Resoluciin de Seretania de Geotidn
pfﬁa. !

N°® 001- 2016-PCM-SGP

VISTOS: El Informe N° 005-2016-PCM/SGP-LPP de fecha 29 de marzo de
2018, emitido por la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de
Ministros; v,

CONSIDERANDQ:

Que, el numeral 1.1 det articulo 1 de la Ley N° 27658, Ley Marco de la Modernizacion
de ia Gestion dei Estado, declara al Estado peruanc en proceso de modernizacion en sus
diferentes instancias, dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con la
finalidad de mejorar la gestién publica y construir un Estado democratico, descentralizado y al
servicio del ciudadano:

Que, e! numeral 4 de! articulo 19 de Ia Ley N° 28158, Ley Organica del Poder
Ejecutivo, establece que corresponde a la Presidencia del Consejo de Ministros formular,
aprobar y sjecutar las politicas nacionales de modernizacion de la Administracion Pablica y las
relacionadas con la estructura y organizacion del Estado, asi como coordinar y dirigir el
Proceso de Modernizacion;

Que, el numeral 37.1 del Reglamento de Organizacion y Funciones de la Presidencia
det Consejo de Ministros, aprobade por el Decreto Supremo N° 063-2007-PCM, dispone que
corresponde a la Secretaria de Gestién Publica dirigir el procesc de modernizacion de la
gestién publica, asi como formular y evaluar las propuestas de mejora;

Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestién Publica, constituyéndose en el principal instrumento orientador de
la_modernizacién de la gestién publica en el pais, el mismo que establece la vision, los
principios y lineamientos para una actuacién cohererite y eficaz del sector piblico al servicio de
los ciudadanos y el desarrollo del pais;

Que, la Politica de Modernizacién de la Gestion Publica establece que el Estado
requiere adaptarse a la diversidad de las preferencias y demandas de los ciudadanos,
asociadas a sus multiples reafidades sociales, econdmicas, culturales y territoriales. Necesita
por o tanto, un Estado dialogante, abierto a escuchar y entender las necesidades de ios
ciudadanos, y a consensuar con ellos las respuestas que a fravés de sus politicas plblicas,

-+~ .puede ofrecer a esas necesidades;

v Que, mediante Resolucion Ministeriai N° 048-2013-PCM se aprueba el Plan Nacional
CLe Simplificacion Administrativa 2013 - 20186, gue tiene come objetivo general mejorar la
“e o tcalidad, la eficiencia y la oportunidad de los procedimientos y servicios administrativos que la
ciudadania realiza ante la administracién publica;



Que, mediante Resolucién Ministerial N® 186-2015-PCM, se aprueba el nuevoe "Manual
para Mejorar la Atencion a la Ciudadania”, con la finalidad de incorporar el enfoque de
interculturalidad y de género; @ fin de promover que la provision de servicios publicos tomen en
cuenta las particularidades de los ciudadanos y ciudadanos, construyendo una convivencia
democratica y pacifica, apostando por politicas de reconocimiento y de valoracion positiva de la
diversidad cultural y de género.

Que, mediante Resclucion de Secretaria de Gestién Publica N° 001-2015-PCM/SGP se
aprueba los “Lineamientos para el proceso de implementacion progresiva de!l Manual para
Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la Administracion Pblica”.

Que, el articulo 4 de la Resolucion precedente establece que, en un plazo ne mayor a
treinta (30) dias habiles, contados a partir de su entrada en vigencia, mediante Resolucion de
Secretaria de Gestién Publica, se aprobaran el Aplicativo de Autoevaluacion, la Guia de
Usuario, v el Plan de Capacitacién con sus respectivos formatos, con la finalidad de facilitar a
las entidades publicas el desarrotio de las etapas sefialadas en el articulo 4 de la citada
Resolucion;

Que, en ese sentido, resulta necesario aprobar las herramientas complementarias para
garantizar la implementacién progresiva del Manual para mejorar la atencion a la ciudadanta
por parte de las entidades plblicas,

De conformidad con lo establecido en fa Ley N° 29158, Ley Organica del Poder
Ejecutivo, el numerai 37.1 del articulo 37 del Reglamento de Organizacion y Funciones de la
Presidencia del Consejo de Ministros, aprobade con Decreto Supremo N° 063-2007-PCM y sus
modificatorias;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobacion del aplicativo informatico Web de autoevaluacion
de ia Atencidn a la Ciudadania

Apruébese el aplicativo informatico Web denominado “Autoevaluacién de las
entidades publicas en la calidad de atencion prestada a la ciudadania®, el cual
constituye la herramienta oficial de aplicacién por todas las entidades responsables de
la ejecucion de este proceso.

