RESUMEN EJECUTIVO

CONSULTORIA PARA EL DISENO Y DICTADO DE PROGRAMA DE ESPECIALIZACION EN GESTION DE LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN EL SECTOR PUBLICO

En setiembre del 2017, a través del Informe N2003-2017-PCM/OGA-UF-SCRV, la Unidad Formuladora (OGA -
PCM) declard viable el proyecto “Mejoramiento y Ampliacién de los Servicios de Soporte para la Provision de
los Servicios a los Ciudadanos y las Empresas, a Nivel Nacional”. Posteriormente, en el mes de abril del 2018,
mediante Decreto Supremo N2181-2018-EF, se aprobd la operacidon de endeudamiento externo a favor del
cofinanciamiento del Proyecto.

El objetivo del Proyecto es mejorar y ampliar los servicios de soporte para la prestacién de servicios a
ciudadanos y empresas de manera que se reduzcan los costos de transaccion.

Este proyecto cuenta con cuatro (04) componentes de intervencion:

Componente 1: Simplificacion administrativa y mejoras en la calidad regulatoria
e Componente 2: Mejora y ampliacién de las capacidades de la interoperabilidad de las entidades del
Estado
Componente 3: Mejora de la gestién en la atencién a ciudadanos y empresas
Componente 4: Mejores condiciones para la planificacién y coordinacién de los servicios

En el marco del componente 1, el proyecto en mencion tiene como objetivo la mejora de la calidad regulatoria,
la simplificacidén y la estandarizacion de procedimientos administrativos a nivel nacional y subnacional para
beneficiar a ciudadanos y empresas en el pais.

Por otra parte, a través del componente 3, este proyecto tiene como finalidad promover la eficiencia y eficacia
del Poder Ejecutivo, implementando una estrategia para mejorar la calidad de atencién al ciudadano. Como
parte de dicha estrategia, se ha previsto el fortalecimiento de capacidades de los servidores involucrados en la
prestacién de bienes y servicios a la ciudadania.

Cabe precisar que la Ley N°27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestiéon del Estado, modificada por
Decreto Legislativo N21446, establece entre sus principales acciones, la mejora de calidad en la prestacidn de
bienes y servicios. Asimismo, el Articulo 8 del Decreto Supremo N°123-2018-PCM, en lo referido a la calidad de
los bienes y servicios en el dmbito del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestién Publica, menciona
que la calidad de la prestacion de los bienes y servicios comprende acciones dirigidas a conocer las necesidades
de las personas a las que atienden las entidades; ampliar, diversificar o asociar los canales de atencion;
establecer estandares de calidad; utilizar tecnologias de informacidn y comunicacién en la interaccién con las
personas o entre entidades publicas; y otros medios que mejoren la calidad del bien o servicio.

Asimismo, la Presidencia de Consejo de Ministros (PCM) tiene como misidn construir un Estado descentralizado
con servicios publicos de calidad orientados al ciudadano, desarrollando mecanismos de coordinacién para una
mejor articulacion de las politicas de Estado a nivel nacional.

Bajo ese contexto, la Secretaria de Gestidon Publica (SGP) de la Presidencia del Consejo de Ministros,
competente en calidad y atencién al ciudadano, aprobd, mediante la Resolucidon de Secretaria de Gestion
Publica N°006-2019-PCM/SGP y su modificatoria, la Norma Técnica N° 001-2019-PCM/SGP, Norma Técnica para
la Gestidn de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, como una herramienta de gestién orientada a la
mejora de los bienes y servicios en beneficio de las personas.

La implementacion de la norma técnica mencionada es obligatoria y progresiva para las entidades de la
administracion publica sefaladas en los literales del a) al j) del numeral 3.1 del articulo 3 de los Lineamientos
de organizacidon del Estado, aprobados mediante Decreto Supremo N2 054-2018-PCM, con excepcion de



municipalidades no pertenecientes a ciudades principales, tipo E, F y G, cuya ejecucion ha sido prevista en
cuatro tramos, de acuerdo con el plan de trabajo establecido por la Secretaria de Gestion Publica. Cabe
mencionar que, desde junio de 2019, sesenta entidades del Poder Ejecutivo se encuentran implementando el
modelo para la gestidn de la calidad de servicios, a través de equipos de trabajo responsables de las mejoras
de los servicios priorizados en cada una de las mismas.

