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EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA GESTION PUBLICA y SERVICIOS
PUBLICOS DESDE EL GOBIERNO CENTRAL EN ESPANA Y PERU

INTRODUCCION

El presente trabajo tiene por objeto investigar cbmo se realiza la evaluacion de la calidad
de la gestion publica y servicios publicos desde el gobierno central en Espafia y Peru,
en atencién a que el indicador “calidad” tiene un papel protagonico en las Politicas de
Modernizacién de la Gestion Publica de ambos paises, que comprenden estrategias o

programas relacionadas a la calidad de la gestién publica y el servicio publico.

En el Per( desde el 2002 se viene implementando la Modernizacién de la Gestion
Publica, que tiene entre sus estrategias la “Mejora de la Calidad del Servicio”, con la
finalidad de lograr una mejor atencion a la ciudadania priorizando y optimizando el uso
de los recursos publicos. (Entiéndase por servicio publico, al conjunto de servicios
proporcionados por el Estado con o sin contraprestacion?), cuya evaluacién esta a cargo
de la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros (SGP-
PCM). Sin embargo, los ciudadanos tienen una percepcién negativa del servicio
brindado por las Entidades Publicas, pues solo el 34% de la poblacién confia en el
Gobierno; conforme se aprecia de la informacién brindada por el Latinobarémetro 20112
y la informacion del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo — PNUD,
encontrdndose por debajo del indice de América Latina (Anexo - Cuadro 1).

Por otro lado, en Espafia en virtud de su Politica de Modernizacién de la Gestion
Publica se aprobé el Marco General para la Mejora de la Calidad de la Administracion
General del Estado® (2005), cuya evaluacién estd a cargo de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL); entidad que
también realiza evaluaciones de la percepcion ciudadana, que al 2011 presentdé una
satisfaccion positiva de los ciudadanos, el 60% se encontraban bastantes satisfechos
(Anexo — Cuadro 2).

1 Glosario de Términos del Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la
Administraciones Publicas. 2013. P4g. 11

2 Informe de Prensa Latinobarémetro Per( 1995-2011. P4ag. 19

3 Aprobado por el Real Decreto 951/2005; y compone los siguientes programas: i) Programa de Analisis
de la Demanda y de Evaluacion de la Satisfaccién de los usuario, ii) Programa de Cartas de Servicios, iii)
Programa de Quejas y Sugerencias, iv) Programa de Evaluacion de la Calidad de la Gestion vy v)
Programa de Reconocimiento.



El modelo de evaluacion de la calidad de la gestién publica y de los servicios publicos
desde el Gobierno Central en Espafia y Peru, se presentard a partir de la evaluacion
empirica desarrollada por la AEVAL y la SGP a los Ministerios (organismos sectoriales)
correspondientes de Espafia y Peru durante el 2013.

Para tal efecto, el presente estudio comprendera lo siguiente: Capitulo | - Marco
Tedrico, en el que se abordara temas como: la calidad en el sector publico, la
evaluacion de la calidad, e institucionalizacion de la evaluacion de la calidad; Capitulo
Il - Metodologia en el cual se explica la metodologia y técnica utilizada en el presente
trabajo; Capitulo Il — Evaluacion de la Calidad por la autoridad competente en Espafia,
y Capitulo IV - Evaluacién de la Calidad por la autoridad competente en Peru,
apartados en los que se desarrollard la competencia y funciones de la autoridad
competente, los instrumentos en materia de calidad de los servicios publicos, la
metodologia empleada para la evaluacion de la calidad de los servicios publicos, asi
como las experiencias de evaluacion realizadas a los Ministerios y la percepcién de la

ciudadania en Espafa y Peru, respectivamente.

En el Capitulo V - Comparacion de los resultados de la evaluacion realizadas por las
autoridades competentes, se contrasta la forma de evaluacion utilizada por la AEVAL y
la SGP, asi como se indica los avances de la implementacion de los programas o
estrategias de calidad por los Ministerios en el 2013.

Finalmente, se presentara el Capitulo VI - Fortalezas y Debilidades de los modelos de
evaluacion de la calidad en Espafia y Perd, el cual se desarrollara desde tres enfoques,
la organizacion, los instrumentos de evaluacién y la metodologia; y el Capitulo VII -
Conclusiones y Recomendaciones.
CAPITULO | - MARCO TEORICO

1.1 Calidad en el Sector Publico

Juan Camarrasa* (2004) define la calidad como una filosofia de accién continua por

mejorar con el fin de obtener un producto o servicio de valor para el ciudadano o usuario,

4 Camarasa Castera, Juan José (2004); La Calidad en la Administracién Publica. En Educar en el 2000.
Abril 2004. Pag. 11.



que permita satisfacer sus expectativas, pues con ello, se consigue el bienestar de la
sociedad y la satisfaccién de ciudadanos y usuarios. Para Crozier (1992) la calidad en
la gestién publica se identifica con la excelencia en el servicio, e implica un cambio en

las relaciones humanas, en la mentalidad y en las escala de valores.

Los mecanismos o instrumentos que se han utilizado para alcanzar la calidad en el
sector publico son diversos, entre los que cabe destacar la experiencia de los siguientes
paises: Estados Unidos con la aprobacion de la National Performance Review (NPR),
Reino Unido con la dacion del Citizen's Charter; Canadé con la creacion del Public
Service, y Australia con los Continuous Improvement, se identifican con politicas
orientadas a la calidad total®; a partir de lo expuesto se puede sefialar que la calidad
comprende los siguientes conceptos: 1) reducir los obstaculos burocréticos, 2) colocar
a los clientes en primer plano, 3) potenciar a los empleados para que obtengan

resultados y 4) volver a los servicios basicos.

Sin embargo, se debe considerar que la calidad en el sector privado es diferente del
sector publico, pues en este Ultimo el desempefio de sus instituciones publicas
dependera de factores, tales como: i) los recursos econémicos con que cuentan (limite
presupuestal); ii) ordenamiento juridico (limite legal); iii) incentivos politicos; iv) calidad

de liderazgo.

La incorporacioén de la calidad en la gestion publica y los servicios publicos representa
una de las etapas de consolidacion de la nueva gestion publica6, pues con la calidad en
el sector publico se busca identificar al usuario como el eje principal de la actividad de
la Administracion, o lo que es lo mismo, la consideracion del tradicional administrado

como “cliente™.

Finalmente, cabe precisar que en el marco de actuacion del Sector Publico se evidencia
que alguno servicios publicos son provistos por el sector privado (por ejemplo, los

servicios de energia, agua, telefonia, etc.) correspondiendo a la Autoridad

5 Ingraham, Patricia (1999) Administracion de Calidad Total en las Organizaciones Publicas: Perspectivas
y Dilemas. En ¢De Burécratas a Gerente? Las ciencias de la gestion aplicadas a la administracion del
Estado. Capitulo 11. Banco Interamericano de Desarrollo. Pag. 343-345.

6 Moyado Estrada, Francisco (2002). Gestion Publica y Calidad: Hacia la Mejora Continua y el Redisefio de
las Instituciones del Sector Publico. VII Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de
la Administracién Publica, Portugal.

7 Ruiz Lopez, Joaquin (2012). Calidad en la Gestion Publica. Publicado en la Revista del CLAD Reforma y
Democracia. No. 54. Caracas. Pag. 2



Administrativa su regulaciéon y supervision; en ese sentido, corresponde diferenciar la

calidad de la gestion publica y la calidad de los servicios publicos.

1.2 Evaluacion de calidad en el Sector Publico

Segun Bouckaert (1995)8 el andlisis de la calidad en el sector publico se diferencia tres
niveles: i) Macro-calidad que estudia las relaciones entre el Estado y la sociedad civil,
orientado a mejorar la calidad de vida y legitimad; ii) Meso-calidad estudia las relaciones
entre los que producen y gestionan los servicios publicos, y quienes los reciben o lo
utilizan, analisis orientado a la mejora del servicio; iii) Micro-calidad estudia las
relaciones internas de la organizacién, orientado a la mejora del rendimiento de la

organizacion.

Cuadro 1 - Los Niveles de Anélisis de la Calidad

Evaluacion de
Politicas Publicas

Camxadht'
Evaluacion de Mese,
Servicios Colictagy
Plblicos

e

Fuente: Guia para la evaluacion de la Calidad de los Servicios Publicos (2009) AEVAL.

Ahora bien, en palabras de Subirats (2005) una organizacion que mantenga su
capacidad de evaluar su quehacer, serd una organizacion capaz de aprender tanto de
sus aciertos como de sus errores; pero como hoy en dia la evaluacién aparece como
una cesta de procedimientos, conceptual y metodol6gicamente muy diferentes, de la
gue se debe seleccionar aquel que aparece mas adecuado a la politica o programa
objeto de estudio, segun Pollit (1995), es importante que en la evaluacion® de la calidad

8 Bouckaert, Geert y Pollit, Christopher, «Defining Quality», en Quality Improvement in European Public
Services. Concepts, Cases and Commentary, Sage Publications, Londres, 1995, p. 14.

9 Es importante acotar que el instrumento de la evaluacion se diferencia de la de monitoreo y seguimiento,
pues mientras las Gltimos instrumentos nos permiten analizar los datos de forma secuencial que no emite
juicio de valor, de naturaleza descriptiva; la evaluacion es un instrumento integrado de andlisis que tiene
por objeto explicar la eficacia de un programa, comparando sus impactos y resultados en funcién de los

6



se definida claramente que es calidad; es decir, cuales son los componentes, directrices
y/o instrumentos que impulsa a la Administracion Publica a su mejora permanente, para

satisfacer cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania.

Ahora bien, siendo que el objeto de estudio es sobre la evaluacion de la calidad de la
gestién publica y los servicios publicos, estamos frente a un andlisis de meso-calidad y
micro-calidad, segun el andlisis de calidad realizada por Bouckaert.

En esa linea, la evaluacién de la calidad del sector publico podria ser evaluada en dos
etapas: a priori y posteriori del servicio brindado, la primera se realiza en funcién de la
organizacioén, que esta en funcién de la calidad programada y las expectativas del
usuario que seria la calidad esperada; y la segunda en funcion de la satisfaccion del

usuario del servicio, conforme se grafica en el siguiente cuadro:

Cuadro 2 — Etapas de evaluacion de la calidad del servicio publico

SERVICIO PUBLICO

- Atencion al ciudadano
-Calidad programada - Educacion

-Expectativas del usuano - Salud,

-Procedimiento Administrativo

-Satisfaccion del usuario

Los indicadores para medir la calidad son instrumentos de medicion elegidos como
variable relevante'®. En ese sentido, desde una perspectiva a priori, la entidad en busca
de la mejora de un servicio determinado, puede programar una determinada calidad para
el servicio (por ejemplo, el horario de atencién, el espacio fisico...) esto seria calidad
“programada’; y paralelamente, los ciudadanos usuarios del servicio cuando se forman una

idea de cédmo habria de ser éste, se le denomina calidad “esperada”.

Para un sector académico, la medicion de la calidad de los servicios publicos radica en
la percepcion de los ciudadanos segun Van Ryzin (2008), Dalton (1996); Monroe (1998),
Van de Walle (2004); Carrillo y Tamayo (2005 y 2008). El creciente interés por el estudio

objetivos asignados, emitiendo un juicio de valor. Guia sobre los Fundamentos Académicos de la
Evaluacion (2010) AEVAL.

10 Indicadores de Gestion en el ambito del Sector Publico. Ministerio de Economia y Hacienda. Espafia
2007.



de las actitudes ciudadanas hacia los gobiernos y administraciones ha crecido de
manera considerable!!, lo que ha permitido el refinamiento metodolégico y el desarrollo
técnico de los instrumentos propios de las ciencias sociales para aproximarse a los
ciudadanos (encuestas, los grupos de discusion o las entrevistas, implementacion de
libros de reclamos o de buzones para recoger sugerencias o quejas)*.

Segln Berry y Parasuraman (1985)3, la calidad del servicio publico se define por los
siguientes cinco (5) atributos genéricos: i) Elementos tangibles, ii) Fiabilidad, iii)
Capacidad de respuesta, iv) Seguridad y v) Empatia; que se conoce también como el
“Modelo SERVQUAL”. Lo cual para E. Castelld y J. Lizcano (1994), permite, o al menos
intenta, medir las percepciones de los usuarios o receptores de servicios sobre la calidad

de los mismos*.

Lopez y Gadea (2001) senalan que “si se analiza unicamente la calidad desde la
perspectiva de la prestacion, se corre el riesgo de no entender o evaluar aspectos claves
como el coste, la eficacia social del servicio o de los resultados [...] Se trata de encontrar
el equilibrio entre la eficacia y eficiencia del servicio publico y su impacto social’. Por
tanto, es importante que se desarrolle una evaluacién de la organizacion, asi como las

percepciones de los ciudadanos?®®.

La literatura también sefiala que la calidad puede estar inmerso en la eficacia, pues a
través de este indicador se mide la el grado de cumplimiento de atributos de los
productos (bienes o servicios) entregados, tales como: oportunidad, accesibilidad,
precision y continuidad en la entrega del servicio, comodidad y cortesia en la
atencion'®. En ese sentido, es importante que el gestor publico disefie de forma clara

sus indicadores.

11 Del Pino, Eloisa y Diaz Pulido, José M. Lecciones aprendidas desde la experiencia espafiola de analisis
de la percepcién ciudadana de los servicios publicos. Publicado en la Revista del CLAD Reforma y
Democracia. No. 49. (Feb. 2011). Caracas.