Articulo 2.- Aprobacién de la Guia de Usuario para el Uso del “Aplicativo
de Autoevaluacién de las entidades plblicas en la calidad de atencién prestada
a la ciudadania”

Apruébese la Guia de Usuario para el Uso dei "Aplicative de Autoevaluacion de
las entidades pablicas en la calidad de atencién prestada a la ciudadania”, que como
Anexo | forma parte integrante de la presente Resolucion.

Articuto 3.- Aprobar el Plan de Capacitacion y Asistencia Técnica para la
Impiementacion Progresiva del Manual de Mejora de Atencion a la Ciudadania en

-+ las Entidades de la Administracién Pablica

Apruébese el Plan de Capacitacion y Asistencia Técnica para la
Impfementacmn Progresiva del Manual de Mejora de Atencion a la Ciudadania en las
Entidades de la Administracion Publica, que como Anexo Il forma parte integrante de
la presente Resolucion.
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Articulo 4.- Publicacién
La presente Resolucion sera publicada en el Diario Oficial El Peruano y en el portal
Web de la Presidencia del Consejo de Ministros (www.pcm.gob.pe) y de la Secretaria
de Gestion Publica (http://sgp.pcm.gop.pe).

Asimismo, disponer que el Aplicativo de Autoevaluacién de las entidades publicas en
la calidad de atencion prestada a la ciudadania, la Guia de Usuario y el Plan de
Capacitacion sean publicados en el Portal Web de la Secretaria de Gestion Publica en
la siguiente direccidon: http://sgp.pcm.gob.pe/implementacion-del-manual-de-mejora-
de-atencion-a-la-ciudadanial/.

Registrese, comuniquese ly publiquese.
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‘SARAAROBES ESCQOBAR
Secretaria de Gestion Publica
Presidencia del Consejo de Ministros
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APLICATIVO DE AUTOEVALUACION
DE LAS ENTIDADES PUBLICAS EN LA CALIDAD DE
ATENCION PRESTADA A LA CIUDADANIA

Guia de usuario para el uso del software de
autoevaluacion

Secretaria de Gestion Publica
Presidencia del Consejo de Ministros
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1. INGRESO A CUENTA DE LA ENTIDAD

° Para acceder al Sistema de Autoevaluacién deberd digitar el siguiente URL:
http://apps.gestionpublica.qgob.pe/autoevaluacion/, donde ingresara su usuario y
contrasefia para acceder a la cuenta ADMINISTRADOR DE LA ENTIDAD.

MODERNIZACION

DE LA GESTION PUBLI
T

. Presidencia dal
| Pre =
ﬁ pERUI Consajo de Ministros
AUTOEVALUACION DE LAS ENTIDADES PUBLICAS EN LA CALIDAD DE
ATENCION PRESTADA A LA CIUDADANIA

Usuang

Claye

Dentro del sistema aparecers la siguiente pantalla donde hay dos funciones principales:
Crear SEDEy Lista de SEDES. En el primero se crearan las sedes de |a entidad que realizaran
la autoevaluacién, y el segundo se puede visualizar las sedes creadas.

LISTA DE SEDES DE LA SGP

L WRBRE DE U SUARD WIMERE 1T

Crear SEDE

EMAIL DL LSRRI Ehmnar

* Se puede tener dos escenarios en cuanto a la creacién de SEDES™:

v" La entidad solo tiene una Sede Central. Se creara solo una sede y se hard una sola
evaluacion para la entidad en su conjunto.
v" La entidad tiene una Sede Central y Oficinas Desconcentradas. Se creara la Sede
4 Central y otras oficinas/6rganos desconcentrados donde se realiza la atencion al
/z ciudadano y la provisién de bienes y servicios que la entidad brinda a los

administrados. Luego se evaluara a cada una de ellas.

