar eimplementar
~una jyntervencién articulada-y sostenible:a-ni a administracién-publica.central y

éAsiable‘ 'das por»cada P|lato

Etapas de los Pilotos

10
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Pilotos de Modernizacion

Consiste basicarnente en dos partes cent'rales {tal corho se observa en el Gréfico N° 2):

a. Paquete Modernlzador. Que tiene que ver con el
't YIClDS o realiza acciones;

\Ef €42, Asimismo, qus mcorpbren metas acordas con el Plan de modem:zacnén
y/o planes sectoriales a fin de acceder a los incentivos que ofrecen los
programas del MEF y puedan reinvertir a mejorar la gestion y la provision de
servicios piblicos para el ciudadanc.

b. Intervenclon Artlculada {SGP, Sector, MEF). Esto se define dependiendo del
caso. Sin embargo, I3 estrategia podria contemplar por ejemplo, de ser el caso
y a modo de e’emplo, Ios sngmentes componentes: a} amcuiar*

Tun’g [ pi
~1mpulsar. ‘1 MAC formaria parte de la |ntervencion piloto en tanto producto
complementario, ya que resulta una réplica de la estrategia desplegada en
Lima metropolitana®®; b):brindar asistencia técnica para la efectiva:aplicacisa
de una:gestidn:por procesos en los principales procedimientos para la efectiva

“Se trata de una estrategia multicanal, una de las cualeses un mddulo de atencién que redne a varias entidades en un solo sitio,
ahorrando tiempa y dinero 3l civdadana gue desea realizar sus tramites,

11
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puesta en marcha de los. procesos de prestacién de servicios de un sector
determinado; c) articular esto tltirmo a la identificacidn a nivel regional y local
de los principales trdmites y procesos que requiera al ciudadano para poder
acceder a dichos servicios; y d) vincular la intervencion de gestién con el fogra
de las metas del Programa de Incentivos que prevé el MEF.

“Estas -4ec eratestar articuladas al ‘proceso de.migjora .de -l
estratégicos deplanificac s '
propuesta gradual -de
»sostemblhdad de las medidas modermzadoras lmplementadas.

instrumentos

2.3. Observatorio de Modernizacion de la Gestién Piblica.

EI Observatorlo constltuye un mstrumento dg |ntervenc|on fundamental que. arttcula 1

que permitan fa retroalimentacion y la.réplica éfi cxente"_“‘e"
Gréfico N° 1 .

El Observatoric de Modernizacion de la Gestidn Pubhca estd compuesto por dos
elementos prmcxpaleS'

asi como
retroahmentar Ias hneas Y ObJEtIVOS trazados en dlChO Plan, evaluando los
impactos que las acciones generen en los terntorlos donde se mtervenga ‘

.°'

\nrtual de comumcacxon) que estarad almado en una plataforma virtual y que
permitird dar a conocer los avances, resultados y desafios del proceso de
modernizacidn de fa gestidn piblica.

Como parte de los productos derivados del infobarémetro, la SGP difundird los
resultados mas relevantes que arroje el monitoreo y la evaluacion sistemdtica de los
indicadores construidos a través un Boletin Mensual sobre Modernizacion de la
Gestién del Estado que brindara al puiblico usuario un reporte pormenorizado donde
se analicen los principales resultados obtenidos cada mes en la implementacion de la
Politica y el Plan y en los Pilotos de Modernizacién.

Resultadas esperados al 2016

Elementos Resultados Esperados

Disefio e

. " Indicadores disefiados.
implementacion de un

12
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| Sistemna de Monitoreo v
Evaluacidn del Plan
Nacional de
Modernizacidn y de los
Pilotos de
Modernizacidn.

Linea de base elaborada.

Sistema de monitoreo disefiado.

Monitoreo y evaluacién en marcha
{reportes periddicos).

Diseiioc e
implementacién del
Infobardmetro de
Modernizacidn de la
Gestion Publica.

Herramienta virtual de comunicacién del
Infabarémetro disefiada y programada.

|

Plataforma Web que alojara el
Infobardémetro disefiada y en linea.

13
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Grafico No. 2: Modelo de esquema general de la Estrategia de intervencion articulada a nivel sub nacional
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2.4 Hitos de la Modernizacién

Tomando en cuenta fos objetivos planteados y los resuitados esperados tanto en las Lineas de
Accidn Prioritarias, como en la Intervencion Articulada y-Descentralizada y en el Observatoric
de Modernizacion de la Gestion Publica, la presente Estrategia ha establecido los siguientes

hitos al 2016:

¢ ElEstado peruano forma parte de.la Sociedad de Gobierno Abierto.

o Plan Nacianal de Gobierno Abierto consensuado y aprobado.

