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/ La Destacada

La gestion del reclamo ciudadano en
la administracion publica: desarrollo y

avances

Don José, una persona quechua hablante y de 75 afos,
intenté rectificar, hace algunos afos, determinada
informacién personal en su documento de identidad
para acceder a un programa de pension estatal. Sin
embargo, por su avanzada edad y limitaciones con
el idioma, no recibié la informacién y orientacion
adecuada. A causa de ello, no accedio6 a ese programa.

En suintento por hacer evidente su malestar recibio, por
parte de dicha entidad, un libro donde le indicaron que
escriba su reclamo, y que luego ellos se comunicarian
con él. Don José no supo — finalmente — cémo fue
atendido su reclamo y, menos aun, qué solucion se
plante6 para su problema. ;Una situacion lejana a
nuestro pais? Pues no. No hace mucho, historias
como las de don José, eran la de muchos peruanos y
peruanas. Ante esta situacion, ;Qué hizo el Estado para
enfrentar el problema de una ineficiente o nula gestion
de la necesidad de realizar un reclamo en el pais? Te
invitamos a leer lo siguiente.
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La Secretaria de Gection Publica (SGP) desarrollo
estudios entre el afo 2017 y 2018, con la finalidad de
definir el problema de la gestion de los reclamos hechos
por la ciudadania en el pais, asi como sus causas y
propuestas de solucion, desde un enfoque centrado en
las personas. Es decir que prioriza la mirada del usuario
y del servidor publico.

De aquel proceso de exploracion, se concluyé que el
eje central del problema de la gestidon de reclamos en
el Peru radicaba en lo siguiente: la gestion se reducia a
un mero registro, sobre la base de un proceso manual,
heterogéneo (el mecanismo dependia de cada entidad),
principalmente presencial, y ausente de un flujo capaz
de almacenar, centralizar y proporcionar informacion
que facilitara el trabajo del servidor publico, pero, sobre
todo, capaz de facilitar la experiencia y la atencion
oportuna al ciudadano.



Boletin Informativo de la Secretarfa de Gestién Publica - PCM

O .
. Selncrementod el 38% de la
*_ﬁ_;’:\’ satisfaccion del ciudadano.

= Implementacion de de la
Plataforma Digital de Reclamos
— en 405 entidades (hasta
setiembre de 2023).

Se vienen atendiendo mas de
223 250 reclamos de manera
integral y satisfactoria, de los
cuales 52 258 son atenciones
en regiones 'y 17 736 son
atenciones de peruanos en

el extranjeros, con un tiempo
promedio de atencién de 11
dias habiles (cuando el plazo
maximo es de 30 dias habiles).

En consecuencia, se identificé que el problema generaba Q¢ 44 454 servidores publicos
una administracion publica lenta, con limitaciones para fortalecieron sus capacidades
atender, eficaz y eficientemente, solicitudes ciudadanas para una optima gestién

que expresan diversas insatisfacciones frente a los de los reclamos, asi como
servicios publicos; generando, a su vez, la desconfianza sensibilizados sobre la

y la conviccion de que hacer un reclamo en este pais, importancia de los reclamos
muchas veces, es solo una pérdida de tiempo. para mejorar la calidad de sus

servicios.

Ante esta situacion, la PCM, a través de la Subsecretaria
de Calidad de Se.rv‘|C|os, de la SGP, tomo la deC|S|c'>n.(,1e Cuenta con mas de 4 617 630
desarrollar y posicionar un nuevo enfoque en la gestion p— visualizaciones.

de los reclamos en las entidades publicas, con énfasis
en la modernizacién e innovacién del proceso. En ese
sentido, se publicé el D.S. 007-2020-PCM, Gestion de
Reclamos en la Administracion Publica; mediante el
cual laPCM dispuso del marco normativo paraimpulsar,
entre, otras cosas, la Plataforma Digital de Reclamos.
Esta plataforma es actualmente una herramienta
alineada con el modelo de gestion para la calidad del
servicio, convirtiéndose en un mecanismo efectivo
de escucha ciudadana. Ademas, es una herramienta
sencilla y amigable que centraliza, estandariza y
articula todo el proceso de gestion de reclamos en las
entidades publicas que estan dentro del alcance de la
norma mencionada lineas atras.