12 Armijo Marianela. Planificacion estratégica e indicadores de desempefio en el sector publico. Comisién
Economica para América Latina y el Caribe - CEPAL Serie Manuales 69. Pag. 69

13 Parasuraman, A.; Zeithaml, V. A. y Berry, L. L. (1988). "SERVQUAL: A Multiple Item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality". Journal of Retailing, Volumen 64, N° 1. Pags. 12-40.

14 CASTELLO, E., y LIZCANO, J. (1994). Los Costes del Ciclo de Vida del Producto: Marco conceptual en
la Nueva Contabilidad de Gestion. Revista Espafiola de Financiacién y Contabilidad, volumen 33, N° 81.

15 Guias de Apoyo a la Calidad en la Gestion Publica Local. Participacion Ciudadana e Instrumentos de
Medicion de la Percepcién con el Servicio Prestado por la Administracion Local (2006) Ministerio de
Administraciones Publicas de Espafia. Pag. 22-23.

16 Esteban Marisol (2005) La evaluacion y la mejora de la gestion publica: una reflexion. Revista Espariola
de Control Externo ISSN 1575-1333, Vol. 7, N° 20, pag. 11.



Sin embargo, cabe precisar que no todos estdn de acuerdo con el enfoque del
ciudadano como cliente de las administraciones publicas; conforme se advierte del
capitulo tercero “Servir a los ciudadanos, no a los clientes” del libro titulado, como
contraste a la Nueva Gestion Publica, El Nuevo Servicio Publico que argumenta que
el sector publico debe implicar a los individuos como “ciudadanos”, con deberes y
derechos democraticos, y la administracion publica debe concentrarse en construir

relaciones de confianza y colaboracién entre los ciudadanos?’.

Finalmente, es importante advertir que los estudios de satisfaccion de los ciudadanos
han aportado evidencia empirica de la existencia de los ciudadanos “buréfobos”, para
referirse a quienes sistematicamente atribuyen rasgos negativos a la administracion,
aungue su experiencia no haya sido mala; “burdfilos” por lo que, es importante disefar
y analizar de forma adecuada la informacién que el ciudadano transmite cuando se le

pregunta sobre la entidad publica®.

1.3 Institucionalizacion de la evaluacion de la calidad en el Sector Publico

La Institucionalizacion de la evaluacion es entendida como el proceso politico por el que
se legitima un marco normativo adecuado para el desarrollo de la funcién de la
evaluacién, que cuente con instancias en las entidades a las que se le encargue la
referida funcion!®; asentado en un modelo permanente con principios y valores que
permita construir una cultura de evaluacion a partir de un analisis critico para obtener

de resultados objetivos, informacion que permita adoptar mejores decisiones.

Ospina (2006)% sefiala que hay dos dimensiones para lograr la institucionalizacion de
los sistemas monitoreos y evaluacion: dimension técnica y dimension politica., la
primera de ellas tiene que ver con el disefio institucional (nivel de evaluacion,
descentralizacion), planificacion, presupuestacion, lograr una evaluacion a un costo
razonable (evaluaciones internas o externas); mientras que la segunda dimensién tiene

que ver con la participaciéon ciudadana y la relacion con el Congreso.

17 Denhardt (2003). El Nuevo Servicio Publico (New Public Service).

18 Ramio, Carlos (2007) La Percepcién de los Espafioles en la Administracion Publica. Congreso
Internacional sobre Gestién de Recursos Humanos en la Administracion Publica.

19 Garde Roca, Juan. La Evaluacion de Politicas Publicas y su Institucionalizacion en Esparia. 2006.Pag. 8
20 Ospina Sonia (2006) Facilitadora de la Conferencia Hacia la Institucionalizacion de los Sistemas de
Monitoreo y Evaluacion en América Latina y El Caribe: Actas de una Conferencia del Banco Mundial /Banco
Interamericano de Desarrollo. Banco Mundial. Pag. 48



Es importante acotar que la evaluacion de la calidad de los servicios publicos es una
funcion del Estado que se diferencia de la auditoria financiera, auditoria presupuestal y
el control interno; por lo que, la referida funciéon de evaluacion debe ser ejercida por

organismo distintos de los que vienen ejerciendo las auditorias.

CAPITULO Il - MODELO DE ANALISIS

2.1 Metodologia

En el presente trabajo se realizara un analisis comparativo, a partir del andlisis de las
normas o instrumentos en materia de calidad de la gestién publica y/o calidad del
servicio publico, aprobadas por el Gobierno Central de Espafia y PerQ; asi como de
los Informes de la AEVAL y la SGP desde que se les otorgd la calidad de autoridades

competentes para evaluar la calidad de la gestién publica y los servicios publicos.

La revisiébn documental de ambos paises tiene por objeto comprender como se realiza
las evaluaciones en materia de gestién publica y/o calidad del servicio publico desde

las dos organizaciones, para tal efecto, se enfatizaran los siguientes aspectos:

- La estructura de cada organizacion (competencias y funciones).

- Los instrumentos materia de evaluacion de la calidad de la gestion publica y/o
servicios publicos (norma, plan de trabajo, guia o manual).

- La metodologia utilizada en la evaluacion de la calidad de la gestion publica y el
servicio publico.

- El nimero de los documentos relacionados a la calidad de la gestion publica y el
servicio publico que cada autoridad competente emitié desde el 2006 al 2014.

- Los resultados de las evaluaciones realizadas por las autoridades competentes

a los Ministerios en el 2013.
2.2 Proposiciones del trabajo de investigacién
En el presente trabajo se realiza las siguientes proposiciones relacionadas a las

autoridades competentes en evaluacion de la calidad de la gestion publica y servicio

publico, que se buscara confirmar o contradecir en los siguientes capitulos:

10



Primera: La AEVAL tiene un modelo de evaluacion de la calidad del servicio publico
institucionalizado, que se afianza en un marco juridico que define sus
funciones de forma clara, organizacion independiente y evaluaciones
periddicas a las organizaciones y sobre la percepcion de satisfaccion de

los ciudadanos.

Segunda: La SGP-PCM tiene un modelo de evaluacion de la calidad de la gestion
publica y el servicio publico débil, por presentar una regulacién difusa del
indicador calidad en el sector publico, y ausencia de liderazgo continuo.

CAPITULO Il - LA EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO
(MODELO ESPAROL)

3.1 Competenciay funciones

La Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios
— AEVAL es la autoridad competente de evaluar la calidad de los servicios publicos en
Espafia, adscrita al Ministerio de Hacienda y de las Administraciones Publicas?:, y con
autonomia en el desarrollo de sus funciones, entre las cuales se encuentran las

siguientes:

a. Promover la cultura de evaluacion y de calidad de los servicios e impulsar su

practica en la gestion publica.

21 AEVAL ejerce las siguientes competencias y funciones, entre otras;

- Promover y desarrollar actividades de analisis, formacion y asesoramiento tendentes a la mejora de
la calidad en la gestion publica y en particular, las que le asigna el Real Decreto 951/2005, de 29 de
julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General
del Estado.

- Realizar informes sobre las evaluaciones de programas publicos, sus resultados, impacto y utilizacion,
asi como el analisis o las evaluaciones de impacto regulatorio o normativo que se prevean en la
correspondiente normativa, sin perjuicio de las competencias atribuidas a otros o6rganos por la
legislacién vigente.

- Elaborar, promover, adaptar y difundir directrices, protocolos de actuacién metodoldgica, modelos de
gestiéon y de excelencia, guias de autoevaluacion y guias metodoldgicas para el analisis de impacto
regulatorio o normativo, en el &mbito de sus competencias.

- Emitir las acreditaciones y certificaciones, basadas en la calidad y la excelencia, y en las mejores
practicas de la gestién publica, cuando las soliciten de forma voluntaria personas u organizaciones.

- Participar en la elaboracién de libros blancos, informes y planes estratégicos vinculados a politicas
publicas esenciales o de amplio impacto.

11



b. Elaborar y proponer metodologias, realizar actividades de acreditacion y
certificacion, en los términos previstos en su Estatuto, y fomentar la
implantacién de sistemas de informacién e indicadores, para la evaluacion y

la gestion de la calidad.

C. Fomentar la mejora de la calidad de los servicios publicos como compromiso

con la ciudadania.

Es propésito principal de la funcién de la AEVAL generar informacion que contribuya a
la adopcién de decisiones a los gestores publicos en relacion con los servicios que se
proporcionan a los ciudadanos, rendir cuentas a la ciudadania y contribuir a la mejorara
de las prestaciones y los servicios publicos mediante la identificacion de los aspectos

de los servicios que deben mejorarse®?.

El alcance de la AEVAL es sobre la Administracion General del Estado, y mediante
celebracion de convenios de colaboracién con las comunidades autonomas puede
evaluar programas y politicas publicas en el marco de lo establecido en los

convenios.

3.2 Instrumento materia de evaluacion de la calidad

La AEVAL sefiala que la evaluacion en la prestacion del servicio, deberda comprender la
integracion de las perspectivas de analisis desde un enfoque subjetivo (ciudadanos) y
objetivo (organizacién)?®; en ese sentido, la citada agencia viene evaluando a la
organizacion publica (gestion publica) y la satisfaccion de los espafioles respecto a los

servicios publicos?.

3.2.1 Sobre la gestion publica - calidad objetiva
El Gobierno Espariol aprobé el Marco General para la Mejora de la Calidad de la
Administracion General del Estado, Real Decreto 951/2005 que compone los

siguientes programas:

22 |La Percepcion social de los Servicios Plblicos en Esparia (1985-2008). Agencia Estatal de Evaluacion
de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios. 2009

23 Gufa para la Evaluacion de la calidad de los Servicios Publicos. AEVAL.2009. Pag. 8.

24 La Calidad de los Servicios Publicos y las Actitudes de los Ciudadanos hacia las Medidas de
Modernizadoras de la Administracion. Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad
de los Servicios. 2013.

12



Cuadro 3 - Programas del Marco General para la Mejora de la Calidad
de la Administracion General del Estado

Analisis de la Demanda
y de Evaluacion de la
Satisfaccion de los
[TETE] g Ta3-]

Es un programa oneniado a la identificacion de las expectativas v
necesidadss ¥ a conocer |a percepcion de wsuanos con respecio a
los senvicios presiados por |3s organizaciones, para ial efecto. s2
utilizars técnicas de imvestigacion cualitativa y cuantitativa. (&riiculos

& al 7 Rasl Decreto 951/2008).

Es =l programa gue fiene por objete brindar & los civdadanos
wsuarios documentos a fravss de los cuales se informe los servicios
de las orgamnizacionss materia de su compeiencid. sobre los
derechos que les asisten y sobre los compromizsos de calidad en su
prestacion. (Articulos 2 al 12 Real Decreto 951/2008).

Mecanismos para la recopgida y framitzcion de las manfesiaciones
de insatisfaccion de los usuarios con los servicios, asi como de las
niciativas o propuestss para mejorar la calidad de los mismos. Los
referidos mecanizmos deberan ser ohjeto de respuesta a3 los
ciudadanes, informandoles de las actuaciones realizadas y, en su
caso, de las medidas adoptadas. (Articulos 14 al 19 Real Decrato
BE1/2005).

Es =l programa gue tiene par objsto =l diagnostico organizative de 13
gestion y resultados de las organizaciones conforme a modslos de
gestion de calidad reconocidos. Fara tal efecto. la evaluacidn s=
diehers aricular en dos niveles: autoevaluacion y evaluacion externa.
{Artizulos 20 51 21 Real Decreto §51/2005)

Est= programs tiens  por finalidad contribuir, mediante el
reconocimients de las organizaciones, a la mejora de 13 calidad vy a
Iz innovscidn en ks gestidn publica, 3 trawés de dos subprogramas o
accionss: 3) El reconocimiento 3 la excelencia y b) Los premios 3 la
calidad e innovacicn en la gestion publica. (Arbiculos 22 al 25 Real
Decrato 851/2005)

Actusimentz, la AEVAL emite 35 acrediaciones y certificacionas,
basadas en |3 calidad y la excelencia, y en las mejores practicas de
ls gestion publica, cuando las soliciten de forma woluntaria personas
u organizaciones™.

El programa s& constituye en |3 creacion de una plataforma de
analisis periddico y uniforme de |a percepeion ciudadana sobre los
sernvicios pdblicos de la Administracion General del Estada. con el
fin d= proponer micigbvas generales de mejora y facilitar a los
ciudadanos informacicn global sobre ks calidad en la prestacidén de
bos senvicios. (Adiculos 26 3l 28 Real Decreto 851/2005]

Cartas de Servicios

Quejas y sugerencias

Evaluacion de la calidad
de las organizaciones

Reconocimiemnto

Observatorio de la
calidad de los servicios
plblicos

Para tal efecto, ha elaborado las siguientes guias para la implementacion de los

referidos programas:

- Guia para la realizacion de estudios de analisis de la demanda y de evaluacién de
la satisfaccion de los usuarios?.
- Guia para el desarrollo de las Cartas de Servicios.?®

- Guia para la gestion de quejas y sugerencias?’.