° :Politica:y Plan-de Modernizacién deda-Gestin-Piblica-elaborados.

e Matrices de delimitacién de competencias 'y asignacion de funcianes validadas
por los tres niveles de gobierno. :

¢ .Nuevos-lineamientos para-la-glaboracionrdel-Reglamento de: Organizacidn y

sFunciones.

e Intervencién Articulada y Descentralizada a nivel de un Gobierno Regional.

* Propuesta de estrategia de implementacion de los nuevos Centros MAC
disefiada. : :

e Estrategias Multicanal de Atencién Ciudadana {MAC) Descentralizadas y en
funcionamiento que incorparen servicios y prestaciones sociales: ampliacion
de un centro MAC adicional.

* Avances en la simplificacién de tramites en el marco de la Mesa de
Simplificacion de Tramites — Tramifacil con Gobiernos Municipales.

e Prueba piloto del Sistema Unico de Tramites.
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:zModelos de-estrutura organica por tipo de entidades publicas.
- Orientacién progresiva. hacia: un enfogue: de.Gestion ;por Resultados en -los
-~Ministerios, Gobiernos Regionales y Municipalidades Provinciales. Desde el

rSisteriada Seguifieritory Evaluacion del Planideimplementacio

- Estrategias Multicanal de Atencidn Ciudadana (MAC) Descentralizadas y en

Actualizacién de los Planes Estratégicos Institucionales de los Gobiernos
Regionales y alineamiento con Politica y Plan Nacional de Modernizacion de la
gestién Pablica. Desde el 1 semestre del 2013 hasta el 2016. {(en las regiones
donde se realice la intervencicn)

uevos. lirieamiento$ - para. [3 Elaboracién. del Coadro-para 4a -Asignacidn de

primer semestre del 2013 hasta fines del 2016.

-de-la-Politica:
‘Nacignal de Modernizacion.de la GestianPab oe ntddo.
Anfobarémetrod odernizadidn-de - 18T Gestidn Plblics ~disenado e
-jiiplémentado: ' .
Peri cuenta con su-Portal de Datos Abiertos del Estado.

Portal de transparencia esténdar implementado en los 3 niveles de gobierno.
Per cuenta con su Ranking de Buenas Practicas en materia de Gobierno
Abierto y se realiza [a primera premiacién. - :
Intervencion Articulada vy Descentralizada a nivel de dos gobierno
descentralizados adicionales.

funcionamiento que incorporen servicias y prestaciones sociales: ampliacidn
de dos centros MAC adicionales. . .

Avances en la simplificacién de trdmites en el marco de la Mesa de
Simplificacién de Tramites — Tramifdcil con Gobiernos Municipales.

20% de entidades de los 3 niveles.de gobierno utilizan el SUT.

Proyecto de modificacion de la Estructura Orgédnica de los Gobiernos
Regionales en {a LOGR

Proyecto de modificacién de la Estructura Orgénica de los Gobiernos Locales
enla LOM

Lineamientos de creacién de programas y proyectos y elaboracion d
documento de gestion (Manual de Operaciones)

-Primeta ;evaluacidn=del-Plan-de-lmplementaciénde-la Politica- Nacional. de

Trabajo progresivo de la Mesa de Simpiificacidon de Tramites ~Tramifécil con
Gobiernos Municipales hasta el ler Semestre del 2016.

Modernizacion de la:Gestidn Piblica::
Intervencidn Articulada y Descentralizada a nivel de dos gobiernos
descentralizados adicionales.

Estrategias Multicanal de Atencién Ciudadana (MAC) Descentralizadas y en
funcionamiento que incorparen servicios y prestaciones sociales: ampliacion
de dos centros MAC adicionales.

Ministerios, Gobiernos Regionales y Municipalidades Provinciales han
implementadao el Instructiva de Atencién al Ciudadano elaborado por la SGP.
Ministerios, Gobiernos Regionales y-Municipalidadgs Provinciales han firmado
‘Eaitas;de Servicios He acuerdo sl eitandar elaboradd por 1a:SGP.
40% de entidades de los 3 niveles de gabierno utilizan el SUT.
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e Orientacidn progresiva hacia un enfoque de Gestién por Resultados en los
Ministerios, Gobiernos Regionales y Municipalidades Provinciales desde el
primer semestre del 2013 hasta fines def 2016.