En suma, la Plataforma Digital de Reclamos — cocreada
con servidores publicos y ciudadanos — nacidé para
mejorar la relacion y la confianza entre la ciudadania
y el Estado; puesto que, para este ultimo, mejorar
los servicios y calidad de atencion, ha sido una
preocupacion constante en las ultimas décadas; mas
aun, cuando el ciudadano es en la actualidad un actor
mas exigente, demandando servicios, no solo mas
efectivos y eficientes, sino también, menos complejos
y mas accesibles. Por lo que, resulta cardinal alinear
las politicas publicas a esas nuevas exigencias y
demandas, ubicando sus necesidades y su satisfaccion
Asi, en el marco de la implementacion de este en el centro de todo.

instrumento, la PCM ha logrado importantes avances,

los que se precisan a continuacion: iTen confianza en reclamar,

porque nos ayudas a mejorar!

Accede aqui {]D
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https://www.gob.pe/institucion/senamhi/campa%C3%B1as/4679-plataforma-digital-libro-de-reclamaciones
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/ Opinion

La mejora de la calidad de los servicios
y la mirada ciudadana

Mariana Llona Rosas
Subsecretaria de Calidad de Servicios
de la Secretaria de Gestion Publica

14

La Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion
Publica al 2023, aprobada en julio del 2022, tiene
como eje central la provision oportuna y de calidad de
los bienes, servicios y regulaciones a la ciudadania.
Para ello, establece siete componentes que buscan
garantizar una légica centrada en resultados, es decir,
que se genere valor publico en la sociedad. Para lograrlo,
se enfatiza la necesidad de conocer e incorporar en el
analisis y mejoras las necesidades y expectativas de
los ciudadanos, evaluando los resultados concretos
que impacten en la vida de las personas. Si no logramos
generar dichos cambios en los servicios, no podemos
hablar de un Estado moderno.

Somos conscientes que requerimos prestar atencion a
ambas miradas. Sin embargo, no es posible mejorar los
servicios, bienes y regulaciones de cara a la sociedad,
si nuestras entidades publicas no cuentan con las
condiciones minimas para implementar las politicas
nacionales clave; y no vamos a tener resultados que
mejoren la vida de las personas, si no tomamos en
cuenta sus necesidades y expectativas, y respondemos
a ellas de manera oportuna y efectiva. Son dos caras
de una misma moneda, donde el centro siempre es el
ciudadano.



Mejorar la gestion publica es fundamental para la
efectiva prestacion de los servicios, la provision de
bienes y la optimizacion de la regulaciéon vigente
que impacta, no solo en el ciudadano, sino también,
en el sector privado en su conjunto, y, por tanto, en
la competitividad del pais. A pesar, de los avances
en la mejora de los procedimientos y tramites, en
los ultimos afos, la brecha por cerrar aun es muy
grande. Razon por la cual, tenemos en la actualidad
una administracién publica donde los procedimientos
tardan mucho, se duplican y no se articulan las
necesidades de cara a la ciudadania y las empresas.

Entre los factores que se consideran en la mejora de
la calidad tenemos dos que siempre aparecen en los
reclamos de las personas: el tiempo de demora y el
trato de los servidores publicos. Adicionalmente,
estan los temas de accesibilidad al servicio, el nivel
de informacion otorgada a las personas, etc. Es decir,
la evaluacién de la calidad de un servicio parte por
medir una multiplicidad de factores que impactaran
en la persona. Pero no es posible proveer de un buen
servicio si los procesos de gestion interna no se dan
de manera efectiva y no se cuenta con los recursos
humanos y financieros necesarios.

Por tanto, somos conscientes en la necesidad
de avanzar en la identificacion de los procesos y
procedimientos que de manera integrada, permitan
agilizar los tramites y servicios que brinda el Estado. En
esaldgica, es necesario tomar en cuenta que la mejora
de la productividad y del servicio a la ciudadania pasa
también por avanzar en una transformacion digital
que vaya de la mano con la mejora de las capacidades
de los servidores publicos.