3.2.2 Sobre la percepcion de los ciudadanos — calidad subjetiva

Mediante la Ley 28/2006 se encomenddé a la AEVAL la realizacion de andlisis
periédicos sobre las politicas, programas y servicios publicos; y con la Orden
PRE/2650/2008 se atribuy6 el andlisis permanente del nivel de calidad de los servicios
prestados a los ciudadanos. Los temas materia de consulta a los ciudadanos, entre

otros, son los siguientes:

25 Ver: http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/guias/Guia_evaluacion_calidad.pdf
26 Ver: http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/guias/Guia_ CARTAS_2009.pdf
27 Ver: http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/guias/Guia_QyS_2013.pdf
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Cuadro 4 — Temas materia de consulta de Percepcién Ciudadana

TEMAS

Servicios Publicos

DETALLE DE ENTREVISTA

-Satisfaccion ciudadana con los servicios publicos en general.
-Satizfaccion con las Politicas y Servicios Plblicos Sectoriales
-Satisfaccion de |a ciudadania con los Servicios de Tipo Administrativos
{profesionalidad, informacion, horario, trate personal, iempo de espera,
instalaciones, fiempo de atencion, seguridad, tiempo en resolver la
gestion)

Actitudes Ciudadanas hacia
la Administracion
Electronica

-Uso de la Administracion Electronica por Entidad

-Probabilidad de uso future de la Administracion Electronica
-Satisfaccion con el funcionamiento de la Administracion Electronica
(Informacion, facilidad de manejo, el fiempo que tardo en realizar los
tramites, los horarios, funciones de ayuda) X
-Ventajas e Inconvenientes de realizar tramites por la Administracion
Electronica a juicio de los ciudadanos

Actitudes Ciudadanas hacia
las Quejas y Sugerencias

-Mumero de ciudadanos que han presentado queja o reclamacion
-Satisfaccion con el resultado de su queja en funcion del canal de
presentacion de la misma

-Mofive por lo que los ciudadanos afirman no haber presentado quejas
o reclamaciones (nivel de estudio, ocupacion)

Actitudes Ciudadanas hacia
la Ley de Transparencia,
Acceso a la Informacion
Publica y Buen Gobierno

-Preferencias sobre como contribuir individualmente a la mejora de la
administracion plblica

Valoracion sobre el proyecto de Ley de Transparencia, Acceso a la -
Informacion y Buen Gobierno

Valoracion de la impartancia de los distintos tipos de informacian

3.3 Metodologia de evaluacién por la AEVAL

Para la evaluacion de la calidad objetiva, la AEVAL utiliza los siguientes indicadores
para cada programa del Marco General para la Mejora de la Calidad en la Administracion
General del Estado:

Cuadro 5 - Indicadores de los Programas del Marco General para la Mejora de la Calidad de la

Administracién General del Estado

PROGRAMAS

INDICADORES

Estrategia y planificacion en materia
de calidad

Contar con Planes especificos de Calidad plurianuales
Implementacion de un Plan especifico de Calidad 2013

En la planificacion esta incluida €l Plan Anual de Inspeccion para
el ejercicio 2013

Programas de Andlisis de
Demanda y Evaluacion de
Satisfaccion

Mimero sobre analizis de la demanda
Mimero sobre estudios de satisfaccion

Programa de Carta de Servicios

Mimero de Cartas Convencionales o electronicas
Mimero de Cartas Nuevas o actualizadas

Programa de Quejas y Sugerencia

Mimero de quejas v sugerencias recibidas

Tiempo de respuesta

Canales de Enfrada

Mativos (Infarmacion, trato de los ciudadanos, calidad del senvicio,
instalaciones, incumplimiento de compromisos de la Carta de
Senvicio, ofros)

Programa de Ewvaluacion de Ia

Calidad

Autoevaluacion
Evaluacion Externa
Mejoras detectadas

Programas de Reconocimiento

Certificacion por la AEVAL
Certificaciones en el Ambite de la Normalizacion
Premios a la Excelencia o a la Gesfion de Calidad

Experiencia de Innovacion *

Innovacion de proceso
Innowvacion de organizacion
Innovacion de producto o servicio

* No es un programa del Marco General para la Mejora de la Calidad en la Administracion General del Estado,

sin embargo ha sido un aspecto materia

de evaluacion por la AEVAL.
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Para la calidad subjetiva, la AEVAL utiliza los estudios de calidad de los servicios
publicos realizados por el Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos, que es
un programa del Marco General para la Mejora de la Calidad en la Administracién
General del Estado; asi como encuestas pertenecientes al Centro de Investigaciones
Sociolégicas (CIS) que realizan las entrevistas personales en los domicilios del ambito
nacional.

La AEVAL elabora el cuestionario a realizarse a la muestra de la poblacién (2500
individuos, mayores de 18 afios) sobre para la percepcién ciudadana de los servicios
publicos, y el CIS realiza el trabajo de campo.

3.4 Numero de documentos emitidos por la AEVAL

La AEVAL desde su creacion (2006) al 2014, en el marco de sus competencias, emitid

los siguientes documentos relacionados a la evaluacién de la calidad del servicio

publico:
Cuadro 6 — Numero de documentos emitidos por la AEVAL
Documento 2006 2007( 2008 2009 2010 | 2011 2012 2013 2014
Guias 2 3 3 1 5 4 1
Informe sobre las 1 1 1 1 1 1
Aclividades de los
Ministerios
Informe sobre percepcion 1 1 1 1 1 1
ciudadania
Inferme al Congreso 1 1 1 1 1
Papeles de Evaluacion y 2 3 1 1
otros
Total 7 3 1 7 4 5 7 7 3

Elaboracion propia a partir de la informacion de la AEVAL

3.5 Experiencias de evaluacion por la AEVAL

3.5.1 Calidad Objetiva

El Informe de Seguimiento AEVAL 2013 tiene por objeto presentar un diagndstico de la
situacion general de las actividades de los Ministerios con relacion a la cobertura y
resultados de los programas del Marco General para la Mejora de la Calidad de la
Administracion General del Estado. Cabe precisar que el Gobierno Espafiol cuenta con

13 Ministerios de los siguientes sectores:
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- Asuntos Exteriores y de Cooperacion - Empleo y Seguridad Social

- Justicia - Industria, Energia y Turismo
- Defensa - Agricultura, Alimentacion y Medio Ambiente
- Hacienda y Administraciones - Presidencia
Publicas - Economia y Competitividad
- Interior - Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad
- Fomento - Educacion, Cultura y Deporte

De los resultados del referido Informe de la AEVAL, se evidencia que los programas
del Marco General para la Mejora de la Calidad de la Administracion General del
Estado se han implementado en méas del 70%, como son: Estrategia y planificacion en
materia de calidad, Andlisis de la Demanda y Evaluacion de la Satisfaccién, Cartas de
Servicios, Experiencia de Innovacion. (Anexo — Cuadro 3).

En relacion al Programa de Evaluacion de la Calidad de la Gestion se analizé el nimero
de Autoevaluacion realizadas por los Ministerios en el 2013, asi como los modelos
utilizados, tales como, Fundacién Europea para la Gestibn de la Calidad (en
inglés, European Foundation for Quality Management, EFQM), Evaluacion, Aprendizaje
y Mejora — EVAM (Real Decreto 951/2005).

Cuadro 7 - Resultado de la Evaluacién por la AEVAL
120%

100%

100%
85% 85% 829%
80% 73%
60%
40%
20%
0%

Estrategiay Analisis de Evaluacién de Carta de servicio Experiencia de
planificacion demanda servicios innovacién

Elaboracion propia desde el Informe de Seguimiento AEVAL 2013

En el andlisis del Programa “Quejas y Sugerencias” se compara cual de los Ministerios
tiene mas quejas o0 sugerencia, asi como el tiempo de respuesta de las quejas y
sugerencias, canales de entrada (presencial, medios electrénicos, teléfono, etc.),
motivos principales de quejas y sugerencias (informacién, trato de los ciudadanos,

instalaciones, etc.).
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El andlisis del Programa de Reconocimiento, con el que se pretende reconocer a las
organizaciones las mejoras de la calidad y la innovacion a la gestion publica, consistio
en identificar el nimero de Certificaciones por parte de la AEVAL (EVAM),
Certificaciones en el ambito de la Normalizacion (ISO-9001) y Premios a la Calidad e
Innovacion en la Gestion Puablica de la AEVAL y otros premios.

La metodologia que adopté la AEVAL para su evaluacién consistio en solicitar
informacioén a las Unidades de Calidad en los Ministerios, denominados Inspecciones
Generales de Servicios (IGS), previa reuniéon con el personal de las Unidades de
Calidad para determinar el enfoque y formato de recogida de informacion.

3.5.2 Percepcién de la satisfaccion del ciudadano

Los estudios sobre la percepcion de la ciudadania sobre la calidad de los servicios
publicos realizadas por la AEVAL nos brinda informacion sobre la satisfaccion global
de los servicios de forma anual, la percepciébn por edad de los ciudadanos,
nacionalidad, nivel de estudios, ocupacién, sectores, entre otros, factores, que
permiten tener un panorama de la satisfaccién de los ciudadanos respecto de los

servicios publicos.

Del Informe Calidad y Sostenibilidad de los Servicios Publicos (2015) de la AEVAL se
advierte los resultados de la satisfaccion de los servicios publicos por sectores
correspondiente al 2014, los cuales muestran que el 60% se los ciudadanos espafioles
estan bastante satisfechos con los servicios de transporte publico, el 58% con los
servicios de salud y seguridad ciudadana.

Cuadro 8 - Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios publicos
prestados por sector de politica publica (2014)

m Mada satisfecho/a

Pocosaticfechofa

I

1%
- - - - - - i - L = B Muy satisfechofa
0% w o
= o T

Bastante satisfechofa

Fuente: Informe Calidad y Sostenibilidad de los Servicios Publicos (2015) AEVAL.
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Asimismo, la AEVAL viene evaluando las Medidas Modernizadoras de la
Administracion Publica, entre las que se encuentra, las Actitudes de los Ciudadanos
hacia la Administracion Electronica, la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion
y el Buen Gobierno, conforme se advierte del Informe sobre la Calidad de los Servicios
Publicos vy las Actitudes de los Ciudadanos hacia las Medidas Modernizadoras de la
Administracion Publica (2013).

3.6 Nivel de satisfaccién con los servicios y productos de la AEVAL

Entre los productos y servicios que brinda la AEVAL se encuentran: los Informes de
evaluacion de la calidad de los servicios, Informes de evaluacién de politicas publicas,
Metodologias y Guias, Reconocimiento (Certificacién y Premios), Gestion de Cartas

de Servicios, Formacion, y Asesoramiento, consultoria y asistencia técnica.

De la revision del Informe sobre Encuesta de Satisfaccibn con los Servicios y
Productos de la AEVAL (2014)? se advierte que la citada entidad realizé una encuesta
sobre los productos y servicios mediante un cuestionario autoadministrado via web, y
sobre un universo estimado de mil (1000) personas, se ha tom6 una muestra de dos
cientos ocho (208) cuestionarios para la elaboracion del referido Informe, de cuyos

resultados, cabe resaltar lo siguiente:

- Los mayores usuarios de la AEVAL son los empleados publicos que laboran
en Entidades Publicas de &mbito nacional, al tener una representacion del 50%
entre los afios 2012 y 2014, a diferencia de los empleados publicos del &mbito

subnacional.

Cuadro 9 - Evolucion de los usuarios de los servicios y productos de la AEVAL

012 2013 2014
£Es empleado pablico? Si 914% 89,1% 92,7%
Mo B 7% 10,5% 1.3%
£En qué Administracion AGE 5 8% 55.1% 57,9%
Publica trabaja?
CCAA 219% 11,1% 16,9%
AALL 138% 14,4% 18,5%
Otras entes pdblicos 9.5% 8.9% 6,7%

Fuente: Informe sobre Encuesta de Satisfaccion con los Servicios y Productos de la AEVAL (2014)

28 Encuesta de Satisfaccion con los Servicios y Productos de la AEVAL (2014)
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- Los usuarios de la AEVAL se encuentran satisfechos con sus servicios y
productos, toda vez que de la escala 1 al 10 sobre el nivel de satisfaccion
global, la valoracion general se encuentra sobre 7 desde el 2012, la cual ha
subido con respecto del 2014. En ese sentido, se muestra un nivel de
satisfaccion positiva sobre los productos y servicios de la AEVAL.

- Los usuarios de la AEVAL de las Comunidades Autbnomas, Admiraciones
Locales y otros Entes Publicos otorgan una mayor valoracion general de los
productos y servicios de la AEVAL, respecto de la Administracion General del
Estado (AGE).

Cuadro 10 - Valoracion general de los usuarios de los servicios y productos de la AEVAL
segun procedencia de los usuarios

8.8
8,6 -

8,2 -
i 8,00 8,00

7.8 7,71

7.36
7.4 -

]

7,2 5

[

Ortros entes CCAl Sector Privado AALL AGE
pablicos

2012 2013 m2014

Fuente: Informe sobre Encuesta de Satisfaccion con los Servicios y Productos de la AEVAL (2014)

CAPITULO IV - EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA GESTION PUBLICA Y EL
SERVICIO PUBLICO (MODELO PERUANO)

4.1 Competencia y Funciones
La Secretaria de Gestion Publica (SGP) es un d6rgano de linea del Ministerio de la

Presidencia de Ministros, encargado de coordinary dirigir el proceso de modernizacion
de la gestion publica®®, y es competente, entre otras, en las siguientes materias:

29 | a Modernizacion de la Gestion Puablica entre el 2007 y 2010 consistia en las siguientes acciones: i)
Aplicacién de Silencio Administrativo, i) Reduccion y Simplificacion de Tramites en los Textos Unicos de
Procedimientos Administrativos (TUPA), formato Unico de TUPA para entidades publicas y Guia TUPA
Modelo para municipalidades urbanas; iii) Politica y Plan Nacional de Simplificacion Administrativa;
iv) Herramientas para simplificaciéon administrativa; v) Metodologia para la estimacion de costos de los
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i) Funcionamiento y organizacion del Estado, ii) Simplificacion administrativa, y iii) Etica
y transparencia en concordancia con las normas de modernizacién, racionalizacion,
descentralizacion del Estado, control interno, asi como el cadigo de ética de la funcion
publica®.