= 70% de entidades del gobierno central, y 60% de entidades de los niveles
regional y local utilizan el SUT.

e Avances en la simplificacidn de tramites en el marco de la Mesa de
Simplificacién de Tramites — Tramifacil con Gobiernos Municipales.

o Intervencidn Articulada vy Descentralizada a nivel de dos gobiernos
descentralizados adicionales.

o .Segunda. -evaluacidn “del. Plan. de lmplementacién,,de la . Politica.. de
-Modernizacion de-la. Gestidn Puyblica:

® Estrategias Mult!canal de Atencién Ciudadana (MAC) Descentrahzadas y en
funcionamiento gue incorporen servicios y prestaciones sociales: ampliacion
de dos centros MAC adicionales.

20065

» :Metodologia  de “Simplificacion_ Administrativé; determinacién de . costos: y
:Gestion de. -procesos. incorparados en-los 3 niveles

o  Orientacién progresiva hacia un enfoque de Gestion por Resuitados en los
Ministerios, Gobiernos Regionales y Municipalidades Provinciales desde ¢l
primer semestre del 2013 hasta fines del 2016.

s Avances en la simplificacién de tramites en el marco de la Mesa de
Simplificacién de Tramites Tramifécil con Gobiernos Municipales.

e Intervencion Articulada vy Descentralizada a nivel de dos gobiernos
descentralizados adicionales. )

o Estrategias Multicanal de Atencidn Ciudadana (MAC) Descentralizadas y en
funcionamiento que incorporen servicios y prestaciones sociales: ampliacién
de dos centros MAC adicionales.

e 100% de entidades del gobierno central, y 80% de entidades de los niveles
regional y local utilizan el SUT.

« Metas del Plan Nacional de Simplificacion Administrativa 2012-2016 cumplidas
e implementadas a los tres niveles de gobierno.

s Aprobacion del Plan Nacional de Simplificacidn Administrativa al 2021.

lli. Aspectos complementarios a la Estrategia de Modernizacion de la
Gestion Piiblica

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 administracion publica, ordenar derechos y deberes de los servidores publicos,
promaover la gestién por resultados y mecanismos eficaces de lucha contra la corrupcién
con un (nico sistema sancionador. Las acciones y herramientas propuestas deberdn
articularse con la propuesta de modernizacidn.
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Asimismo, en matefia de Gobierno Fléctrénico; debe revisarse y aprobarse una politica de
Gobiernp Electrénico que responda a los objetivos de-|a Politica Mational de Modemizacidn
impulsada par la Presidencia dei Consejo de Ministros. De manera coordinada, la Oficina de
Gabierno Electranico- OMGE! y la SGP deberdn priorizar acciones que se enmarguen en fos
siguientes puntos generales: .

¥ Una Palitica de Gobierno Electrdnico. que-respanda a los objetivas -de-la Palitica
Nacional de Modernizacion.

» Undisefio concertado e implementacién.de un Plan de acddn de la Agen da Dlgltal
Peruana 2.0 .

> lmplementar.lon de la Platafarma de lnteroperab:hdad del Estadu Peruano en los 3
nlveies de pobierno con 10 servicios-incorporados,.

» Consolidaclén de herramientas tecnoldgicas que permitan una gestién publica sgil
y eficiente (Registro Unificado de Entidades del Estado peruano, Sisterna Unica de

" Tramites, Sistema de Seguimiento y Evaluacidn}
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ANEXOS # 8

Atnn D, CESAR MANUEL. QUISPE LUIAN
Oficina Genera de Atencidn al Ciudadano
MIMISTERIO DE LA PRODUCCCION

Calle Uno Oeste N° 060
Urb. Corpac - San Isidro

* PRYSMA INTERNACIONAL PERU

Aprobado por:
Gabriel Leiro
Gerente General

Avda. Repiblica de Panama 3591
San Istdro-Lima
eiro@prysma.es

{ i
o

/
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1. ANTECEBTHTES

El Ministerio de la Produccitn (en adelante PRODUCE} dentro de su estrategia de.
modernizacidn y convergiendn con las directrices publicadas por PCW, se ha planteado |3
elaboracion e implementacién de Cartas de Servicio en algunas de sus dreas.