Teniendo en cuenta el rol rector de la Secretaria de Gestidon Publica en materia de calidad de servicios, es
necesario fortalecer las capacidades y competencias de los servidores vinculados con la implementacion de la
norma técnica, a fin de asegurar la mejora de los servicios publicos.

Objetivo general

Desarrollar competencias en los servidores civiles de las entidades publicas conformantes del alcance de la
Norma Técnica para la Gestidn de Calidad de Servicios, que les permita implementar el Modelo para la Gestidn
de la Calidad de Servicios en su entidad, utilizando los procedimientos e instrumentos de la norma técnical, a
través de la capacitacion y con la finalidad de reducir la brecha existente entre el valor de los servicios que
ofrecen y las necesidades y expectativas de las personas que utilizan los servicios.

Objetivos especificos
= Disefiar y dictar el Programa de Especializacién en Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico, en la modalidad virtual dirigido a los servidores civiles de las entidades publicas.
= Estandarizar el contenido de las capacitaciones en Gestion de Calidad de Servicios dirigidas a los
servidores civiles de las entidades publicas a través de un modelo propuesto.

Actividades

El servicio de consultoria debe considerar el disefio, dictado y digitalizacién del programa, y comprender al
menos las siguientes actividades:

4.1 Elaboracion del Plan de Trabajo que contenga las actividades, recursos y cronograma de actividades para
el disefio, dictado en modalidad virtual y la digitalizacién del programa, el cual serd aprobado por la SGP.

4.2 Diseno propuesta preliminar del Programa, este comprende lo siguiente:

- Revisar la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios (en adelante, la Norma Técnica),
aprobada con Resolucion de Secretaria de Gestidn Publica N° 006-2019-PCM/SGP y modificada con la
Resolucion de Secretaria de Gestién Publica N° 007-2019-PCM/SGP, asi como otros documentos
vinculados, tales como:

o Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacidn de la Gestion del Estado, modificada por Decreto
Legislativo N° 1446, y su reglamento, aprobado mediante Decreto Supremo N° 030-2002-
PCM.

o Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo.

o Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del Sistema Administrativo
de Modernizacién de la Gestién Publica.

o Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de
la Gestidn Publica.

o Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, Decreto Supremo que aprueba los Lineamientos de
Organizacién del Estado, y su modificatoria.

" Norma Técnica N° 001-2019-SGP, “Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico”; aprobada mediante Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2019-PCM/SGP.



Decreto Supremo N° 044-2019-PCM, que aprueba el Texto Unico Ordenado del Decreto
Legislativo N° 1211, Decreto Legislativo que aprueba medidas para el fortalecimiento e
implementacién de servicios integrados y servicios y espacios compartidos.

Decreto Supremo N° 090-2019-PCM, que aprueba el Reglamento del Decreto Legislativo N°
1211, Decreto Legislativo que aprueba medidas para el fortalecimiento e implementacion de
servicios integrados y servicios y espacios compartidos.

Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Decreto Supremo que establece disposiciones para la
gestion de reclamos en las entidades de la Administracién Publica.

Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM/SGP, que aprueba la Norma
Técnica N° 001-2018-SGP, Norma Técnica para la implementacion de la gestion por procesos
en las entidades de la administracién publica.

Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para Mejorar la Atencién a
la Ciudadania en las entidades de la Administracidon Publica y modificada con la Resolucién
Ministerial N° 066-2019-PCM.

Resolucion Ministerial N° 196-2017-PCM, que aprueba el Manual para la Aplicacién del
Analisis de Calidad Regulatoria.

Resolucion Directoral N° 024-2016-EF/50.01, que aprueba la “Directiva para los Programas
Presupuestales en el marco del Presupuesto por Resultados” y sus Anexos, que contiene la
“Guia metodoldgica para la definicién, seguimiento y uso de indicadores de desempefiio de
los Programas Presupuestales”.

Documentos desarrollados por la SGP-PCM: publicaciones, presentaciones, productos
audiovisuales, entre otros.

Para efectos del disefio, considerar los perfiles del Equipo de Trabajo de acuerdo a lo indicado en los
numerales 6.2.1.1y 6.2.1.2 de la Norma Técnica.

Disenar el Programa de Especializacién en Gestién de la Calidad de Servicios en el Sector Publico con
una duracion de minimo 90 horas lectivas para 50 participantes (seleccionados por la SGP), teniendo
en cuenta los siguientes aspectos:

o

Programacion de niumero de mdédulos/cursos, sesiones y temas:

. Sesiones virtuales.