La competencia en materia de evaluacion de la calidad de la gestion publica y/o del
servicio publico no se encuentra establecida de forma literal, mas se puede inferir a

partir de las siguientes funciones:

Cuadro 11 - Funciones de la SGP — PCM

Funciones

Normas

Coordinar y dirigir el proceso de modemizacion de la Administracion
Piblica.
Formular y evaluar las propuestas para la mejora de la gestion
pliblica.

Reglamento de Organizacion v
Funcicnes de la Presidencia del
Consejo de Ministros  (Decreto
Suprema N® 063-2007-PCM)

La SGP, en su calidad de rector del proceso de Modernizacion de la
Gesfion Publica y en coordinacion con ofras entidades cuandoe porla
materia a desarrollar elle sea necesario, tendra a su cargo la
articulacion, seguimiento y evaluacion de la Estrategia de
Modernizacidn de la Gestidn Piblica.

Estrategia para la Modernizacion de
la Gestion Poblica 2012 -2016
(Decrete Supremo W® 109-2012-
PCM)

Definir los indicadores de seguimienta y evaluacion del proceso de
modemnizacion de |a gestion piblica.

Monitorear y evaluar periodicamente el avance del proceso (de los
indicadores).

Producir y difundir un Ranking de Madernizacion de las enfidades
piblicas

Polifica Macional de Modernizacian
de la Gestion Plblica al 2021 -
Quinto pilar “Sistema de Informacion,
seguimiento, evaluacion y gestion
del conocimiento™ (Decreto Supremo
N® 004-2013-PCM)

- Compilar, sistematizar y compartir las buenas practicas de la gesfion
publica.

- Dar a conocer los avances, resultados y desafios del proceso de
modemizacion de la gestion piblica; Observatorio de Modemizacion
de la Gestion Pblica.

4.2 Instrumentos materia de evaluacién

En términos de lo establecido en los documentos de Gestién por Proceso del Per(®?, la
calidad es considerada una cultura transformadora que impulsa a la Administracion
Publica a su mejora permanente, para satisfacer cabalmente las necesidades y
expectativas de la ciudadania, con justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el uso de

los recursos publicos.

procedimientos y servicios administrativos prestados en exclusividad; vi) TRAMIFACIL: Simplificacion de
Tramites de licencias de funcionamiento en municipalidades; vii) Ventanillas Unicas de atencion virtual a
los ciudadanos: Constitucion de Empresas en Linea'y VUCE.

30 En virtud de lo establecido en la Ley de Modernizaciéon de la Gestion del Estado - Ley N° 27658,
publicada en el Diario Oficial El Peruano el 30 de enero de 2002, y el Reglamento de Organizacién y
Funciones de la Presidencia del Consejo de Ministros, aprobado por Decreto Supremo N° 063-2007-
PCM, publicada en el Diario Oficial El Peruano el 14 de julio de 2007.

31 Documento orientador: Metodologia para la implementacion de la gestion por procesos en las entidades
de la administracion publica en el marco del D.S. N° 004-2013-PCM (www.sgp.pcm.gob.pe).
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El Per no cuenta con una norma marco en materia de calidad de gestién publica y/o
servicio publico como en el caso de Espafia, sin embargo, de la revision de las normas
e instrumentos en materia de modernizacion de la gestién publica, se advierte el
Decreto Supremo N° 109-2012-PCM?? que aprob6 la “Estrategia de Modernizacién de
la Gestion Pubica” que sefiala como una de sus estrategias la “Mejora en la Calidad

de los Servicios”, conforme se desprende del siguiente grafico:

Cuadro 12 - Estrategia de la Modernizacion de la Gestion Publica

Formulacion y aprobacion de Ia Politica Nacional de Modernizacion de
a Gestion Piblica y del Plan de Implementacion al 2021 y alineamiento
de los Planes Institucionales Estratégicosy Operativos a dichos
instrumentos

Adecuacion del marco normativo que regula la estructura,
organizacion y funcionamiento del Estado

Mejora en Ia Calidad de Servicios: Simplificacion administrativa,
optimizacion de procesos y mejor atencion al ciudadano

—
)
i
o
3
o~
-
o
N

e
©
e
o
=
a
c
)
=2
w
o
o

L)
@
o
c
o
o
©
A5
£
@
o
o
=
o
o
5
g
©
~
44
"
i

Gobierno Abierto: transparencia, ética publicay participacion
ciudadana

La Estrategia “Mejora en la calidad de servicios” consiste en promover el cambio hacia
la busqueda de mejora continua de la calidad de los servicios publicos y de la atencion
a los ciudadanos. Para tal efecto, la SGP sefiala en su estrategia potenciar las

siguientes lineas centrales de trabajo:

Cuadro 13 - Lineas centrales de la Mejora en la Calidad del Servicio

Simplificacion La simpifizaciin admintstrativa iene por cojetive 1@ eliminacidn e coEtcUIDs O COstoE

adminiatrativa Innecesanios para 13 socledad, gue generan el Inadecuzdo funcknamienic de &
Anministraclén Poblica. Para fal efecto, 135 entidades plblicas deben crear los Equipos

de Melara Continua.
Opfimizacidn de | L3 oplimizaciin de ks procesos 3 Taves oz 13 gestion par procesa, que es un enfoqua
Frocesos matodaldglen que slstematlza aciividades y procedimientos, fareas y formas de frabajo

cantenidzs 2n 13 “canena de valor para convertias en una secuencla, que asegure qus
g blenag y serviclos gensren Impactos postivos para el cludadano, en funclén de los
recursas disponibles®. L3 gestian por process 2stars 3 cargo de la Oficina encargada
del Cesamalle Orgarizacional y Medemizaclén, denominada famblen oficina de
raclonalzaciin, que Embien Bdera el squipe de mejora continua. Segan el 0.5, 043-
2006-PCM¥ 1z funcian del drgano de asezaramiznio de plansamianto y presupuesto,

Incleye 135 aciividades de rackonalizaciin.
Majorar la | AIZ01Z. coneletla en replicar |2 estrategla mutlicanal que permite ampllar y optimizar o6
atenclon & la | s=rviclos del Eztado para una mejor atenclén @ @ cludadanla. Be basa en tres
Cludzdania compeonentes: Plataformas presenciales; Platatorma teletinica (Cenfro de Atenciin

Telefbnlco "AK MACT) v, Platafoma yirual {Poral Wab: Www.mac.pe)

32 publicada en el Diario Oficial El Peruano 01 de noviembre de 2012
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Posteriormente se aprueba la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica
al 2021 (Decreto Supremo N° 004-2013-PCM) que sefiala que un Estado Moderno
cuenta con los siguientes atributos: i) orientado al ciudadano, ii) eficiente, iii) unitario y
descentralizado, iv) inclusivo y v) abierto (transparente y que rinde cuentas); sera
capaz de garantizar a todos los ciudadanos un creciente acceso a bienes y servicios
publicos de calidad. Para tal efecto, establece cinco pilares centrales y tres ejes

transversales, conforme se muestra a continuacion:
Cuadro 14 - Pilares centrales de la Politica de Modernizacién de la Gestion Publica

Goblerno Ablerto

Gestion por Sisterna de
Goblerno Paoliticas prOCEesos, informacion,
Electranlco Publicas, simplificacion Servicio seguimiento,
Flanes P;E-F:upuestn administrativa Ciwil mionitoreo,
Estratégicos B cultados W Meritocratico  evaluacion y
y Operativos resultadas Organizacion gestion del
Goblerno Institucional conocimiento

Institucional

GESTION DEL CAMEBIO

Fuente: Politica Nacional de Modernizacién de Gestion Publica (Decreto Supremo N° 004-2013-PCM)

En ese escenario, se han aprobado mas de un instrumento para alcanzar la Mejora de
la Calidad de los Servicios, entre ellos, se aprob6 el Manual para Mejorar la Atencién
a la Ciudadania en las Entidades de la Administraciéon Publica® que tiene por
objeto establecer los criterios y lineamientos de cumplimiento obligatorio, a las
entidades publicas de la Administracion Publica, a fin de mejorar la labor desempefiada
en la atencion otorgada al ciudadano y en la provision de bienes y servicios publicos;

para que el ciudadano cuente con los siguientes elementos:

a) Recibainformacién clara, completa, oportuna y precisa sobre los servicios
prestados por las Entidades del Estado.

b)  Obtenga el asesoramiento preciso sobre los tramites y requisitos que debe
cumplir en sus procedimientos.

c) Conozca el estado de su tramite

d) Tenga una espera razonable al momento de ser atendido.

33 Aprobado mediante Resolucién Ministerial N° 125-2013-PCM
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En el referido Manual se establece once (11) estdndares que deben cumplir las
entidades publicas del gobierno nacional, regional y local para garantizar una atencion
de calidad a la ciudadania (Anexo — cuadro 4), dentro de los cuales se encuentra:

- Conocimiento de la demanda de la ciudadania — cliente

- Gestion de Calidad

- Medicion y satisfaccion de la ciudadania

- Reclamos y sugerencias (Obligacion de las Entidades del Sector Publico de
contar con un Libro de Reclamaciones segun Decreto Supremo N° 042-2011-
PCM)

Otro Instrumento aprobado para alcanzar la mejora en la calidad del servicio es el Plan
Nacional de Simplificacién Administrativa 2013-2016 (Resolucion Ministerial N°
048-2013-PCM) con la finalidad de mejorar la calidad, la eficiencia y la oportunidad de
los procedimientos y servicios administrativos que la ciudadania realiza ante la

administracion puablica®*; entre otros, los indicadores destacan los siguientes®®:

- Porcentaje de entidades publicas del nivel nacional que han aplicado la
metodologia de simplificacibn administrativa a procedimientos y servicios
administrativos priorizados.

- Numero de procedimientos innecesarios eliminados el 2013.

- Porcentaje de entidades que han incorporado en sus sistemas de informacién
procedimientos y servicios administrativos, el flujo de documentos electrénicos.

- Numero de funcionarios o servidores con funciones relacionadas a la atencion al

publico y racionalizacién de cada entidad publica capacitados.

Para alcanzar los fines de la Simplificacion Administrativa, en el Pera se utilizaron
mecanismos de incentivo, en especial para el gobierno local, asistencia técnica y
capacitacion de los funcionarios y servidores, y a efectos de hacer participar a la
ciudadania se aprobd el concurso “El Tramite de Mas” que la finalidad de mejorar los
servicios de la administracién puablica, y consistié en premiar a los ciudadanos que sobre
la base de sus experiencias con el Estado, propusieron soluciones innovadoras,
sencillas y viables para mejorar aquellos trdmites considerados dificiles, engorrosos y

complejos.

34 Informe de Seguimiento N° 1 - Plan Nacional de Simplificacion Administrativa 2013. Secretaria de Gestion
Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros del Peru.

35 Decreto Supremo N° 090-2010-PCM - Aprueba el Consolidado de los Avances en Reforma del Estado y
la Estrategia de Modernizacion de la Gestion del Estado
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4.3 Metodologia de la evaluacion de la calidad por la SGP

Para el caso del Manual utilizé la autoevaluacion del cumplimientos de los estandares
establecidos en el citado Manual, que consiste en colocarse una puntuacion a cada
subelemento, entre 1y 3 puntos seguln el nivel de implementacion: BASICO (1punto),
MEDIO (2 puntos) y AVANZADO (3 puntos), conforme se expresa en el siguiente

cuadro:

Cuadro 15 - Calificacion de los Estandares del Manual para Mejorar la
Atencién a la Ciudadania en las Entidades de la Administraciéon Publica

NIVEL PUNTO DETALLE
BASICO 1 Desarrollo minimo para brindar un buen senvicio

INTERMEDIO 2 Desarrollo de proceso de mejoramiento en el servicio
de atencion al civdadano

AVANZADO 3 Desamrollo de proceso de mejoramiento en el servicio
de atencion al ciudadano, que resulta innovador y
que utilice de forma intensiva las tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC)

Para la evaluacion del Plan Nacional de Simplificacion Administrativa se utilizé un
Formato de Reporte de Seguimiento y Evaluacion, que consta de 27 preguntas, (Anexo
— Cuadro 5).

4.4 Numero de documentos emitidos por la SGP

La SGP-PCM, conforme se sefial6 en el numeral anterior, no tiene aprobado un Unico
instrumento que regule los programas o indicadores de la calidad de la gestion publica
o los servicios publicos, por lo que se colige que los instrumentos que comprenden
acciones relacionadas a evaluar la calidad de la gestién publica y el servicio publico

son: la simplificacion administrativa, optimizacion de procesos y mejora en la atencién

al ciudadano.

Cuadro 16 — Nimero de documentos emitidos por la SGP — PCM
Documento 2010 2011 2012 2013 2014
Guias, Manuales o 1 1 3
documentos orientadores
Informe Mejora la Atencion al 1
Ciudadano
Informe Simplificacion 1
Adminisirativa
Informes scbre Programas de 1 1 G 5
Modernizacian (Transparencia.