Corno etapa inicial an el praceso, ha decidido iniciar {a capacitacion de su personzl, a través
de un Taller que permita a los responsables implicados adquirir los conocimigntos necesarios
para realizar la elaboracidn inicial de sus respectivas Cartas-de Senvicio.

Para ello ha solicitado oferta a PRySAMA como empresz de consultoria con una amplia
experienciz en elaboracién, implementacion, capacitacién y Auditoria de Sistemas de
Gestion y especificamente en Cartas de Servicio. '

2. QBRETOY ALTANCE

La presente oferta recoge los aspectos técnicos y 2condmicos que PRySMA ofrace a
BRDDUCE para la imparticion de 1 Taller Aplicativo sobre CARTAS DE SERVICID

3. METOUDOLUGIA 'Y PROGRANIA

o El Taller serd lo mds participativo posible, fomentdndose la discusiéo y el trabajo en
grupo.

s las fechas del Taller se programardn de comtn acuerdo entre el PRODUCE y
PRYSRLA,

e F! Taller se celebrard en las instalaciones del PRODUCE, que deberd aportar los
alementos de proyeccldn necesarlos.

& Al Talter podrdn asistir hasta un mdxima de 36 empleados det PRODUCE,

& [l PRODUCE debe facilitar las coplas de la documentacidn del Taller. PRySMA
entregard un ejemplar en digital, para que sea repreducido por el PRODUCE.

s lgs coffe-break {en su caso} serdn de cuenta del PRODUCE.
*  PRySEAA emitird af final del Taker, los correspondfentes certfficados de capacitacisn.

s §! Taller constard de 4 sesiones de 3 haras cada una, repartidas a fa largo de un
perindo de dos semanas, al obleto que los asistentes dispongen de tlempo para
realizar las tareas practleas gue se les asignen. Ef hararia de imparticién serd el que
defina PRODLICE.

FS VYRR ET Bigmr s s T MR T
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El Programa previsto es el siguiente:
# Las Cartas de Servicio
La Norma UNE 93200 como modela de Cartas de Servicio

At

» Estructura de las Cartas de Servicio
Metodologia de elaboracién de las Cartas.de Servicio

%

Comunicacion

A Y

Seguimiento y Revisién de las Cartas de Servicio
Certificacidn de las Cartas de Servicio
Caso préctico: Efaboracidn de una Carta de Servicios de PRODUCE.

A4

A%

4, INVERSIGH

El precio del Taller, incluidos todos los eonceptos aplicables (gastos, vidticos e 1GV) es de
10.700 $/.

5. RESERAS DEL EXPOSITOR

Gabriel Lalrp Ventura

Licenciado en Cienclas Quimicas por la Universidad Complutense de Madrid (Espafia) y
m3ster en Prevencién de Riesgos Laborales, especialidades de Seguridad Laboral, Higiene
{ndustrial y Ergonomia-Psicosociclogia

Consultor de Calidad, Seguridad y Meadioambiente desde el afic 1987 con experiencia en el
disefto en la implantacion de sistemias de gestidn, cartas de servicios, elaboracién de cuadros
de mando, reorganizacidn y mejora de procesos y modelos de responsabilidad social.

Profesor de los Masteres de Gestién de Calidad de la EOI y {a Universidad de las Paimas de
Gran Canaria {Espafia).

Profesar de muitiples cursos y talleres en materia de gestién de calldad para organizaciones
publicas y privadas de rubros diversos.

Auditor Jefe de Sistemas de Gestidn 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 Pert, ha colaborado en varics Talleres de caparitacidn en Cartas de Servicio para
OSINERGIMIN y el MINTRA, y en varios temas de Gestién de Calidad en ALICORP.

FEATITES 4 Pigmass S SEFTERNERE S 3003

Pag.

177



PrE s

RN S

6. COWMIPROASO DE CONFIDEMTIALIOND

FRySMA, como empresa y su personal en concreto, asumen un compromiso de
confidencialidad de fos datos, informes y documentos y certificados del cliente o
proporcianados por el cliente, tal y coma exige fa norma 1SO 17004. £l acceso a equipos y
programas informaticos, la distribucién de informes y certificados y el compromiso de
confidencialidad de los responsables y técnicos encargados del trabajo, estarén
comprengidos en el alcance de la confidencialidad.

Todos los datos e informes manejados vy originados en el transcurso de los trabajos, sélo
serdn facilitados a aquellas personas u organismos previamente designados por la
propiedad, bajo estricto control,

Asimismo, el equipo consultor podra suscribir un compromise especifico de confidencialidad
que PRODUCE pudiera solicitar.