! Para mayor detalle revisar “Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las Entidades de la
Administracién Publica” Capitulo I1l, pg. 78.
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2. CREAR SEDES

Este punto lo realiza el ADMINISTRADOR DE LA ENTIDAD. Para ello debera seguir los siguientes pasos:

1

En los campos de Crear SEDE, asigne el nimero de usuario que

tendra la SEDE, el nombre, e-mail y una clave.

NPSGP

LISTA DE SEDES DE LA 000001

L NOMBRE DE USUARID NOMBRE SEDE AN DEL USUARID

1 000001-0001 | seda prutta sedaidiniena com

| sede prieta 12

Tt

SE0€ plukba 13 | sEdeiEpruebatd com

Crear SEDE

DESCRIPCION CANPO
| Usuario | 000001~

TS +
| Nombre sede |

Clave }

Confirmar Clave

Revisar su creacion en la LISTA DE SEDES.
Estas pueden ser eliminadas en cualquier
momento.



SGP

. . - d Hienvenido,
S GP

Inicio
LISTA DE SEDES DE LA SGP Crear SEDE [t
Desconectar
N NOMBRE DE USUARIO NOMBRE SEDE EMAIL DEL USUARID Efminer
000088-004 CENTRO Irvara@ocm.gob pe H Usuario D008 !
T —— L . - —
S _ | sene prvesss L R I R v |
W ST —
"Confirmar Clave W f
_______ |
94 i

Tenga siempre en cuenta el nombre de usuario de sus SEDES creadas
(Ejm: 000099-001) y las respectivas claves asignadas a dichos usuarios
SEDE. Al finalizar vaya al ment consignado en la parte esquina superior
derecha y haga clic en Desconectar para salir de la cuenta

Administrador de la entidad a efectos de iniciar el proceso del llenado
evaluacion.



3. LLENAR EVALUACION

Este paso es para el usuario SEDE del aplicativo.

o4 .
uonmumg!l

DE LA GESTION PUBL
AL 2021

o e

S PN I Y B it

2

Escoger la evaluacion.
$pscP

1

Acceder con el nombre de usuario y -contrasefia
correspondiente a la SEDE creada en la cuenta
administradora de la entidad.

LISTA DE AUTOEVALUACIONES

FECHA INICIO! FECHA AMAL

| D4DET01S VTSRS

B EE e  PNni | Llenar la evaluacibn a nivel de

S s e estandar/sub elemento.
R . Todos los campos son obligatorios.



Para adjuntar un medio de
verificacion el sub
elemento debe estar
calificado y el archivo
adjunto debe poseer un
nombre.

5

Esidndar 'Sub wlemiato

1 1 Planaam:enin esrateics v operatvn

1.3 Esirateqa de comuncacan £on 1 clucacenia

PRUEE
© Wsersdrivara\Deekop MODELO DE CONVERID docx Exammar
[+]
- e o e s o T R e R e
- ¥ 7 |
X > | PRUEEA N i
| CwsersiveralDesiopMODELD DE CONVENIC pocy Exammnar
i
o
1
T | ? ! PFUEEA ; ; S ..._ .................. I
| CUsrSImA MR MO0ELD DE CONVEMID docx Examinas
|
|
| [+]

Posteriormente, haga clic en el segundo icono bajo el medio de verificacién que desea

adjuntar para subir el archivo.

i
Prueba |

[+ .}

 Seleccionar archiva | Ningun archive selactionado ;



Si desea eliminar el archivo adjunto, haga clic en el botén “X” que figura al lado del

documento.

Asimismo, si desea subir otro medio de verificacién en
el mismo sub elemento, haga clic en el botén “+” que
figura bajo el archivo adjunto.

Medc de vermcacion




Posteriormente, si desea continuar el llenado del formato en otro momento, en la parte
inferior de la evaluacién se encuentra la opcién de Guardar avance. Se guardaran sus
respuestas y sus documentos adjuntos, para finalmente proceder a cerrar el aplicativo.