Gobierno Abierto)
Total 1 1 2 11 5

Elaboracién propia a partir de la informacion bublica de “Informes de Seguimiento” de la SGP-PCM
(www.sgp.pcm.gob.pe)

24



4.5 Experiencias de Evaluacion por la SGP a los Ministerios

4.5.1 Atencion ala Ciudadania

Mediante el Informe de Seguimiento N° 1 - Manual para Mejorar la Atencion a la
Ciudadania en las Entidades de la Administracion Puablica (2013) se pone en
conocimiento el diagnostico sobre las caracteristicas del tipo de atencién al ciudadano
que vienen presentando los Ministerios, Organismos Constitucionalmente Autbnomos
y los Organismos Publicos del Poder Ejecutivo. Para fines del presente trabajo, solo

se analizara la informacion relacionada a los Ministerios que han sido los siguientes:

Ministerio de Relaciones Exteriores

- Ministerio de Agricultura

- Ministerio del Ambiente - Ministerio de Salud
- Ministerio de Defensa - Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo

- Ministerio de Economia y Finanzas
- Ministerio de Transportes y
- Ministerio de Educacién Comunicaciones

- Ministerio de Energia y Minas - Ministerio de Vivienda, Construccién y
Saneamiento
- Ministerio de Justicia
- Ministerio del Interior
- Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social
- Ministerio de Comercio Exterior y
- Ministerio de la Produccién Turismo

El instrumento materia de evaluacion fue el Manual para Mejorar la Atencion a la
Ciudadania en las Entidades de la Administracion Publica, cuyos indicador de
cumplimiento se versaba en la acreditacion documental de cada Estandar, conforme se

sefala en el Anexo — Cuadro 6.

La metodologia que utilizé la SGP en la evaluacion de los citados estandares se realizo
a través de la informacion proporcionada por las Entidades mediante un formato de
forma virtual, para tal efecto la SGP cuenta con un aplicativo informéatico denominado
“Autoevaluacién de las Entidades Publicas en la Calidad de Atencién prestada a la

Ciudadania” (www.sgp.pcm.gob.pe).

De los resultados de la evaluacion a los Ministerios se obtuvieron los siguientes

resultados:
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Cuadro 17 — Resultado de la Evaluacién por la SGP-PCM

Hode

ESTANDAR PUNTAIE LO OFTIMO

AVANCE

1. Organizacidn Interna B A0%
2. Conocer a la ciudadania — cliente de la entidad [ 9 0%
3. Accesibilidad a la ciudadania B 1] 659
4. Infraestructura y seguridad integral 7 12 558
5. Proceso de tramite 7 12 SR,
6. Personal de atencion al piblico 8 15 53%
7. Atencion del personal a la ciudadania E 12 548
8. Acceso a la informacion ] ] 649
9, Medicion y satisfaccion de la ciudadania 3 36%
10. Comunicacidn 3 6 A8
11. Reclamos y sugerencias 7 12 GR0;

TOTAL 65 120 54%

De esa forma, se advierte que los Ministerios han implementado en promedio un 54%
de las acciones para incorporar la mejora atencion a la ciudadania dentro de las
estrategias institucionales, el Estandar 2 “conocer a la ciudadania-cliente” fue el que
obtuvo el mayor puntaje, mientras que el Estandar 9 “Medicion y Satisfaccién de la

Ciudadania” fue el que obtuvo el menor puntaje.

4.5.2 Simplificacion Administrativa

Del Informe de Seguimiento N° 1 — Plan Nacional de Simplificacion Administrativa
(2013) se advierte que la participacion de los Ministerios fue de 89%, pues de 19
ministerios solo respondieron al Formato de Evaluacién 17 Ministerios; abordando,

entre otros, en los siguientes resultados:

Cuadro 18 — Resultado de la Evaluacion de los Ministerios

INDICADORES AVANCE

Porcentaje de entidades | Fase Preparatoria, que comprende |3 conformacion de un Equipo 1%
piiblicas que han aplicado | de Mejora v su capacitacion.

la metodologia de
simplificacion
administrativa a

Fase de Diagnostico, comprende: Caracterizacion del 28%
Procedimiento Administrativo ¥ Herramientas a utilizar, diagnostico

- - legal, de equipamiento e infragstructura, costos, mapeo de los
;ﬁ?ﬂ?;?;?g: ¥ SENICIOS | rarirsos humanos.

priorizados Fase Redisefio: comprende analisis del procedimiento, redisefio, 61%
modificacion o elaboracion que regule el procedimiento.

Fase de Implementacion: comprende informacion sobre

Capacitacion v Sensibilizacion Especifica a todas las Areas 5%
Involucradas, v Difusion Masiva de la Reforma Emprendida
Mumero de procedimientos | ;Su entidad ha identificado algun procedimiento o procedimientos 5%
innecesarios eliminados el | innecesarios? (6 de 17
2013 Ministerios)
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4.5.3 El Tramite de Mas

De la revision del Decreto Supremo N° 074-2013-PCM se advierte que en el Concurso
“Tramite de Mas” se registraron 3,970 postulantes, la participacion se realizé via web,
email, correo postal y telefénico; y se han premiado de forma pecuniaria a seis (06)
ciudadanos que, sobre la base de sus experiencias con el Estado, presentaron
soluciones innovadoras, sencillas y viables para mejorar los tramites que consideraron

dificiles, engorrosos y complejos.

Cuadro 19 — Resultado del Concurso “Tramite de Mas”

PUESTO ‘ REGION ENTIDAD ‘ TRAMITE ‘ COMPROMI S0 DE REFORMA
Primer Junin Eszalud Cita médica | Redisefio del procedimiento para obtener la
puesto cita para el control del crecimiento y desarrollo

de (CRED) menores de 1 ano en todos los
Ceniros Asistenciales de Essalud
Reforma del procedimiento para mejorar la
Segundo Lima Ministerio Atencion atencion de los asegurados —particularmente,
puesto de Salud médica aquellos del SI5- que =e afienden en el
Hospital Santa Rosa, como en fodos los
Ceniros de Salud del Ministerio de Salud
Implementacion de acciones concretas para un
Tercer Lima Esszalud-Hospital | Solicited de | control y seguimiento efectivo del cumplimiento
puesto Carlos Alcantara | Referenciay | de las normas que requlan las referencias y
Contrarreferencia contrarreferencias en los  Hospitales de
Essalud.
Municipalidad Convenio con Reniec para el oforgamiento de
Premio Areguipa Provincial Parfida de las partidas de nacimiento y DNI en los cenfros
Honorifico 1 de Arequipa Macimiento | de salud donde se atendia el parto
Municipalidad
Premio Lima Metropolitana Carnet de Reduccion de tiempos de la emision del camet
Honorifico 2 de Lima Sanidad de sanidad
Reforma de reduccion de tiempos en un 50%
Premio Lima Policia Macional Control en el procedimiento del control vehicular en &l
Honorifico 3 del Per( Policial ingreso &l Aeropuerto Intemacional Jorge
Chavez

De la revision de la pagina web oficial de la SGP-PCM al 2013 no se evidencia
evaluacion de la percepciéon de la satisfaccion ciudadana sobre la calidad de los
servicios publicos; con excepcion del programa “Mejor Atencion al Ciudadano — MAC”,
que es una estrategia de desarrollo de accesos multicanal del Estado para el
Ciudadano, que ha sido materia de encuestas de satisfaccion, conforme se desprende
del Boletin Anual 013 del Centro MAC - Lima Norte.

Finalmente, considero que la evaluacion de la calidad de la gestion publicay el servicio
publico en el Pera recién se esta estructurando, prueba de ello es la Politica Nacional
de Modernizacién de la Gestion Publica que establece como un pilar fundamental el

“Seguimiento, Evaluacion y Gestion del Conocimiento” para la evaluacion de los
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resultados e impactos de las actividades, programas y proyectos desarrollados por las
Entidades Publicas, que sefiala en su Plan de Implementacion que los monitoreos se
realizaran de forma trimestral y anual; mientras que las evaluaciones se realizaran a

partir del 2016, y seran emitidos de forma anual o bianual.

V - COMPARACION DE LAS EVALUACIONES EN MATERIA DE CALIDAD
REALIZADAS POR LAS AUTORIDADES COMPETENTES

5.1 Evaluacién de la calidad objetiva y subjetiva

Conforme se describié en los Capitulos 11l y IV, la evaluacion de la calidad de la gestion
publica y el servicio publico en Espafa, desde el Gobierno Central, se realiza desde
un enfoque objetivo, es decir en funcion de la implementacién de los programas para
la mejora de la calidad de la Administraciéon General del Estado, y desde un enfoque
subjetivo, se evalla la percepcion de los ciudadanos respecto de la calidad de los
servicios publicos; asi como de las medidas de modernizacién de la Administracion

Publica.

El desarrollo de las evaluaciones de la calidad desde ambos enfoques (objetivo y
subjetivo) en el modelo de evaluacién de Espafia se encuentra garantizado por la
institucionalizacion de la evaluacion por la AEVAL, que tiene competencias
especializadas, y un marco juridico claro en materia de calidad, que le ha permitido
desarrollar evaluaciones continuas desde su creacién, que ha servido a varios

empleados publicos, conforme se desprende del Numeral 3.6 del presente trabajo.

En relacion a las evaluaciones de la percepcion de los ciudadanos sobre la calidad de
los servicios publicos en Espafia, corresponde sefialar que es un mecanismo que
garantiza conocer diferentes aspectos de la opinidén de los ciudadanos, tales como, la
profesionalidad de los empleados, calidad de la informacion, trato personal, tiempo de

espera, instalaciones, tiempo de atencién, seguridad, tiempo en resolver la gestion.

En el modelo de evaluacion del Peru, desde el Gobierno Central, sin embargo se ha
identificado una tendencia de la evaluacion objetiva, toda vez que la SGP viene
evaluando la implementacion de las Estrategias de “Mejora de la Calidad en el
Servicio” en las Entidades Publicas de los tres niveles de gobierno (Nacional, Regional

y Local).
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La Unica experiencia de evaluacion con la participacion ciudadana en el Perd, ha sido
el concurso “Tramite de Mas” instrumento por el cual la opinién de los ciudadanos han
sido tomados en consideracion por el Estado para mejorar los procedimientos
administrativos; en ese sentido, si bien es necesario medir el nivel de implementacion
de las Estrategias de la “Mejora de la Calidad en el Servicio” por las Administraciones
Publicas (calidad objetiva), se considera que no es suficiente; pues para que el Estado
brinde servicios publicos de calidad es importante conocer la opinién de satisfaccion

de los ciudadanos, que son los usuarios de los mismos.

En resume, la evaluacién de calidad de los servicios publicos a cargo de la AEVAL y

la SGP se caracteriza por los siguientes aspectos:

Cuadro 20 - Caracteristicas de la AEVAL y la SGP

AEVAL SGP
Evaluacion de la Calidad | Inicios de la Evaluacion de la Calidad
Institucionalizada

Caracteristicas
Organizacion

Competencia y

Especializada en evaluacion de la

General o difusa sobre la evaluacion

funciones calidad de la calidad

Instrumentos El Marco General para la Mejora de | Diversos instrumentos que tienen por
la Calidad de la Administracion | finalidad mejorar la calidad del
General del Estado, es el unico | servicio, que conforman la Politica
instrumento que sistematiza los | Nacional de Modernizacion de la
programas en materia de calidad. Gestion Publica.

Metodologia - Calidad Objetiva (Cuestionario) - Calidad Objetiva (Formato -

- Calidad Subjetiva (Percepcion de

Cuestionario y Autoevaluacion)

la Ciudadania, de forma general,
enfoque territorial (por comunidades
auténomas) enfoque sectorial®.

5.2 Implementacién de los programas o estrategias en materia de calidad en el

Sector Publico

La evaluacion de los programas o estrategias en materia de calidad en el Sector
Publico, si bien han sido objeto en Espafia y Peru, se advierte de los Informes de
Seguimiento a los Ministerios bajo el alcance de la AEVAL y la SGP en el 2013, que
su implementacién en los Ministerios de Espafia han sido superior que en los

Ministerios del Peru, al advertirse los siguientes datos:

- Los instrumentos de medicion sobre la demanda del servicio publico que han
implementado los Ministerios de Espafia (84,6 %) son mas que en los Ministerios
del Pera (70%).

36 Agencia Publica y Satisfaccion con los Servicios Publicos en el Estado Autonémico. AEVAL.2010
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- Los instrumentos de medicion de la satisfaccion de los ciudadanos que han
implementado los Ministerios de Espafia (100 %) son mas que en los Ministerios
del Peru (36%).

Los otros programas de la mejora de la calidad en la Gestion Publica que utilizan
ambos paises, como, las quejas y sugerencias, no han podido ser materia de
comparacion por presentar indicadores distintos en Espafia y Peru.

El nivel de implementacion de los programas de mejora de la calidad en la Gestion
Publica en Espafia podria sustentarse, en papel que viene desarrollando la AEVAL en
la evaluacion de la calidad, que desde su creacién presenta mas instrumentos en
materia de evaluacion de la calidad de la gestidn publica y servicio publico (47), que la
SGP (20); los cuales han sido utilizados mas por los empleados publicos, cuya
representacion es de 91.4% de 1000 encuestados en Espafia, que se encuentran
satisfechos con los productos y servicios de la AEVAL, toda vez que de la escala de

1-10, la satisfaccién de los usuarios se encuentra sobre 7 puntos.

CAPITULO VI - FORTALEZAS Y LIMITACIONES EN LA EVALUACION DE LA
CALIDAD DE LA GESTION PUBLICA Y SERVICIOS PUBLICOS

La evaluacion de la calidad de la gestién publica y el servicio publico desde el gobierno
central es una funcion importante para el Estado, pues a partir de la misma se busca
generar informacion que pueda contribuir a la decisién de los gestores publicos para la
mejora de los servicios publicos que se brindan a los ciudadanos, asi como rendir

cuentas a los ciudadanos en relacion al nimeros de Servicios y Politicas Publicas.