FES3IAER & Pigie B ale B SEFTEMERE S0 205X
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ANEXOS #9

AENOR PERU

AENOR PERU

1.- INTRODUCQGN

El presente documento de oferta describe los serviclos prestados por AENOR para el desarrollo de un
esquema de certificacian en base-a Carfas de Servicios para el Ministerio de Trabajo, La norma base
del esquerna de certificacion e ta UNE 93200 Cartas de Servido, Requisitos.

La documentadon de referencia es lasigulenter

- RPAsBL1L Reglamento Parttcular de la Marca AENOR N de Servidio Certificado para las Cartas de
Servido,
- Une93200. Cartas de Servicio. Requisitos

El obietivo de la presente es ofrecer la ceriificacitn de una Carta de Serviclo propia donde se
coniuniquen y comprometa la calldad de los servicios prestados a los cludadanes.

Mediante las Cartas de Servicdos de AENOR las iones tienen la posibitidad de:

- Acercar la organizacion a los dientes | ciudadanos, dentro de una estrategia globat de
orfentacian al diente.

- Informar a los clientes | dudadanas de los niveles de calidad prestados

~  Estahlecer un adecuado nivel de calidad de los servidos, de acuerdo a las expectativas de los
dclientes y las posibilidades de la empresa

- Comunicar a los clientes el esfuerzo de mejora de la empresa, influyendo en sur percepcitn

~ Hacer partidpes alos dientes, mejorando los canales de comunicaddn y fomentando formas
de capagitadion

- Fdelizar a los clientes, a través de compromiisos dé calidad

2.- PROCESO DE CERTIFICACION

A continuacin se desalben mda una de las fases que conforman el presente proceso de
certificacion:

2013-08-28 178213-MINISTERIO DE TRABA)O ~ CER-PER 2DES
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AENORPERU

FASE 1: ESTUBIO DE LA DOCUMENTACION

Los Servicios Temicos de AENOR estudiaran la documentacion de partida disponible en el Ministerio
de Trabajo referida a:

- Tipos de dientes de servicios de! Ministerlo de Trabajo
- Serviclos que solicitan cada uno de ellos,
= Tipo de controt o supervision que Ministerfo de Trabajo

FASE 2: AUDITORIA

AENOR visitara las Instalaciones de! Ministerio de Trabajo con los siguientes objetivos:

o Verificaddn del contenida de la carta de servicio

o Vaificaddn de la metodologia utilizada a la hora de establecer los compromisos en la carta
deservido

o Valficadian del cumplimiento de los compromisos de calldad y de los niveles de exigencia
definidos

o Evaluacion de la gestion de la calidad

o Medidan dela calidad del senvicio

3.- CONFIDENCIALIDRD

AENOR mantiene ta confidencialidad de los datos e informacion a la que pudiera tener auceso como
consecuencia de su actividad.

Ademas, AENOR iene el compromiso de salvaguardia del nombre de las entidades que se
encuentran en fase de evaluadén hasta que obtienen los comespondientes certificadas, momento en
el cutal se registra y publica su nombre en las listas de empresas con productes, serviclos o sistemas
certificados.

4.- VAUDEZ BZ 1A OFERTA

La presente oferta tiene un perfodo de validez de 3 meses a partir de la fecha de emisian.

2013-08-29 128213 NRISTERIO DE TRABAJO ~ (ER-PER 3DES

AENORPERYU

6.- PRESUPUESTO DEL PROCESO

En [3 tabla sigulente, se muestra el presupuesto bajo los supuestos anteriormente mericionados para
fa auditoria de certlficacion,

Dicho presupuesto ha sido elaborado tenfendo en cuenta 12 informacitn disponible en AENOR, ast
como las recomendaciones que a tal efecto tiene establecidas ENAC furto con la propla experienda
de AENOR y las tarifas vigentes de los procesns de certificacion de productas, procesnsy seiviclos.

Lima, 2013-08-29.