- No menos de 90 horas lectivas, las cuales se deben desarrollar de manera virtual
sincrénica dos veces por semana entre lunes a viernes y adicionalmente los dias sdbados
por la mafiana con una frecuencia que permita completar las horas lectivas.

. Duracién de 3 meses.

Propuesta metodoldgica y sistema de evaluacidn a utilizarse durante el dictado de clases y

para la culminacién del programa.

Disefio macrocurricular del programa, el cual debe comprender las siguientes actividades:

. Perfil profesional: Objetivos de desempefio y competencia

1. Revisar los perfiles profesionales de los participantes, en funcién a lo indicado en
la Norma Técnica para la Gestidn de la Calidad de Servicios en el Sector Publico.

2.  Revisar las expectativas de la Subsecretaria de Calidad de Atencion al Ciudadano
(SSCAC) de la SGP sobre el desempefio de los participantes.

3.  Definir los objetivos de desempefio y competencia.

. Perfil de egreso: Logros de aprendizaje
4. Identificar los aprendizajes que serdn alcanzados en el programa.
5. Elaborar la matriz de logros de aprendizaje a partir de los objetivos de
desempefio.
6. ldentificar los productos por logro de aprendizaje.

. Productos de aprendizaje del programa:




7. Validar los productos de aprendizaje y logros con la SSCAC-SGP.

. Contenidos y organizacién de contenidos:
8. Elaborar la propuesta de todos los contenidos que permitirdn alcanzar los
aprendizajes.
9.  Organizar en mdédulos y cursos.
10. Validar los contenidos con la SSCAC-SGP.
11. Determinar los nimeros de sesiones y horas por mddulos o cursos y orden de
éstos.

. Estructura del programa:
12. Presentar la matriz de articulacidon y malla curricular a la SGP y la Escuela Nacional
de Administracidn Publica (ENAP).

. Rubricas de aprendizaje de productos del programa:
13. Elaborar rubricas de los productos de evaluacion integrados del programa,
cuando corresponda en esta etapa.

o Disefio microcurricular de cursos, el cual debe comprender las siguientes actividades:

. Elaborar los silabos por cada curso, de acuerdo a la matriz de articulaciéon y malla
curricular.

. Elaborar las secuencias instruccionales.

. Elaborar las rubricas de cada curso.

. Elaborar los materiales para cada curso, que incluya: presentaciones (en PowerPoint),

casos, lecturas, guias, entre otros.

o Perfil del docente para cada curso y propuesta de plana docente.
o La propuesta de expertos y de docentes debe ser validada con la SSCAC-SGP.

Los temas y contenidos para los mdédulos y cursos que forma parte del programa de especializacion
son como minimo los descritos en la siguiente matriz:



Rol del Servidor: Servidores involucrados en la operacion del Modelo de Gestion para la Calidad de Servicios (de 6rganos de linea, de asesoria y soporte)

Objetivo de Capacitacion de Aprendizaje

Objetivo de capacitacion de desempefio

Comprender las necesidades y expectativas de las personas para mejorar la
gestion de calidad de los servicios desde la produccidn hasta la entrega de los
mismos.

Disefiar e implementar los bienes y servicios desde la perspectiva de las
personas para satisfacer sus necesidades y mejorar la calidad de los servicios.

Areas de conocimiento

Areas tematicas

Gestion de Calidad de servicios desde la perspectiva de las personas.

1. Modelo para la Gestion de la Calidad de Servicios en el sector publico y
sus componentes.

2. Instrumentos del modelo para la gestion de la calidad de servicios

3. Gestion de reclamos en las entidades de la Administracién Publica

4. Alcances de la gestion por procesos

Contenido de areas tematicas

: Rol del Servidor: Especialista

Logro de aprendizaje: Conocer y
comprender el modelo para la gestion
de la calidad de servicios en el sector
publico y sus componentes, a fin de
implementarlo en beneficio de las
personas.