En ese sentido, a partir de los modelos de evaluacion de la calidad desde el Gobierno
Central en Espafia y en Peru se presenta a continuacion las fortalezas y limitaciones de
la AEVAL y la SGP.

6.1 Sobrelacompetenciay organizacion

De lo expuesto en los anteriores capitulos, cabe sefialar que la AEVAL y la SGP son
autoridades con competencia para evaluar la calidad de la g estion publica y los servicios
publicos, de conformidad con lo establecido en las normas que le otorgaron tal facultad,
Ley N° 28/2006 y Ley N° 29158 (D.S 063-2007-PCM), respectivamente.
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Asimismo, se advierte que la AEVAL tiene atribuidas competencias especializadas en
materia evaluadora de la calidad de la gestién publica y de servicios publicos, conforme
se advierte del Articulo 6° del Real Decreto 1418/2006%"; mientras que la SGP tiene
competencias adicionales a la evaluacién segun lo establecido en el Articulo 37° del
Reglamento de Organizacién y Funciones de la Presidencia del Consejo de Ministros®,
(Anexo — Cuadro 7).

En relacion a la estructura de su organizacion, se evidencia que la AEVAL es una
organizacion con autonomia para el ejercicio de sus funciones, que coadyuva a la
presencia de un liderazgo continuo, para el ejercicio de su funcién principal “Evaluar la
Calidad de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios Publicos” mientras que la
SGP es un érgano de linea que tiene asignada diferentes funciones, y que en el
transcurso del tiempo ha venido asumiendo la funcion de evaluacion de los programas

relacionados a la mejora de la calidad del servicio.

Cuadro 21- Caracteristicas de la AEVAL y SGP-PCM

AEVAL SGP-PCM
Entidad publica con autonomia en su gestion, | Qrgano de linea que depende jerarquicamente de
adscrita al Ministeno de Hacienda y | la Secretaria General de la Presidencia del
Administraciones Publicas. Consejo de Ministros.

Funcion principal evaluar las politicas publicas y la | Diversas funciones, entre ellas, coordinar y dirigir
calidad de los servicios publicos. el proceso de modernizacion de la Administracion
Publica; asi como formular v evaluar las
propusstas para la mejora de la gestion publica.

Presencia de liderazgo continuo en la | Liderazgo debil en la organizacion, que esita a
organizacion, a cargo de: cargo del Secretario(a) de Gestion Publica (cargo
a) El Presidente. (elegido por el Consejo de | de confianza) sujeto a los cambios del Primer
Ministros a Propuesta del Ministro de | Ministro, gque en el presente periodo presidencial
Administraciones Publicas) 2011-2016 se han producido 6 cambios. (Anexo —
b) El Consejo Rector (periodo por 4 anos) Cuadro 8)

En virtud de las caracteristicas de las organizaciones autoridades evaluadoras, se
considera que la evaluacién de calidad de los servicios publicos a partir de la creacion
de la AEVAL ha sido una fortaleza para el ejercicio de la funcién evaluadora de la
calidad, toda vez que, la institucionalizacion de la referida funcion, se afianza en un
marco juridico claro y sélido, asi como en evaluaciones periddicas de la calidad de los

servicios publicos y la percepcion de satisfaccion de los ciudadanos, que permite

37 Real Decreto 1418/2006, de 1 de diciembre, por el que se aprueba el Estatuto de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios.

38 Decreto Supremo N° 063-2007-PCM - Decreto Supremo que aprueba el Reglamento de Organizacién y
Funciones de la Presidencia del Consejo de Ministros, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 14 de
julio de 2007.
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realizar a la AEVAL evaluaciones de forma sistematizada de calidad desde un enfoque

objetivo y subjetivo.

Por otro lado, se evidencia que la SGP tiene un liderazgo débil en la funcién evaluadora
de la calidad de los servicios publicos, que responde a que la organizacién tienen
diversas funciones, distintas a la evaluacion de la calidad de los servicios publicos, y a
que existe una variabilidad del cargo de Secretario (a) de Gestion Publica, al ser un
cargo de confianza, que depende de la estabilidad del Premier del Consejo de
Ministros, que es un cargo politico.

6.2 Sobre los instrumentos materia de evaluacion de la calidad de la gestion
publicay servicios publicos

En el Perl se ha identificado diversos instrumentos que coadyuvan a la calidad de la
gestion publica, tales como: Politica de Modernizacion de la Gestién Publica,
Estrategias de Modernizacion de la Gestion Publica, Simplificacion Administrativa,
Manual para la Mejora de la Atencion a la Ciudadania, el Observatorio de

Modernizacion de la Gestién Publica (que se encuentra en proyecto).

Por el contrario, Espafia tiene un Unico instrumento que establece los programas del
Marco General para la Mejora de la Calidad de la Administracion General del Estado,
que no comprende la Simplificacibn Administrativa, sobre la cual se realiza
evaluaciones de calidad objetiva y subjetiva, que es sobre las percepciones de
satisfaccion de los ciudadanos de la calidad de los servicios publicos y las actitudes

de los ciudadanos hacia las Medidas de Modernizacion de la Administracién Publica.

No obstante, también, se advierte que en Espafia y Peru se utilizan instrumentos para
mejorar la calidad del servicio, tales como: i) Conocimiento de la demanda de la
ciudadania — cliente, ii) Gestiébn de Calidad, iii) Medicién y satisfaccién de la

ciudadania y iv) Reclamos y sugerencias.

De esa forma, se evidencia que en Espafia se diferencia los instrumentos materia de
mejora de la calidad de la Administracion General del Estado, de las Medidas de
Modernizacién de la Administracion Publica; mientras que en el Peru los instrumentos
materia de calidad son parte de la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion
Pdblica que tienen como finalidad alcanzar la calidad de los servicios publicos

(simplificacién administrativa y mejora de la atencion del ciudadano).
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Lo expuesto permite que la AEVAL tenga un marco normativo claro, lo cual es una
fortaleza para que el ejercicio de la evaluacion de la calidad de los servicios publicos,
a diferencia del marco normativo en el Peru que regula de forma difusa la calidad de

los servicios publicos.

6.3 Sobre la metodologia de evaluacion

La AEVAL realiza una evaluacion del servicio publico, en su sentido amplio, toda vez
que considera que el andlisis de la calidad del servicio publico comprende el entorno y
el proceso interactivo en el que se produce el servicio®, al que se denomina gestion
publica. Mientras que la SGP - PCM tiene un enfoque difuso de la calidad, pues en las
normas materia de analisis considera que la calidad del servicio publico se logra con la
implementacién de los programas que comprenden la Politica Nacional de

Modernizacion de Gestion Publica.

De larevision de la metodologia utilizada por la AEVAL y la SGP se aprecia que ambas
realizan una evaluaciéon de la calidad objetiva, para lo cual utilizan formatos —
cuestionario. La AEVAL ha coordinado con las Unidades de Calidad de las
Administraciones Publicas en Espafia, denominados Inspecciones Generales de
Servicios (IGS), mientras que la SGP ha tenido que coordinar con més de una unidad
organica en las Administraciones Publicas en Perl, toda vez que no tienen
uniformizado o estandarizado el érgano competente en la calidad de la gestion o el

servicio publico.

La AEVAL para la evaluacion de la calidad desde el enfoque subjetivo utiliza técnicas
cualitativas semi-estructuradas (entrevistas); y viene coordinado con el Centro de
Investigaciones Sociolégicas (CIS) para la realizacion del trabajo de campo que realizan
las entrevistas personales en los domicilios del ambito nacional. Por el contrario, en el
Peru el impacto sobre la calidad de los servicios brindados a los ciudadanos es todavia
un fendmeno a investigar (Informe sobre los Avances de la Modernizacion de la Gestion
Publica - 2012%).

39 Informe de la Comision para el Estudio y Creacion de la Agencia Estatal de Evaluacion de la Calidad de
los Servicios y de las Politicas Publicas (2005) Instituto Nacional de Administracion Publica — INAI de
Espafia.

40 Casas Tragodara, Carlos. Avances de la Reforma y Modernizacion del Estado en el Per(i (Documento
Preliminar) Consultoria Externa realizada para la Presidencia del Consejo de Ministros del Per(. 2012.
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Si bien en el Peru se han implementado el concurso denominado “El tramite de Mas”
para conocer de parte de los ciudadanos soluciones innovadoras, sencillas y viables
para mejorar los tramites; es importante, fortalecer la funcion evaluadora desde el
enfoque subjetivo, mas aun cuando en la actualidad los ciudadanos aun consideran
gue no se cumplen los plazos establecidos en la norma o estos son excesivos, existe
una duplicidad de tramites en las entidades por falta de coordinacion, tiempo de espera
irracionales para ser atendidos (colas) o realizar el trdmite; conforme se aprecia de la
informacién*! brindada por la Defensoria del Pueblo, cuya funcién principal es, entre
otros, la supervision del cumplimiento de los deberes de la administracién estatal y la
adecuada prestacion de los servicios publicos a la poblaciéon a nivel nacional*? (Anexo
— Cuadro 9).

De esa forma, se advierte que la metodologia a cargo de la AEVAL desde el enfoque
objetivo y subjetivo fortalece la evaluacién de la calidad en Espafia. Sin embargo,

]

también podria rescatarse el diseno del instrumento “Tramite de Mas” que se utilizd en
el Perd que permite una participacion activa de los ciudadanos para mejorar los servicios

publicos.

En ese contexto, se afirma que Espafa es un pais que ha institucionalizado la funcion
de evaluacion de la calidad de los servicios publicos, mientras que en el Pera se esta
iniciando acciones para fortalecer la funcion evaluadora, si bien no de forma
especializada en materia de calidad, sino de la modernizacion de la gestion publica,

gue entre otros aspectos busca mejorar la calidad del servicio publico.

CAPITULO VII = CONCLUSION y RECOMENDACION

Del analisis comparativo de los modelos de evaluacion de la gestion publica y el servicio

publico desde el Gobierno Central en Espafia y Perd se concluye que los referidos

41 Decimoséptimo Informe Anual de la Defensoria del Pueblo. Pert -2014
Ver:http://www.defensoria.gob.pe/modules/Downloads/informes/anuales/Decimoseptimo-Informe-
Anual.pdf

42 La Defensoria de Pueblo tiene presencia en todos los departamentos de nuestro pais a través de sus 28
Oficinas Defensoriales y sus 10 Mdédulos de Atencion Defensorial, los que conforman su sistema de
despliegue territorial.

Entre los temas materia de quejas, presentados ante la Defensoria del Pueblo, resaltan la vulneracion de
los Derechos de Buena Administracién, que comprende, entre otros, principio de celeridad y el principio de
eficacia. Resaltando entidades vinculadas a la Seguridad social y laboral (dilaciéon en el tramite), Acceso a
la informacion publica (Omisién de respuesta en el plazo legal), Educacion (Irregularidades con la asistencia
del personal docente), Salud (Inadecuada organizacion administrativa que impide o retarda el acceso a los
servicios de salud) y Acceso a la justicia (Falta de celeridad procesal).
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modelos se sustentan en que la calidad es una filosofia de accion continua para mejorar
con la finalidad de satisfacer las expectativas de los ciudadanos, y forman parte de la
Politica de Modernizacion de la Gestion Publica en Espafia 'y Peru

Los programas (estandar para el modelo de Perd) en comun que se encuentran en los
modelos de evaluacion de la calidad de la gestion publica en Espafia y Peru son: i)
Planificacion (Estandar 1) ii) Conocimiento de la demanda de la ciudadania — cliente
(Estandar 2), iii) Medicion y satisfaccion de la ciudadania (Estandar 9), iv) Reclamos y
sugerencias (Estdndar 11). Los otros programas como Evaluacién de la calidad y
Reconocimiento propios del modelo de Espafia, se considera que son variables que
aportan a una evaluacién de calidad de la gestion pulblica, a diferencia del programa
Cartas de Servicios, que su mayor implementacién no necesariamente significa que la

entidad publica desarrolla una gestion de mejor calidad.

La implementacion de los programas en materia de calidad en comun, es mayor en
Espafa que en el Perq, lo cual claramente se debe a la existencia de una organizaciéon
especializada en evaluacion de la calidad en Espafia como es la “AEVAL” que viene
asesorando en la materia a las entidades publicas, marco juridico claro en materia de
calidad, metodologia de dos enfoques, calidad objetiva y subjetiva (percepcién de los
ciudadanos de la calidad de los servicios publicos), lo cual son caracteristicas de un
modelo de evaluacion de la calidad del servicio publico institucionalizado.

Sin embargo, en busca de la mejora continua de los modelos, se recomienda a la AEVAL
utilizar o promover la utilizacién de incentivos para la participacion activa de la
ciudadania en la mejora de los servicios publicos, recogiendo la experiencia peruana el
concurso “Tramite de Mas”, que permitird contribuir en la Politica de Simplificacion

Administrativa.

En el Perq, la evaluacion de la calidad de la gestion publica y el servicio publico esta a
cargo de la SGP-PCM, que se considera que presenta un modelo de débil al tener una
regulacién difusa del término calidad en el sector publico, existencia de diversos
instrumentos que coadyuvan a la calidad; ausencia de liderazgo continuo, al ser que el
Secretario (a) es un cargo de confianza; y una metodologia Unicamente de la calidad
objetiva, que explica Unicamente el cumplimiento de estandares y/u obligaciones mas

no profundiza en el analisis de cada estandar, cémo conocer que entidad tiene mas
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guejas o sugerencias, se atendieron dentro del plazo legal las mismas, qué entidad tiene

reconocimientos a la calidad en gestion publica, entre otros aspectos relevantes.