La pandemia de la covid-19 trajo consigo muchos
cambios vinculados a la digitalizacion de los tramites
y servicios que presta el Estado. Asi, se implementé
en poco tiempo muchas mejoras que permitieran a
las entidades seguir funcionando. Esto nos indica que
es posible articular e interoperar en la administracion
publica agilizando muchas de las transacciones que
se realizan con el Estado.

En este contexto, la SGP, en el marco de su rectoria,
ha priorizado la mejora de la calidad en la provision
y prestacion de bienes y servicios centrados en las
personas, garantizando su provision en el territorio.
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Para ello, viene implementando tres instrumentos
centrales que se retroalimentan entre si a fin de
consolidar la estrategia en materia de calidad de
servicios:

La puesta en marcha de la Norma Técnica de Calidad
de Servicios, metodologia que permite a las entidades
evaluar los servicios priorizados e implementar mejoras
con el apoyo técnico de la SGP.

La Gestion de los Reclamos, que permite conocer la
percepcion ciudadana respecto a los servicios que
brindamos en el Estado, y, a partir de ello, trabajar con
las entidades publicas para mejorar los problemas
identificados en los servicios y tramites mas quejados; y

Los Servicios Integrados y Espacios Compartidos, que
engloba dos estrategias: la primera, es la Plataforma
de Mejor Atencioén al Ciudadano, que cuenta con tres
canales donde mas de 40 entidades publicas brindan
cerca de 400 tramites, ahorrado tiempo y dinero a
la ciudadania. El primer canal es el presencial — y ya
contamos a nivel nacional con 15 Centros MAC -, el
canal mixto o MAC Express — plataforma de tramites
digitales ubicadas en las zonas mas alejadas del pais,
contando con mas de 80 a nivel nacional -y, finalmente,
el canal virtual con la linea telefénica Alo MAC — 1800.

La segunda estrategia son las Ventanillas Unicas, que
nos permite mejorar los requisitos de manera integrada
entre las entidades publicas, en las materias que
afectan la productividad y competitividad del pais. Para
ello, se estan identificando las cadenas de tramites
que permitan contribuir con la mejora del servicio en
funcion a los requisitos exigidos para su realizacion
desde el punto de vista empresarial, considerando a lo
largo de esta cadena el enfoque de valor publico, esto
incluye a los eventos de vida con la finalidad de facilitar
y mejorar el acceso y articulacion que brinda el Estado.

La mejora de la calidad de los servicios, bienes y
regulaciones constituye el centro del modelo de gestion
que planteamos, teniendo en cuenta dos factores:
primero, la mejora continua, es decir, tener en cuenta
que lograr altos estandares de calidad en los servicios
demanda una gestién permanente de optimizacion
de procesos y procedimientos. Segundo, no perder el
centro o la razén del servicio publico: lograr resultados
qgue impacten positivamente en el ciudadano.
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/ Enfoque

Norma tecnica para Mejorar la Calidad

de los Servicios

La SGP de la Presidencia del Consejo de Ministros
(PCM) es la entidad responsable de conducir la
mejora de la calidad de los bienes y servicios que
brinda el Estado; para ello, desarrolla e implementa
instrumentos y metodologias para evaluar y mejorar
los servicios que brinda, entre ellas la Norma Técnica
para la Mejora de la Calidad de los Servicios.

La primera version de este instrumento de gestion se
aprobo en el 2019, siendo de aplicacién obligatoria y
progresiva en todas las entidades de la administracion
publica.

“La Norma Técnica para la Gestion de la Calidad
de Servicios, es un instrumento importante para la

modernizacion de la gestion publica, ya que nos
permite evaluar como se gestiona e implementa
los servicios que brinda el Estado, para realizar las
mejoras pertinentes, adecuando estos servicios a las
necesidades delas personas, conunenfoqueterritorial”
nos dice Melissa Donayre Mendez, especialista de la
Subsecretaria de Calidad de Servicios de la PCM.