1. Modelo para la Gestion de la
Calidad de Servicios en el sector
publico y sus componentes.

1. Tendencias orientadas a mejorar la calidad de servicios
1.1 Antecedentes en materia de gestidon de la calidad de servicios.
1.2 Avances en materia de gestidon de la calidad de servicios a nivel
internacional.
1.3 Avances en materia de gestidn de la calidad de servicios en el Peru.
131 Marco normativo
1.3.2  Marco metodoldgico
1.4 Servicios integrados y servicios y espacios compartidos
2. Etapas para la implementacion de la norma y el modelo para la gestion

de la calidad de servicios en el sector publico y sus componentes.
a. Condiciones previas

o Bases conceptuales de la calidad

o Definicidn de criterios para la priorizacion de servicios a
mejorar

o Matriz de ponderacion

b. Planificacién

o Presentacion de instrumento: autodiagndstico materia de
calidad de bienes y servicios.

o Cronograma de actividades

c. Ejecucién

o Componente 1: Conocer las necesidades y expectativas de
las personas

o Componente 2: Identificar el valor del servicio

o Componente 3: Fortalecer el servicio




o Componente 4: Medicion y analisis de la calidad del
servicio

o Componente 5: Liderazgo y compromiso de la Alta
Direccién

o Componente 6: Cultura de calidad del servicio

d. Seguimiento y control
o Conceptos de alcance, tiempo y costos
3. Conductores que impactan en la satisfaccién de las personas

Fuente: RSGP N2 006-2019-PCM/SGP; Norma Técnica para la Gestidn de la Calidad de Servicios en el Sector Publico; Modelo competitivo de Michael Porter.
Sugerencia de aplicacion: Completar el autodiagndstico de la entidad en materia de bienes y servicios

Tiempo aproximado: N/A

2. Instrumentos del modelo para la
gestion de la calidad de servicios

Logro de aprendizaje: Conocer los
instrumentos  disponibles a ser
utilizados para mejorar la calidad de
servicios.

1. Instrumentos del modelo para la gestidn de la calidad de servicios.
e Componente 1: Conocer las necesidades y expectativas de las
personas
o Guia para la identificacién y medicién de las necesidades y
expectativas de las personas.
e Componente 2: Identificar el valor del servicio
o Guia para la identificacién del valor en los servicios
e Componente 3: Fortalecer el servicio
o Mapa de experiencia de la persona
o Diagrama de afinidad
o Técnica de los 5W + 2H
e Componente 4: Medicion y analisis de la calidad del servicio
o Guia para la identificacion y medicién de necesidades y
expectativas de las personas
e Componente 5: Liderazgo y compromiso de la Alta Direccion.
e Componente 6: Cultura de calidad en el servicio de las personas
o Pautas para impulsar una cultura de calidad de servicio

Fuente: RSGP N2 006-2019-PCM/SGP; Norma Técnica para la Gestidn de la Calidad de Servicios en el Sector Publico.
Sugerencia de aplicacidn: Proponer mejoras en un servicio de la entidad utilizando los instrumentos que correspondan.

Tiempo aproximado: N/A

3. Gestion de reclamos: Libro de
reclamaciones.

Logro de aprendizaje: Conocer el
tratamiento de los reclamos, a fin de
mejorar la calidad de servicios.

1. Gestion de reclamos

e Definicion de reclamo

e Diferencia entre reclamo y queja
2. Manejo de la Gestion de Reclamos




e El cambio de enfoque en la gestion de reclamos en las entidades
publicas.

e Rolesy responsabilidades para la gestidon de reclamos en las
entidades del Estado

e Etapas del proceso para la gestion de reclamos

e Plataforma digital para la Gestion de Reclamos (Libro de
Reclamaciones).

Fuente: R.M. N2 186-2015-PCM - Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las Entidades de la Administracidn Publica; DS N° 007-2020-PCM -
Decreto Supremo que establece disposiciones para la gestién de reclamos en las entidades de la Administracion Publica.

Sugerencia de aplicacidn: Desarrollo de casos practicos orientados a la gestion de los reclamos.

Tiempo aproximado: N/A

4. Alcances de la gestion por Logro de aprendizaje: Conocer la | 1. Comprensién del enfoque de procesos (conceptual y aplicativa en el
procesos importancia del enfoque por procesos ambito de la gestién publica)
y su impacto en la entrega de | 2. Definicidn de proceso y tipos de procesos.
servicios, a fin de contribuir con la | 3. Determinacion de procesos
mejora de la calidad de los servicios a. Identificacion de productos
qgue brinda la entidad a las personas. b. Identificacion de procesos
c. Caracterizacion de procesos
d. Determinacion de la secuencia e Interaccién de los procesos
4. Seguimiento, medicidn y analisis de procesos
a. Seguimiento y medicidn de procesos
b. Analisis de procesos
5. Mejora de procesos
a. Seleccion de problemas en los procesos
b. Analisis de causas y efectos
c. Seleccién de mejoras
d. Implementacion de mejoras
6. Relacidon de la gestidn por procesos y el componente 3 del modelo para
la gestion de la calidad de servicios: Fortalecer el servicio.