Estando a lo expuesto, se recomienda al modelo de evaluacion del Peru, la creacion de
un organismo de evaluacion de la calidad de los servicios publicos en el Peru, que
incluiria la evaluacion desde los dos enfoques objetivo y subjetivo, toda vez que es
importante conocer la percepcion de la satisfaccion de los ciudadanos de la calidad de
los servicios publicos para fortalecer la funcion evaluadora y mejorar la calidad de los
servicios publicos; lo cual seria una ventana de oportunidad en el contexto de apogeo
economico en el que se encuentra el citado pais, toda vez que representaria una sefial
del compromiso con la ciudadania en materia de la calidad del servicio, que transmitiria
un alto grado de credibilidad institucional, profesional y ética, independencia y
autonomia de gestion, articulador de las Entidades Publicas en los tres niveles de
gobierno y participacién ciudadana, que a la vez permitirh consolidar los avances que

se vienen implementando para la modernizacién de la gestién publica.
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ANEXOS

Cuadro 1 - indice de Satisfaccion con los servicios del Estado Peruano
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—ip— Peri —l— Armérica Latina

Fuente: PerG: la oportunidad de un nuevo ciclo de desarrollo Escenarios prospectivos 2012-2016
(Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo - PNUD)

Cuadro 2 - Nivel de Satisfaccidn con los servicios del Estado Espafiol
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Fuente: Informe Calidad y Sostenibilidad de los Servicios Publicos (2015) AEVAL.

Cuadro 3 — Resultados de Evaluacion de los Ministerios de Espafia (2013)

PROGRAMAS

EVALUACION 2013

Estrategia Y
planificacion en

11 de 13 Ministerios tienen formulas de planificacion para el desarrollo de la
Gestion de Calidad en 2013

Evaluacion de la
Satisfaccion

materia de | - 8 de 13 Ministerios han establecido objetivos concretos para 2013 referidos a
calidad los programas del Marco General para la Mejora de la Calidad en AGE
Analisis de la| - 11 de 13 Ministerios han realizado Analisis de la Demanda. Realizandose un
Demanda Vi total de 54 Anadlisis de la Demanda.

Los 13 Ministerios han realizado 384 Estudios de Satisfaccion. Realizandose
un total de 384 Estudios de Satisfaccion. El 61% se realizd a ciudadanos —
usuarios. 13 % a empleados v 26% a otras organizaciones.

Carta
Servicios

de

8 de 11 Ministerios cuentan con Cartas de Servicios

El 94 % de Cartas de Servicios son convencionales (266) y el 6% son
electronicos (18).

El 80% de cartas estan actualizadas (228) y 20% se encuentran pendientes
(56)

La eficacia del Programas de Cartas y Servicios se ha verificado en atencion
al grado de cumplimiento de los compromises asumidos con la ciudadania.

Quejas
Sugerencia

En el 2013 se presentaron 28670 quejas y 3.441 sugerencias. Lo que ha
permitido que se implanten 263 mejoras (126 mas que en el 2012)

El 84.9% de las quejas se han atendido en el plazo legal establecido.

El canal presencial obtuvoe una representacion del 79.9% para las quejas;
mientras gue para las sugerencias el canal electronico (sin firma digital)
obtuvo un representacion de 58.1%.

El motive de queja que tuvo mayor representacion fue la calidad del servicio
con 45.8.5

Evaluacion de la
Calidad

76 autoevaluaciones, EVAM (8) EFQM (61) Ctros ()

Reconocimiento

12 certificaciones AEVAL 8 EFOM y 4 EVAM
58 certificaciones en el ambito de la Normalizacion (1S5S0 9001, IS0 17.025)

Experiencia de

Innovacion

9 de 11 Ministerios han realizado 150 innovaciones, de los cuales 105
corresponden a Innovacién de procesos (70%), 2 a organizacion y gestién
(1%} v 42 a producto o servicios (29%)
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Cuadro 4- Estandares del Servicio de Atencién al Ciudadano

Sub elamento

Estandar 1: 1.1. Responzable de la mejara de la atenckdn a la cludadania 15
organizaclion Inferna | 1.2, Planeaméenio Estralggico

1.3, Incentvos ¥ reconocimienios al kogro de resulRados

1.4 Gesttn de Calildad

1.5. Geston de la Seguridad ¥ Salud
Estandar 2: 2.1.Kderifcar 132 necesldades d2 13 cludadania — cllienis ]
Conecerala 2.2. Segmentackin de 13 cludadania — cliente
cludadanila cliants 2.3. Canakes de Atencidn 3 13 Cludadania
da la entidad
Estandar 3: 3.1. Horaros de Atencldn a la Cludadania ]
Acceslbllldad para la | 3.2. Sedes Instihuclonales
cludadarila 3.3, Acarcamdenic a la Cludadania
Estandar 4: 4.1. Espache Mzlco para Ia Alencidn 3 13 Cludadania 12
Infrasstructura y 4.2, Responsablidzd del estago y mantenimiznio d2 136
pegurikdad Integral Instalackines pars 13 Aenclen 3 13 Cledacania

4.3 Zefiallzackin y mapa de desgos

4.4 Conmiclones e seguridad Integral en 13 entidad (Interna y
extarna)

Estandar 52 5.1.Modalldades para reallzar ke pagoe vinculadeos con tramies 12
Proceso de tramifs 5.2 Informackin sobre regulshos y tramites
5.3.Acceso y gratuldad de los formularkas
5.4, SimpiFlcacidn de framlites

Estandar &2 5.1. Defniclén del perfil del parsonal 15
Peraonal de 5.2, Procesa de seleccin y contratacion
atancion al pablico 6.3. Capachackin de perscnal

5.4, Evaluacian del persanal

6.5 Indwccian del F‘ErEDI’IEl
Estandar 7: 7.1. Trata del personal a la cledadanla 12
Atencion dal 7.2. Trat preferenie ¥ eguitaivo
Peraonal 7.3. Aslgnacidn de personal para a3 arlemzacion 3 13 cludadania

7.4, Conociméenios ¥ mEI‘ﬂI’ﬂlEJ:IE
Estandar &: 4.1, Accee0 a |a Informachin El
Acceso ala 5.2, Calldad de 13 infarmackn
Infoermaclan &.3. REE-FI':II'IE-HtllE de acceso d la Infarmacin
Eatandar 3: 9.1 RE'glEﬂ"D die resuiados de la medicion de la ﬂEEmn 9
Madician y 9.2, Agenbz que realiza la medicion
patlafaccldn de la 9.3. Establecimienis de Indicadores para la mediclan de 13
cludadanila Jtenckin ¥ satisfaccltn a 3 cludadania
Estandar 10: 10.1. Poblice chjetivo de @ comunicacion 5
Comunlcacitn 10.2. EEH§|E de comaunicackin
EEE“UHF'l'l: 11.1. Canales para Iz rec:epl:lm 12
Reclamos y 11.2. Reglsino y ralamiento ge reciamos y sugerencias
Bugersncias 11.3. Mejora continua en &l sarvicio

11.4. Responsable de 13 geston de I3 Informaclan soore reclamos

¥ BUgErenclas
TOTAL 120

Fuente: Informe de Seguimiento N° 001 - Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades
de la Administracion Publica. Secretaria de Gestion Publica — Presidencia de Consejo de Ministros

Cuadro 5 - Diagnostico de la implementacidon de Plan Nacional de Simplificacion Administrativa
por los Ministerios del Pera

INDICADORES PREGUNTAS AVANCE
Porcentaje de entidades PRIMERA FASE: Identificacion y Conformacion del
publicas que han Equipo 94%
aplicado la metodologia 1. ¢La entidad conformé el Equipo de Mejora Continua? (16 de 17
de simplificacion De ser el caso, indique con qué documento se formalizé. Ministerios)
admm_strgtwa a SEGUNDA FASE: Capacitacion y Sensibilizacion de 82%
procedimientos los Equipos (14 de 17
SErvICIos administrativos 2. ¢Su entidad capacit6 al Equipo de Mejora Continua? Ministerios)
priorizados. <| TERCERA FASE: Identificacion y Priorizacion de los
% Procedimientos Administrativos a Simplificar 82%
= 3. ¢Su  entidad prioriz6  los  procedimientos (14 de 17
é administrativos a simplificar? De ser el caso, indique que Ministerios)
<| procedimientos administrativos fueron priorizados.
‘éI:J CUARTA FASE: Identificacion de los Actores
a| Involucrados 71%
4. ¢Su entidad identificd a los actores involucrados en (12 de 17
los procedimientos administrativos priorizados? Ministerios)
QUINTA FASE: Plan de Trabajo del Proceso de
Simplificacion 76%
5. ¢Su entidad elabor6 el plan de trabajo para la (13 de 17
simplificacion de los procedimientos administrativos Ministerios)

priorizados?

41



Avance Total 81%
PRIMERA FASE: Caracterizacion del Procedimiento
Administrativo y Herramientas a utilizar 76%
6. ¢Su entidad realiz6 la caracterizacion del (13 de 17
procedimiento administrativo? Ministerios)
SEGUNDA FASE: Diagnéstico Legal 70%
7. ¢Su entidad realiz6 el diagnéstico legal, relacionado (12 de 17
a los procedimientos administrativos priorizados? Ministerios)
o TERCERA FASE: Diagnéstico de Equipamiento e
Q| Infraestructura 47%
('7) 8. ¢Su entidad realiz6 el diagnoéstico de equipamiento e | (8 de 17 Ministerios)
Q| infraestructura, relacionado a los procedimientos
% administrativos priorizados?
<| CUARTA FASE: Diagnéstico de Costos 58%
0| 9. ¢Su entidad realiz6 el diagndstico de costos del o los (10 de 17
procedimientos administrativos priorizados? Ministerios)
QUINTA FASE: Mapeo de las Capacidades de los
Recursos Humanos 41%
10. ¢ Su entidad realiz6 el diagndstico de las capacidades | (7 de 17 Ministerios)
de recursos humanos, en relacion a los procedimientos
administrativos priorizados?
Avance Total 58%
PRIMERA FASE: Andlisis del Procedimiento
Administrativo
11.¢.Su entidad realiz6 el andlisis del o los 70%
procedimientos administrativos priorizados? De ser el (12 de 17
caso, indicar de que procedimientos. Ministerios)
o| SEGUNDA FASE: Redisefio 65%
‘E 12.,Su entidad redisei6 o mejor6 el o los (11 de 17
| procedimientos administrativos priorizados? Ministerios)
8 TERCERA FASE: Modificacién o Elaboracion del
x| Marco Normativo que regule el Procedimiento A47%
13.,Su entidad realizé el nuevo costeo de sus (8 de 17
procedimientos administrativos mejorados, aplicando lo Ministerios)
sefialado en el D.S. 064-2010-PCM? De ser el caso,
indicar de que procedimientos administrativos.
Avance Total 61%
PRIMERA FASE: Capacitaciéon y Sensibilizacién
Especifica atodas las Areas Involucradas
14. ¢ Su entidad capacit6 a las areas involucradas en el o 47%
los procedimientos administrativos redisefiados o (8 de 17
mejorados Ministerios)
Z| SEGUNDA FASE: Aprobacion del Marco Normativo
8 que fundamente el Nuevo Procedimiento 29%
<| Administrativo Redisefiado (5 de 17 Ministerios)
E 15. ¢ Su entidad aprobé el marco normativo que regule la
g mejora o redisefio de sus procedimientos
w| administrativos? De ser el caso, sefialar con qué
&| documento se aprobo.
=| CUARTA FASE: Difusion Masiva de la Reforma 29%
Emprendida (5 de 17 Ministerios)
16. ¢Su entidad realiz6 alguna difusiébn masiva de la
reforma emprendida?
Avance Total 35%

17. ¢Con que documento se aprobd el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos vigente?

Decreto Supremo

18. ¢Cuantos procedimientos administrativos tiene la
entidad en su Texto Unico de Procedimientos Administrativos
vigente?

Minimo 3 (Ministerio
del Ambiente )
Méaximo 228
(Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones)

21. ¢Su entidad cuenta con algin Plan Anual de 29%
Capacitacion en temas de simplificacion administrativa? (5de 17
Ministerios)
Numero de | 19. ¢(Su entidad ha identificado algin procedimiento o 35%

procedimientos
innecesarios eliminados
el 2013

procedimientos innecesarios? De ser el caso, precisar la
denominacion exacta, conforme esta considerado en el
Texto Unico de Procedimientos Administrativos.

(6 de 17 Ministerios)
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Porcentaje de entidades
que han incorporado en

20. ¢Su entidad hace uso de la firma digital?

6%
(1 de 16 Ministerios.

sus sistemas de Al Ministerio de
informacién Justicia no le es
procedimientos y aplicable)
servicios

administrativos, el flujo

de documentos

electrénicos.

NUmero de 22. ¢Cuéntos funcionarios y servidores de la entidad | Minimo 2 (Ministerio
funcionarios o] tienen funciones relacionadas a la Atencién al Publico? del Ambiente)
servidores con Méaximo 500
funciones (Ministerio de
relacionadas a la cultura)

atencion al publico y
racionalizacion de
cada entidad publica
capacitados.

23. ¢Cuantos funcionarios y servidores de la entidad tienen
funciones relacionadas a Racionalizacién o la que haga sus
veces?

Minimo 1 (Ministerio
de Desarrollo e
Inclusién Social)

Méaximo 15
(Ministerio de
Trabajo)
24. ;Cuantos funcionarios y servidores de la entidad con | Minimo 2 (Ministerio
funciones relacionadas a la atencién al puablico fueron | del Ambiente vy
capacitados? Ministerio de
Defensa)
Maximo 186
(Ministerio de
cultura)
25. ¢ Cuantos funcionarios y servidores de la entidad con Minimo 2

funciones relacionadas a Racionalizacién o la que haga sus
veces fueron capacitados?