Aceptacién de la oferta;

Por AENOR; . Por [a Empresa

2013-08-29 178213-MINISTERIO D TRABAJO - CER-PER qDES
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AENORPERU

La presente oferta se ha realizado en base a los datos propordonados por e! Ministerio de Trabajo,
basandose en [a certificacion de fas siguientes Gartas de sevicio:

1. Bolsade abafe:
Alcance: Sede central del Ministerio en Lima
Niimero de compromises: 6 compromisos

2. Certificado Gnjeo laboral:
Alcance: Sede central del Minlsterfo en Lima
Niimera de compromisos: 3 compromisos

Auditarfa de certifiadon de dos cartas de servido (Primer afio);

SERVIOO MONTOf5). indluye el I6Y]

Auditaria de certificacin de dos cartas

de servicio {Primer afio} 730000

Roras:
1 E monto indicada esta en soles e induye e (GV.

2. H equipo auditer estard formado, en todas las visitas, por gn Auditor calificade en el sector correspondiente. £
Inspector fcliente misteriosaf serd siempre s experto técnico en fa centificasin det servicio.

3. Las duradones de las visias se planifimrén con anterioridad a la ejecucion de las mismas.

2013-08-28 171 MIKISTERIO DE TRABAJD - CER-PER 3DES
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ANEXOS # 10

Certificado AENOR de Servicio

Cartas de Servicios

A58/000130

AENOR, Asociacion Espariola de Normalizacion y Certificacion, cartifica que la organizacin

MINISTERIO DE TRABAJO Y PROMOCION DEL

con domigitio social en:
ha implantado una:
tonforme con:

para:

Esquema de certificacién:

Fecha de emision:
Fecha de expiracion:

AENOR

EMPLEO

AV SALAVERRY , 655 JESUS MARIA (Lima - Perd)

Carta de Sewvicios

UNE 93200:2008

Absolucion telefdnica y telemdtica de consultas laborales

Este certificado se ha concedido de acuerdo con lo establecido en el
Reglamento Particular de Certificacion de AENOR RP A58.01

2013-05-31
2016-05-31

Asociacidn Espafiola de
Normatizacion y Certificacion
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, ANEXO A
SOLICITUD DE CONCESION DE LA MARCA AENOR DE SERVICIO CERTIFICADO PARA CARTAS
DE SERVICIOS

Sr. Juan Carlos Requejo Aleman con DNI 02841886 en nombre vy representacion del
Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo con domicilio social en Av. Salaverry 655 Jests

Maria,
EXPONE
1 Que conoce y se compromete a acatar €l Reglamento General de las marcas de conformidad
de productos y servicios, el Reglamento Particular de fa Marca AENOR de Servicios para
Cartas de Servicios, asi como los compromisos que en ellos se indican.

) 2 Que se compromete a pagar los gastos que le corresponda segun viene establecido en el
- Reglamento Particular.

3 Quesecompromete a acatar, sin reserva, los acuerdos de AENOR relativos a la tramitacién de
esta solicitud y de las verificaciones y controles posteriores que se hagan en consecuencia.

Portodo ello:
SOLICITA

Le sea concedido el CERTIFICADO AENOR DE SERVICIOS PARA CARTAS DE SERVICIOS para
la(s) Cartas de Servicios indicadas a continuacion:

1. Modulo de Atencion de Denuncias y Reclamaos
2. Servicios de Absolucién Telefénica y Telematica

Jueves 18 de abril de 2013

FIRM /\J
S REQUEJO ALE
Socretaric~General
Minigtario de Trabajo y Pre pled
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ANEXOS # 11

Certificado AENOR de Servicio

Cartas de Servicios

A58/000131

AENOR, Asotiacion Espariola de Normalizacian y Centificatidn, cenifica que la organizacién

MINISTERIO DE TRABA]G Y PROMOCION DEL
EMPLEC

con domicilio social en: AV SALAVERRY , 655 JESUS MARIA {Lima - Perd)
haimplantadouna:  Carta de Servicios
conforme con:  UNE 932002008
para:  Médulo de Atencion a Denuncias

Esquema de cerrificacian:  Este centificado se ha concedido de acuerdo con lo establecido en el
Reglamento Parficular de Certificacion de AENOR RP A58.01

fFecha de emisifn:  2013-05-31
Fecha de expiracién:  2016-05-31

R g
T Asociacion Espanicla de -
AE I“} OR Nermalizacion y Cenificacion ‘
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ANEXOS #12

- T Av. Coronel. Atidrég Reyes 420 Pisos2 Tel. 51208-1510
AENQRP ERU Sanlsidra—llmhz‘l"‘y =% VY R 522082530

PERD comercial.peru@aenor.com
o WWW,3enorpen.com
&=

San Isidro, 18 de junio de 2013

3
2
3
5

s

T

Sr. Jorge Rodriguez Lava
Asesor del Despacho Ministerial
Ministerio.de Trabajo y Promocion del Empleo.