En ese sentido, la aplicacion de la Norma Técnica
implica que las entidades deberan identificar y
priorizar aquellos servicios que respondan a politicas
nacionales, regionales o locales o servicios que tengan
alto impacto en las personas, para luego evaluar
coémo se vienen gestionando y aplicar las mejoras
pertinentes.

Disposiciones especificas de la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios

Fases y pasos para la evaluacion y mejora de los bienes y servicios

Identificar y
priorizar el bien
o0 servicio

Evaluacion de los

>

bienes o servicios

Mejora de los Implementar

mejoras

bienes o servicios

Evaluar y calificar
el estado actual
del bien o servicio

Elaborar informe
de mejora del bien
o servicio

Identificar Elaborar el informe
) oportunidades ) de evaluacion del
de mejora bien o servicio
Priorizar Definir y determinar
acciones de acciones de mejora
mejora

Fuente: Resolucion de Secretarfa de Gestion Publica N° 011-2022-PCM/SGP que aprueba la Norma Técnica N°001-2022-PCM-SGP, Norma Técnica para

la Gestién de la Calidad de Servicios del Sector Publico, pag. 7
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La SGP, a fin de implementar la norma, desplegé
una estrategia de desarrollo de capacidades vy
acompafamiento a los servidores civiles involucrados
en este proceso. “A la fecha, se ha capacitado a
mas de 1747 servidores para la implementacion de
la norma técnica y se ha brindado acompanamiento
continuo en el proceso de implementacion a 43
entidades publicas en los tres niveles de gobierno”
recalca Donayre Mendez.

Por otro lado, la SGP ha priorizado el seguimiento a
la implementacion de la norma en seis servicios de
alto impacto: atencién ambulatoria de los afiliados del
Seguro Integral de Salud; gestion integral de residuos
sélidos; servicio de reconocimiento de prestaciones
previsionales; atencidn integral de casos de violencia
contra la mujer, los integrantes del grupo familiar y
violencia sexual en los CEM Comisaria; fiscalizacion
laboral; y dotacion de material educativo.

En agosto de este ano, cuatro ministerios y dos
entidades publicas a cargo de estos servicios
priorizados presentaron los resultados de la fase
1 de la norma técnica "Evaluacion de los bienes y
servicios”, identificando oportunidades de mejora
de los mismos. La siguiente fase consiste en definir,
priorizar e implementar las acciones de mejora.

Solicita asistencia técnica para la
implementacién aqui:
gestionpublica@pcm.gob.pe

Accede a la Norma Técnica aqui @

Boletin Informativo de la Secretarfa de Gestién Publica - PCM
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https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/3668437-011-2022-pcm-sgp
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/ Noticlas

Foto: SGP-PCM

Se impulsa TUPA modelo para
estandarizar tramites en distritos del
ambito rural

La propuesta de TUPA Modelo elaborada por la
SGP, viene siendo validada a través de talleres
macrorregionales con representantes de los
municipios distritales del todo el pais. Los aportes
y sugerencias serviran para perfeccionar la
herramienta, la cual se prevé, sera utilizada por mas
de 1500 municipios distritales del ambito rural, en
beneficio de la ciudadania y las empresas.

Inférmate aqui {'D

Foto: SGP-PCM

Se presenta protocolo para la aplicacion
del AIR Ex Ante en la elaboracion de
proyectos de decretos legislativos

El pasado 26 de setiembre, la SGP participé en una

reunion de trabajo con representantes de mas de diez
sectores involucrados en la elaboracion de decretos

/8

Foto: SGP-PCM

Se difunde la PNMGP al 2023 en curso de
liderazgo para jovenes

Como parte de las acciones de difusion de la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestiéon Publica
(PNMGP) al 2030, durante el mes de setiembre del
presente, la SGP participo en el curso “Liderazgo para
Jovenes", organizado por la Subgerencia de Educacion,
Cultura, Deporte y Juventud de la Municipalidad de
Villa El Salvador.

Este curso fue dirigido a 80 jovenes lideres del distrito,
a quienes se les brindé conocimientos basicos sobre el
funcionamiento del Estado Peruano, la modernizacion
de la gestion publica y la importancia del gobierno
abierto y la integridad publica, en el marco de la
PNMGP al 2030.

legislativos en materia de seguridad ciudadana,
gestion del riesgo de desastres, infraestructura
social y calidad de proyectos y meritocracia; en el
marco de la delegacién de facultades para legislar
otorgadas al Ejecutivo.