Fuente: RSGP N2 006-2018-PCM/SGP — Norma Técnica para la Implementacidn de la Gestion por Procesos en las Entidades de la Administracidn Publica.
Sugerencia de aplicacion: Describir el enfoque de organizacién (funcional o por procesos) en su entidad
Tiempo aproximado: N/A




Todos los derechos de propiedad y uso de los contenidos son de la SGP, por ello se requiere que el
Programa se consolide y se presente de manera que se encuentre listo para su réplica, conteniendo
todo lo desarrollado en el disefio macrocurricular y microcurricular; asi como, los perfiles de los
docentes y, luego de dictado el programa, la grabaciéon de las sesiones.

La propuesta preliminar del Programa sera aprobada por la SGP previa reuniéon con la ENAP, con el
objetivo de discutir la propuesta.

4.3 Virtualizacidn del Programa para que se realice a través de una plataforma de gestion de aprendizaje en

linea, la cual debera incluir funcionalidades para el dictado de clases virtuales, foros, exdmenes, trabajos
colaborativos, entre otros.

4.4 Elaboracidn de la propuesta final del Programa de Especializacidon en Gestidn de la Calidad de Servicios en

4.5

el Sector Publico, incorporando las mejoras sugeridas por la SGP y la ENAP. La propuesta final serd aprobada
por la SGP previa reunion con la firma consultora.

Del dictado del Programa de Especializacidn: La organizacion y conduccion de todas las sesiones de clases

y talleres estan a cargo de la firma consultora de acuerdo con el siguiente detalle:

Realizar la evaluacidn continua de los participantes, generando planillas de notas a lo largo de todo el
Programa.
Informar oportunamente respecto del avance de los alumnos, incidencias que se susciten, entre otros
factores que podrian poner en riesgo el éxito del programa.
Inscripcion de participantes:
o Se realizard la inscripcidn de participantes, entrega de material digital 2 y comunicacién de las
reglas del programa.
Sesiones:
o Las sesiones virtuales sincrénicas se realizaran entre lunes y viernes, seran de 18:00 a 21:00
horas.
o Las sesiones de los fines de semana, virtuales sincrdnicas, deberan realizarse de 9:00 a 12:00.
o  Toda sesidon quedara grabada en la plataforma de gestién de aprendizaje en linea para el
acceso a los alumnos.
Entrega de los certificados:
o Se realizard la entrega de los certificados de participacidn en un plazo no mayor a 5 dias
calendario luego de culminado el dictado del Programa?.

4.6 La firma consultora, a cargo del Programa de Especializacidon en Gestion de la Calidad de Servicios en el

4.7

Sector Publico, debe proporcionar grabaciones audiovisuales editadas del programa impartido (clases,
talleres, etc.) en su totalidad®.

Elaboracién del informe final con la evaluacién de los resultados del Programa de Especializacion en
Gestién de la Calidad de Servicios en el Sector Publico que contenga el progreso del aprendizaje de los
participantes, lecciones aprendidas y propuesta de mejora al disefio del programa, de corresponder.

2 Se entregara a través de la plataforma de gestion de aprendizaje en linea.
3 Los certificados se entregaran de manera fisica y en digital.
4 Presentar archivos en html5: scorm y en fuente.



Productos a entregar

Producto

Contenidos

Producto 1

Plan de trabajo, segun lo detallado en el numeral 4.1

Producto 2

Informe 1: Incluye la propuesta preliminar del Programa de
Especializacion en Gestién de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico. Segun lo detallado en los numerales 4.2 y 4.3

Producto 3

Informe 2: Incluye la propuesta final del Programa de
Especializacién en Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico, y materiales a ser utilizados, en la plataforma de gestién
de aprendizaje en linea. Segun lo detallado en el numeral 4.4

Producto 4

Informe 3: Informe de evaluacion de los resultados del Programa
de Especializacion en Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico, en modalidad virtual, que contenga el progreso del
aprendizaje de los participantes, la identificacién de posibles
mejoras a incluir para una segunda fase. Segun los numerales 4.5,
46y4.7

Plazo

El plazo de la consultoria tendra una duracién efectiva de ciento ochenta (180) dias calendario.