Referencia; Entrega de Certificados y. Contrato para la Concesidn de la Licencia de Usa de la
Marca AENOR. -

Estimado Sr. Rodriguez:

Por medic de la presente, le hacemos entrega de los Certificados de Carta de Servicios {UNE
93200:2008, otorgado por AENOR - Asociacidn Espafiola de Normalizacion y Certificacion.

o 01 Certificado - Ministerio de Trabajo y Promocion det Empleo J Absolucidn telefonica
y telematica de consultas laborales - A58J000130

» 01 Certificado - Ministerio de Trabajo y Promacidn del Empleo | Madulo de Atencidn
- a Denuncias - AS8{000131.

o 02 Contratos para la Concesion de fa Licencia de la Marca AENOR de Servicio
Certificado, los cuales tendrdn que ser firmados y remitidos a nuestra oficinas
ubicadas en: Av. Coronel Andrés Reyes 420 - Piso 5 - San Isidro - LIMA

Sin otro particular, me despido.

Atentamente,

Pedro Fernandez Garcia
Director General Adjunto
AENOR PERU SAC.

AENOR PERU

FERNANDEZ GARCIA
Podrg IRECTOR GENERAL
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ANEXOS # 13

JUEVES 08 DE AGOSTO DEL 20143
EL PERUANO,ACTUALIDAD, 10

LOGRA CALIFICACIGN DEBIDO A BUENA GESTION,

El MTPE obtiene certificacion por

mejorar atencion a los cindadanos

D ehidoalsmeoraspie- La certificacién de Aenor  implementarlasdencniinadas
mentadas enla atencidn acreditaqueslMTPEcumnple  CartasdeServicio, docinmen-
aldudadanomedianielos ser- con jos requisitos y estdnda-  tos dirigidosalos cindadanes
vicios de Absohucicn TelefGnica resdecalidadde acuerdocon  con &l objetivo de buscar la
v Telemdtca de Consultas La- IlaNormaUUNE93200, quees- mejora continua de los ser-

baorales, of Ministerie de Tra-

bajo y Promocion del Empleo.

(MTPE] logro 12 calificacion
internacicnal delaAsociacion
Espafinla de Normalizacion ¥
Certificacion {Aenor).

T¥icha calificacidn alcanza
también ales servicios fue se

tablece una gestidn eficazy
de calidad en los servicios: v
aregura &l cumplimiento de
los comnpromisos con el ciu-
dadanomediantela provisidn
de Jos recursaos adecuzdos.

Aportes
Dickoreconecimisntorespon-

vicios publicos.

Las Cartas de Servicios
aberdan aspectos referidos
2 los objetives del servicio,
COMIPromis0s (ue asnme el
sectorparachtenerlacalidad.
indicadores, formas de parti-
ciparion cindadara, derechos
y deberes de los pobladores

brindan mediante el modile &
de atzpcion de denuncias ¥y oawen 008 el dealadecisidn delosrepre-  respecto delos servicios que
reclamos. Recosoclmiento para MTPE.  sentantesdeeseportafoiode  brinda ese minjsterio.

ANDINA

12:33 Ministeric de Trabajo recibe certificacion internacional por mejorar
atencion al ciudadano

Lima, ago. 07 {ANDINA). El Ministerio de Trabajo y Promocién del Empieo se
convirtié en el primero en lograr la certificacion intéemacional de la Asociacion
Espariola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) al mejorar la atenciéon a!
ciudadano en los servicios de Absolucion Telefénica y Telematica de Consultas
Laborales y los que brinda a través del Modulo de atencion de Denuncias y
Reclamos.

La certificacidn de AENOR acredita que el Ministerio de Trabajo y Promocitn dei
Empleo cumple con los requisitos y estandares de calidad de acuerdo a la
Norma UNE 93200, que establece una gestién eficaz y de calidad en los
servicios, ademas de asegurar el cumplimiento de los compromisos con el
ciudadano mediante |a provisién de los recursos adecuados

Este reconocimiento se obtuvo al implementarse en el Ministerio las
dencminadas “Cartas de Servicio”, dirgidas a los ciudadanos con el objetivo
de buscar la mejora continua de los servicios publicos, concretamente los de
“Absolucion Telefonica y Telematica de Consultas Laborales”, que se brinda a
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través de la linea gratuita 0800-1-6872, asi como el “Médulo de atencion 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 participacion ciudadana, derechos y deberes de los ciudadanos
respecto de los servicios, ademas de informar como ios ciudadanos deben
presentar sus quejas y sugerencias.