Uno de los objetivos de la reunion fue brindar
informacion sobre la metodologia del Andlisis de
Impacto Regulatorio (AIR Ex Ante) y su aplicacion
en los proyectos de decretos legislativos. Para ello,
se presento el protocolo para su aplicacion, el cual
contempla plazos reducidos para la evaluacién por
parte de la comision evaluadora, la elaboracion de
un AIR simplificado, consideraciones generales para
las coordinaciones, entre otros aspectos.

Informate aqui @


https://www.gob.pe/institucion/pcm/noticias/841827-pcm-impulsa-elaboracion-de-tupa-modelo-para-estandarizar-tramites-en-municipalidades-distritales-del-ambito-rural
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/4096751/Anexo%20-%20ACTA%20234.pdf.pdf?v=1675793048

Talleres “Gestion de calidad de servicios
en el marco de la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica” en
Amazonas, San Martin y Ucayali

Los servidores civiles de las entidades publicas de
las regiones de Amazonas, San Martin y Ucayali,
participaron de talleres de capacitacion sobre las
herramientas de calidad de servicios en el marco
de la implementacion de la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica al 2030,
fortaleciendo sus conocimientos sobre la Norma
Técnica para la Gestion de Calidad de Servicios,
Servicios Integrados, La Norma Técnica para la
Gestion de Reclamos, el Libro de Reclamaciones
Digital y la Plataforma de Mejor Atencién al
Ciudadano — MAC, entre otras.

En Amazonas

Foto: SGP-PCM
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En Ucayali

En San Martin

Reunion “Instrumentos de calidad en la
atencion al ciudadano para la Gestion
Municipal de la Region Tumbes"

La (SGP) conjuntamente con el Gobierno Regional de
Tumbes, llevaron a cabo una reunion de trabajo con
alcaldes provinciales y distritales de la region Tumbes,
con el objetivo brindar informacién sobre las diferentes
plataformas de atencion al ciudadano, como son las
Plataforma MAC y los Mac Express, para que estos sean
implementados por los municipios de la region.
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Foto: SGP-PCM

Se aprobo expediente AIR Ex Ante del
proyecto de ley que crea el nuevo sistema
previsional peruano

La Comision Multisectorial de Calidad Regulatoria
(CMCR) evalué y validé el expediente AIR EX Ante
del Proyecto de Ley de Creacion del Nuevo Sistema
Previsional Peruano presentado por el Ministerio de
Economia y Finanzas.

A la fecha, son cinco los expedientes AIR Ex Ante que
cuentan con dictamen favorable por parte de esta
Comisidén. Cabe recordar que, desde abril de este afo,
todas las entidades del Poder Ejecutivo con capacidad
normativa, deben realizar un Andlisis de Impacto
Regulatorio (AIR) antes de elaborar y aprobar sus
regulaciones.

Informate aqui {tfj

Foto: SGP-PCM

PCM crea comision multisectorial para
mejorar la coordinacion de todos los
sistemas administrativos del Estado

Esta comision multisectorial tendra a su cargo articular
con los entes rectores de los sistemas administrativos,
dependientes de la PCM, las medidas necesarias
para promover su implementacion en los tres niveles
de gobierno, a fin de promover el uso eficiente de los
recursos publicos. Estas acciones se circunscriben en
la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica que promueve una gestiéon mas eficiente y

productiva.
Entérate aqui {ﬁy
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¢Como generar

ideas de forma
creativa?

é¢Como generar ideas de forma
creativa?

Continuando con el ciclo de webinar sobre innovacion
en la gestion publica, Paulo Cesar Vicente Da Luz, de
PV Innovation Lab, compartié informacion para generar
ideas de solucion creativas aplicando herramientas de

innovacion.