(Ministerios Energia
y Minas, Vivienda,
Ambiente, Cultura)
Maximo 15
(Ministerio de
Trabajo)

26. ¢Los funcionarios y servidores de su entidad fueron
capacitados en algin programa de capacitaciéon promovido
por la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros (SGP-PCM)? De ser el caso, indicar
quiénes y en qué temas.

100%
(17 de 17
Ministerios)

27. Si los funcionarios fueron capacitados por la SGP-PCM
¢dichos funcionarios o servidores contindan laborando en
la Entidad? De ser el caso, precisar quiénes continGan
laborando.

88%
(15 de 17
Ministerios)

Elaboracion propia a partir

de la informacion brindada en el Informe de Seguimiento N° 1 Plan Nacional de

Simplificacion Administrativa 2013

Cuadro 6 - Indicadores de Evaluacion del Manual para la Mejora de la Atencién a la Ciudadania

ESTANDAR SUB ELEMENTO DOCUMENTOS JUSTIFICAN
Estandar 1: 1.1. Responsable de la - Resolucién de Designacion
Organizacion mejora de la atencién a la - Documento de Gestién que asigna funcion a un
Interna ciudadania organo/funcionario (ROF/MOF)
1.2. Planeamiento - Plan Estratégico
Estratégico - Plan Operativo
1.3. Incentivos y - Politica de Reconocimiento Institucional
reconocimientos al logro de
resultados
1.4. Gestion de Calidad - Resolucién que aprueba el proceso del Sistema de
Gestion de la Calidad
- Plan Operativo
- Certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad para
los procesos de atencion al publico
1.5. Gestion de la Seguridad | - Resolucion que aprueba el proceso de la Gestién de la
y Salud Seguridad y Salud
- Plan Operativo
- Certificacion del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo
Estandar 2: 2.1.ldentificar las - Instrumentos utilizados para reconocer necesidades de los
Conocer a la necesidades de la ciudadanos
ciudadania cliente | ciudadania — cliente
de la entidad 2.2. Segmentacion de la - Parametros/criterios para la segmentacion de la
ciudadania — cliente ciudadania aprobados
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Segmentacion de evidencia en los canales de atencion
implementados

2.3. Canales de Atencién a
la Ciudadania

Canales de Atencién Implementados

Estandar 3:
Accesibilidad para
la ciudadania

3.1. Horarios de Atencién a
la Ciudadania

Canales de atencion atienden en las horas sefialadas por
la institucion

3.2. Sedes Institucionales

Sedes institucionales operativas
Ventanillas Unicas implementadas

3.3. Acercamiento a la
Ciudadania

Portal Institucional actualizado
Portal habilitado para atender consultas o brindar
servicios

Estandar 4:
Infraestructura y
seguridad integral

4.1. Espacio fisico para la
Atencién a la Ciudadania

Mesa de Partes ventilada, sefializada y con iluminacién
Infraestructura permite el acceso a personas
discapacitadas

Plataformas de Atencién con ventanillas para publico
segmentado

4.2. Responsabilidad del
estado y mantenimiento de
las instalaciones para la
Atencion a la Ciudadania

Procedimiento para mantenimiento de instalaciones
aprobado

Existe personal asignado al mantenimiento de las
instalaciones

4.3. Sefializacién y mapa de
riesgos

Rétulos/gréaficos/paneles indican claramente ubicacion de
ventanillas, servicios, areas, mapas de riesgo

Evidencia de la aplicacion de medidas de control de los
principales riesgos identificados y acciones correctivas

4.4. Condiciones de
seguridad integral en la
entidad (interna y externa)

Plan anual de Seguridad y Salud en el trabajo aprobado
Informe de auditoria interna

Estandar 5: 5.1.Modalidades para - TUPA indicando medios y lugares de pago
Proceso de realizar los pagos vinculados | - Portal institucional permite hacer pagos en linea
tramite con tramites
5.2.Informacion sobre - Portal institucional con informacién actualizada
requisitos y tramites - Vitrinas/Murales con informacién actualizada
5.3.Acceso y gratuidad de - Formatos accesibles para la ciudadania en los médulos o
los formularios ventanillas de atencion
- Portal institucional cuenta con formatos disponibles para
los distintos tramites de la entidad
5.4. Simplificaciéon de - TUPA actualizado y aprobado conforme a la metodologia
tramites aprobada por la SGP
- Normas que aprueben procedimientos simplificados
Estandar 6: 6.1. Definicién del perfil del - Perfiles aprobados por la entidad
Personal de personal - Personal seleccionado se ajusta a perfil aprobado

atencion al publico

6.2. Proceso de seleccion y
contratacion

6.3. Capacitacion de
personal

Programa de capacitacién aprobado
Plan Operativo

6.4. Evaluacion del personal

6.5 Induccién del personal

Protocolo para induccion al personal

Estandar 7: 7.1. Trato del personal a la - Protocolos para la Atencién del personal aprobados
Atencion del ciudadania - Personal de atencién maneja lengua de origen de la
Personal region o idiomas segun publico objetivo de la entidad
7.2. Trato preferente y - Personal capacitado conforme a la normativa
equitativo
7.3. Asignacion de personal - Personal seleccionado se ajusta al perfil aprobado
para la orientacion a la - Personal seleccionado ha recibido induccién en la entidad
ciudadania
7.4. Conocimientos y - Programa de Capacitacién aprobado
compromisos - Plan Operativo
Estandar 8: 8.1. Acceso a la informacién | - Vitrina/murales presentan informacién de la entidad
Acceso a la - Portal institucional brinda informacién actualizada
Informacion 8.2. Calidad de la - Estandar de actualizacion de informacion aprobado
informacion - Instrumento de Gestién asignan funcion a 6rgano o
funcionario (ROF/MOF)
8.3. Responsable de acceso | - Funcionario contratado o designado para actuacion de
a la informacion informacion
- Instrumentos de Gestion asignan funcién a érgano o
funcionario (ROF/MOF)
Estandar 9: 9.1. Registro de resultados - Libros o archivos con registros
Medicion y de la medicion de la gestion
satisfaccion de la 9.2. Agente que realiza la - Funcionario contratado o designado para medicion de la
ciudadania medicion gestién

Instrumentos de Gestién asignan funcién a érgano o
funcionario (ROF/MOF)

9.3. Establecimiento de
indicadores para la medicién

Planes Estratégicos e Institucionales recogen indicadores
Informes de Evaluacién de Resultados
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de la atencién y satisfaccién
a la ciudadania

Estandar 10:
Comunicacion

10.1. Publico objetivo de la
comunicacion

Plan de comunicacién aprobado
Plan Operativo

10.2. Estrategia de
comunicacion

Estrategia de Comunicacion disefiada para el publico
objetivo conforme a segmentacién

Estandar 11:
Reclamos y
sugerencias

11.1. Canales para la
recepcion

Buzo6n de Sugerencias

Libro de Reclamaciones fisico

Libro de Reclamaciones virtual

Reporte de seguimiento de atencién de reclamos

11.2. Registro y tratamiento
de reclamos y sugerencias

Registro de reclamos y sugerencias

Procedimiento establecido para la atencién de reclamos y
sugerencias

Sistema de respuesta efectiva

Sistema de rendicién de cuentas de las mejoras
implementadas

11.3. Mejora continua en el
servicio

Indicador establecido en el plan operativo, sobre el
ndmero de reclamos y sugerencias recibidos y atendidos
Registro o reporte de los reclamos y sugerencias
recibidos

Plan de mejora continua en esta materia

11.4. Responsable de la
gestién de la informacién
sobre reclamos y
sugerencias

Designacion del responsable de los procesos de atencién
a la ciudadania

Designacion del funcionario encargado exclusivamente de
la gestion de la informacion sobre reclamos y sugerencias
Organo de Mejora continua de la calidad de los servicios

Fuente: Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania

Cuadro 7 - Competencias de la AEVAL y la SGP

AEVAL

- Promover y desarrollar actividades de andlisis,
formacion y asesoramiento tendentes a la mejora de la
calidad en la gestion piblica v en particular, las que se
establece el marco general para la mejora de |a calidad
en la Adminisiracion General del Estado.

Realizar informes sobre las  evaluaciones de
programas  publicos, sus resultados, impacto y
ufilizacion, asi como el analisis o las evaluaciones de
impacto regulaterio o normativo que se prevean en la
corespondiente normativa, sin perjuicio de las
competencias atribuidas a otros drganos por la
legislacion vigente.

Efectuar las evaluaciones incluidas en el Plan de
Trabajo de la Agencia cuya ejecucion directa le
corresponda.

Efectuar el sequimiento y la supervision de las
evaluaciones incluidas en el Plan de Trabajo de la
Agencia cuya ejecucion directa comesponda a otras
unidades.

Realizar aquellas evaluaciones solicitadas por otras
administraciones e insfituciones, asi como las
convencionales, incluidas en el plan de accion anual
aprobado por el Consejo Rector.

Proponer la implantacion de indicadores v favorecer el
desarrollo de sistemas de informacion que faciliten la
evaluacion de las politicas y programas plblicos.
Elaborar, promover, adapiar v difundir directrices,
protocolos de actuacion metodologica, modeles de
gestion y de excelencia, guias de autoevaluacion y
guias mefodologicas para el analisis de impacto
requlatorio o normativo, en el ambito de sus
competencias.

Emitir las acreditaciones v cerificaciones, basadas en
la calidad y Ia excelencia, y en las mejores practicas de
la gesfion piblica, cuando las soliciten de forma
voluntaria personas u organizaciones.

‘ sGP

- Coordinar y dirigir &l proceso de modemizacion de la
Adminisfracion Pablica

Formular y evaluar las propuestas para la mejora
de la gestion publica

Emitir opinion sobre autografas y proyectos normativos
referidoz a organizacion v estructura del Estado, el
Reglamento de Organizacion y Funciones de la
Presidencia del Consejo de Ministros, de los
Ministerios y de los Organismos  Publicos
Descentralizados para fines de su aprobacion
Aprobar directivas v proponer normas en materia de
esfructura del Estado, Sistemas Adminisirativos v
Modemizacion, en concordancia con las normas de
modemizacion, racienalizacion y descentralizacion del
Estado

Detectar los casos de duplicidad de funciones o de
procedimientos  administratives en  las  distinfas
entidades de la Administracion Piblica y proponer las
medidas necesarias para U comeccion

Asesorar a las entidades en materia de simplificacion
administrativa y evaluar los procesos de sin'ql'rlicac:ifm
administrativa en relacion con el Texto Unico de
Procedimientos  Administrativos TUPA de las
entidades del Poder Ejecutivo, para lo cual esta
facultada a solicitar la informacion que requiera, y
emifir directivas y/o lineamientos

Supervizar y fiscalizar el cumplimiente de las normas
de simplificacion administrativa contenidas en la Ley N°
27444 Ley del Procedimiento Adminisirativo General y
detectar los incumplimientos para lo cual debera
oforgar a las enfidades un plazo perentorio para la
subsanacion. De no producirse 1a subsanacion, debera
realizar las gestiones conducentes a hacer efectiva la
respansabilidad de los funcicnarios involucrados;
Formular propuestas para la aplicacion de la Ley N°
27806, Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Puablica;
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Cuadro 8 - Cambios del Presidente de Consejo de Ministros 2011 -2016

Presidentes del
Consejo de Tiempo de Mandato

Ministros - PCM

Secretaria General de Del 05 agosto M® 221-2011-PCM
Salomon Lerner Del 25 de julio de 2011 al la PCIA 2011 al 13 de
Ghitis 10 de diciembre de 2011 agosto 2011
Os=car Valdés Del 11 de diciembre de Mariana Llona Rosa Del 13 agosto M® 226-2011-PCM
Dancuart 2011 al 23 de julic de 2012 2011 al 16
Juan Jiménez Del 23 de julio de 2012 al abril de 2014 M= 082-2014-PCM
Mayor 29 de octubre de 2013
César Villanueva Del 31 de octubre de 2013
Arévalo al 24 de febrero de 2014
Rene Comejo Diaz Del 23 dn_a ffabrero de 2014 Jennifer Lizetti Del 16 abril de M= B83-2014-PCM
Ana Jara Velasquez Eleﬁzzgiéu;hﬁigzgflg 0z Contreras Alvarez 2014 al 01 N® 166-2014-PCM
de abril 2015 agosto 2014
Pedro Cateriano Del 02 de abrl 2015 ala
Bellido actualidad Sara Maria Arobes Del 31 de
Escobar octubre de N® 249-2014-PCM
2014 ala
actualidad

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion de la pagina web oficial de la Presidencia del
Consejo de Ministros (www. sgp-pcm.gob.pe)

Cuadro 9 — Evolucién de las quejas, petitorios y consultas en la Defensoria del Pueblo

Procedimiento] 2004 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
Clusjas 24018 | 24,088 | 28297 | 32020 | 30615 | 33487 | 35388 | 33,282 | 32171 | 32747
Pefitorios 14,440 | 11,783 | 11,884 | 10001 | 13,115 | 138681 | 18,0458 | 18403 | 18731 | 17,180

Consultas 32449 | 26538 | 45487 | 08416 | 680684 | V0455 | 85631 | 35,028 | 91,000 | Y5821

Fuente: Elaboracion propia & partir de los Informes Anuales de la Defensona del Pueblo 2004 al 2013
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