9 1 Mecanismos de recepcon, registro y ratamiento de

{ | . 1
reclamos y sugerencias

{ PRUE
? ? ? ? ; (4]
92 Uso de reclamos y sugerencias para la mejora continua ] . 2 | FRUEBA
? ? ? ? o
9 3 Responzable de la gestion de los reclamos y sugerencias . 1 . FRUERA
? ? ? 7 K+



Una vez calificado cada sub elemento de los nueve (09) estandares y adjuntado los medios
de verificacion necesarios, se finaliza la evaluacién haciendo clic en el boton “Enviar
Evaluacion” ubicado en la parte inferior. La evaluacién se cerrara Y ya no dara opcion a

modificaciones.

6.1 Perfil de puesto

6.2 induccibdn y capacitacide del personal

{FRUESA

PRUEEA

- PRI LBUL
? ? E ¢ [+
7.1 Transparencia de la infosmacitn pdblica ) | 3 FRUCEA

.

7 | 7 T | ? [+]

7.2 Acceso de la informacion . 3 FRUERA,
? ? ? 7 ! [+]

7.3 Ink sobra o5 Y | c : | 2 | PRUERA
en ? | 7 7 ? I N+

it = - Het = LA V. wi=riid SN AIES PR LS TN $5 0= o 3 — LIS Sl S

7.4 Informacibn sobre los ervicios no exchisivos { . 4 | 2 | FRUERA
7 | T ? | ? |0

7.5 Designaciin de funcionanos responsables | ® | . J b T PRUERA

? | ? 7 : | [+]
81 Seguimianio, mondores y evaluacian de ks atencion a la { ¢ . i FRUEBA
?

ciudadania ? ? ? Io

8.2 Medicion de Ia saisfaceibn de la cudadania - = . . 2 FRUEBA 7
| ? ? 7 [+]

8.3 Uso de los reportes de madicion de La gastion relacionados ¥ : . 3 FRUEBA

con fa atencién a fa cudadania ? | ? ? ? o
91 M da On_registro y de 3 | . | 1 PRULSA
?

reclamos y sugerencias ? | ? ? (+]
+ + + .
92 Uso de reciamos y sugerencias para la mejora continua { ¢ . 2 FRUEEA
? ? ? ? [+]

93Responsable de la gestion de ios recamos y sugerenclas | ) | @ ' 1

FRUEBA

| o



Una vez enviada la evaluacién, estaran disponibles los resultados obtenidos. Se apreciara
una ficha o reporte con las respuestas en cada sub elemento de los nueve (09) estandares,
asi como el nivel de avance por cada estandar, el puntaje total y la calificacion de la SEDE.
En la parte inferior se encuentra la opcién de descargar la ficha o reporte en formato PDF.

Madio de verificaciin

8 Avanrado
55 Semplificacdn adminetrativa 200 I 1 |
Nivel de avance: ; 3 i | 1200 ! 80 % de svance f
6 1 Perfil da puesto X 1.00 +
6 2 Induccion y capacitaciin del personal | X | ] 100 IEBA i
Nivel de avance: I 200 | 33 % de avance |
= *.C"n o nmm‘; i 3 =i U AT - | - B 2 I
73 Inko sctve s v | ' TR ' | 200
sennting prestados en exciubiadad
7 4 Informacian S0 KOS SErVICios N0 exciusivas o N | X . 200
TED on o i | X i ] 100 '—'-rik e

Nived de avance: 1100

&1 Sequemisnts thondores y evaluecdn de [ alencion am | X 308

cudadamy

82 Medcion de |3 satsiaccon de I Cipdadania % 200 |
B3 Uso de ios repories de medicitn de 1 gestin relacionados | x 300 PHUEEA

con ka stencidn & 18 cridadania |

Nivel de avance: 1] 80 % de avance

91 Mecanismos de recepcidn. regisiro v iratamsento de X 100 BRLEERA

TRCIMOS ¥ SUQETRNCES | l
r i r;céamnn i | ——— ) " 1 o i . S - o — - ]
. 93 Respontable de s gesbin de los rciamos § sugersncias L__ [ X _ ol oY .. 100 S B ; l
HNivel de avance: 400 24 % pe avance

| Dessargaren poF Total Evaluacién | 50.00 o | =3 e T P -i

10



4. LISTAR RESULTADOS DE LAS SEDES

Debera seguir los pasos que se muestran a continuacion:

DE LA GESTION PUBLIGA
AL 2021

gl;llghﬂlznﬂlﬂﬂ 1

Acceder con el nombre de usuario y contrasefia
correspondiente a la cuenta administradora de la entidad.
=3
NSGP e 2
LISTA DE AUTOEVALUACIONES DE LA SGP — Seleccionar en el menu

Desconectar

“Lista de autoevaluaciones”
en donde aparecera el
3 puntaje total de la Entidad.