Con [a obtencion de la certificacion Aenor, el Ministerio de Trabajo y Promocion
del Empleo se compromete a brindar sus servicios mediante un enfoque
gerencial, fortalecimiento de su atencién a través de procesos, simplificacién
administrativa, implementacién de los sistemas de control interng, mejora
continua y certificacion de calidad en los servicios que brinda al ciudadano.

Cabe indicar que Aenor es una de las diez certificadoras de sistemas de gestion
mas importantes del mundo, habiendo emitido certificados de sistema de gestion
en mas de 60 paises.

WEB TV PERU
MTPE recibié certificacion internacional por mejorar atencién al ciudadano
Locales

Miercoles, 07 de Agosto de 2013 19:39

El Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE) se convirtid en el
primer ministerio en lograr la certificacion intemacional de la Asociacién
Espariola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) al mejorar la atencion al
ciudadano en los servicios de Absolucion Telefonica y Telematica de Consultas
Laborales y los que brinda a través del Médulo de atencidén de Denuncias y
Reclamos. Esta certificacion acredita que el referido portafolio cumple con los
requisitos y estandares de calidad de acuerdo a la Norma UNE 93200, que
establece una gestién eficaz y de calidad en los servicios, ademas de asegurar
el cumplimiento de los compromisos con el ciudadano mediante la provision de
los recursos adecuados. :
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ANEXOS # 14

o Presentacion | Semana de la Calidad 2013

{QK"@“,@' J '

‘Transformacmn para enfl ntar desaﬂos

La wgesma tercera verslon de la Semana de Ia Calidad sera una

excepcmnal oportumdad para compartlr avances aprendlzajes e , &
'mformamon clave sobre Ios desaflos que nos |mponen taempos de
cambuo y Ia fonna de enfrentarlos con exnto Expos;tores

Internacnonales y Namonales
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REGISTRO DE PARTICIPANTES®

3 Salén Embajador Salén imperial Salén Virreynai
Taller
Diagnostico Taller Taller
necesidades Neuroliderazgo, calidad y Innovacién competitiva
9:00 capacitacion en desafios P

Ricardo Fuerman

empresas de calidad Carlos Navarrete . .
Ricardo Rosas Direccion Estratégica Coatching Corporativo
Evasoft

Trabajo y Calidad de Vida

Gestion del Talento Carla Bernaola - Kimberly

Responsabilidad Social

) Humano Wendy Rojas
10:00 . o Clark o .
AAdLT:t?:I %l:oddce Solange Carneiro - La Tecnologlcg ie Alimentos
P Positiva Seguros o
11:00 COFFEE BREAK
Ciencia y Tecnologia para
Cartas de Servicio el
Isaac Maguifia - aseguramiento de la Trayectoria y Rol de
Osinergmin calidad e Petroperu
11:30 Jorge Rodriguez Lava - innovacion en el pais
iMin. Trabajo Juana Kuramoto - Gustavo Navarro Valdivia
Erika Sanchez Pallete - CONCYTEC Petroperu
SAT Modesto Montoya - IPEN
Agustin Zudiga - IPEN
13:00 ALMUERZO
Gestién de Calidad en
Taller Gestién de la Calidad sector Turismo
] . " en sector Artesania Mario Napranvik -
1500 Indlczcliger?ti(‘jjearﬁre]stlon Madeleine Burns Rainforest
MINCETUR Expeditions
Dennis Osorio - Inkaterra
16:00 Proyectos de Mejora Proyectos de Mejora Proyectos de Mejora

8

SECRETARIA TECNICA DEL COMITE DE GESTION DE LA CALIDAD

CENTRO DE DESARROLLOC INDUSTRIAL - SOCIEDAD NACIONAL DE INDUSTRIAS
Los Laureles 365 - San Isidro | Teléfono 215 8888 anexo 146 | E-mail :
semanadelacalidad@sni.org.pe | www.cdi.org.pe
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ANEXO # 15

PERSONAL DEL MINISTERIO DE TRABAJO Y PROMOCION DEL
EMPLEO RECIBIENDO LA CERTIFICACION DE DOS CARTAS DE
SERVICIOS; CERTIFICADAS POR “AENOR™.
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