Paulo Vicente Da Luz
Product Manageren PV
Innovation Lab

WEBINAR

Justicia Abierta: apertura de los
poderes judiciales en la region

En el marco de las acciones de la Comunidad de Practica
en Gobierno Abierto, se llevo a cabo el webinar "Justicia
Abierta: apertura de los poderes judiciales en la regién”, a
cargo del experto internacional Peter Sharp.

Desde una perspectiva regional, se reflexioné sobre la
importancia del gobierno abierto, la justicia abierta y los
obstaculos para su implementacion en paises con altos
indices de desigual en el ejercicio de los derechos.

Accede aqui @


https://youtube.com/live/zFVi0tZL9fY?feature=share
https://www.youtube.com/watch?v=0ypiz2cYhB0
https://www.gob.pe/institucion/pcm/colecciones/19240-dictamenes-de-evaluacion-de-expedientes-air
https://www.gob.pe/institucion/pcm/noticias/846052-pcm-crea-comision-multisectorial-para-mejorar-la-coordinacion-de-todos-los-sistemas-administrativos-del-estado
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Foto: SGP-PCM

SGP participa en el Expo Amazonicas 2023

Del 21 al 24 de setiembre del presente, se realizo
la ExpoAmazoénica 2023 en Tingo Maria, feria
internacional que desarrolla anualmente la
Mancomunidad Amazoénica del Pert que tiene como
objetivo promover la inversion privada sostenible en
la amazonia.

El equipo de la SGP estuvo presente brindando
informacion sobre los diferentes instrumentos que
la PCM pone a disposicion de las entidades publicas
para mejorar la calidad de los servicios que brindan a
la ciudadania y a las empresas.

Analisis de Impacto
Regulatorio (AIR)

ASISTENCIA

TECNICA

Recibe orientacion
en materias de
modernizacion de
la gestion publica

Inférmate aqui @

' Tramites estandarizados

Estructura y organizacion
del Estado

Calidad de servicios
! Gestion de reclamos

Innovacion pablica

Y muchos mas...

/M

Foto: SGP-PCM

Reapertura de nuevo centro Mac en Lima
Norte

Se reabrié el mas amplio Centro de Mejor Atencidon
al Ciudadano (MAC) Lima Norte, ubicado en el primer
s6tano del centro comercial Mallplaza, en el distrito
de Comas. En este centro, los ciudadanos podran
efectuar mas de 185 tramites correspondientes a mas
de 20 entidades publicas. Se prevé que el nimero de
atenciones en este nuevo centro se incrementara en
10%, en comparacion con el antiguo establecimiento.



https://www.gob.pe/21179-recibir-asesoria-tecnica-para-modernizar-la-gestion-publica-en-mi-entidad
https://www.gob.pe/institucion/pcm/noticias/842043-nuevo-centro-mac-lima-norte-ciudadanos-pueden-realizar-mas-de-185-tramites-de-mas-de-20-instituciones-publicas
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/ SGP en numeros

Implementacion de los tramites
estandarizados por los gobiernos
regionales

Los Procedimientos Administrativos Estandarizados (PAE) son procedimientos uniformes, simplificados y
predecibles que tienen como objetivo eliminar practicas diferenciadas y exigencias innecesarias en la realizacion
de los tramites solicitados por los ciudadanos y las empresas.

La PCM ha emitido ocho decretos supremos que estandarizan:

%3 Produccion ﬁ Energia y minas
1 95 En Az  Educacion == Turismo
tramites a cargo . . )
de gobiernos sector/materia: is  Trabajo R F_(:restal y fauna
: silvestre
regionales T Transportes y
comunicaciones EZ  Acceso a la informacion

Los gobiernos regionales
deben adecuar sus Textos

Unicos de Procedimientos GORE que han implementado

pataa mplementaion RS BB
de estos }rémites » Cusco » Lima
estandarizados. » Piura » Moguegua
» SanMartin ~ » Ucayali
» lIca
4 N\

@ Implementado

=l Parcialmente implementado

La SGP brinda acompafnamiento y
asistencia técnica para la
implementacion de los PAE.

Solicitala: sut@pcm.gob.pe
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@ En proceso de implementacion

@ Iniciando laimplementacion
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https://www.gob.pe/22252-tramites-estandarizados
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