DAV El et H su iMoo

Para ver los avances o resultados por
sedes a nivel de estandar/sub elemento

LISTA DE SEDES DE LA 000001

seleccionamos detalles y lue go la - i, |_:£:: e y—
evaluacién de Ia Sede que quisiera :_ ‘I::::::: ....................... [::::z::::::: ................................................................................

visualizar.
11



En esa ficha se apreciara lo respondido en cada sub elemento y el resultado de cada estandar
en detalle correspondiente a la sede elegida. Puede supervisar el avance progresivo de cada
una de las sedes. Asimismo, en la parte inferior se encuentra la opcion de descargar la ficha

en formato PDF.

AUTOEVALUACION DE LA SEDE Sede Central DE LA Secretaria de Gestion Publica

1Pl gica y

12 Responsatls de la mejora de 12 alenciin & 1a cudadania l

1.3 Eslrategia da comunicacion con I3 ciudadania

1.4 Incentves y recenocimients 3l lagro de resultados

1§ Gesudn da la cahdad

1.6 Gestlon de da seguridad v fa salud j

1.7 Auticulacton aonal & inbannabtucional

Nivel da avance:




5. REPORTE DE LA EVALUACION

Deberd seguir los pasos que se muestran a continuacion:

s ¥ *
L ,
MODERNIZACION 1
DE LA GESTION PUBLICA
AL 2021
o T
Acceder con el nombre de usuario y contrasefia
correspondiente a la cuenta administrador de la entidad.
B
\PSGP #  Seleccionar Lista de
) | ' autoevaluaciones y
LISTA DE AUTOEVALUACIONES DE LA SGP -
seleccionar la

Ll 1l | 3006305 Lol inlemedy

evaluacion vigente.

13



En el reporte, se apreciara la ficha que promedia todos los resultados de sedes dando el nivel
de avance de la entidad en cada uno de los estandares, asi como el puntaje total y la calificacion
promedio obtenida por la entidad.

Descargue la ficha en formato PDF e imprimala.

818 ¥ de a atencon a la x 00 PRUEBA

cudatania

82 Meacin de la sataltaccon de W cudadania [ . X 200 ’5;.._;.;;.\.

83 U0 de 10s reportes de medkutn 0 la pestion rewconados I x . 100 |

CON 1A Atencion & la cudadania . .
Nivel de avance: 200 89% o8 avance

(AL O FRCERCION. 1OpUID ] x 100 FRLERA

MECAMOS y Sugerencas | 1
P —— ' . e ! ! - .“;_{"_:”:_L_.... e S L FRILS = F5S = =
e D) SR ISE | R B e a— 2 -

Nrval de avance: £00

[ i Frao 3 : [Total Evatuscion \ k : 3 e intermeda

14



PLAN DE CAPACITACION PARA LA
IMPLEMENTACION DEL MANUAL PARA
MEJORAR LA ATENCION A LA CIUDADANIA
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Plan de Capacitacion para la Implementacion del Manual para Mejorar la
Atencion a la Ciudadania

Justificacion

La Secretaria de Gestion Publica (SGP) es el 6rgano de linea de la Presidencia del Consejo de
Ministros (PCM) y rector del Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestion Publica.

Tiene autoridad técnico normativa a nivel nacional y ejerce competencias en organizacidn,
estructura y funcionamiento del Estado; gestién por procesos, simplificacién administrativa, mejor
atencion al ciudadano, gobierno abierto (ética publica, transparencia, acceso a la informacién
publica y rendicién de cuentas), vigilancia ciudadana y gestién del conocimiento.

En esa linea, con Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM se aprobo el “Manual para Mejorar la
Atencion a la Ciudadania en las Entidades de la Administracién P blica” el cual tiene como objetivo
brindar a los servidores y servidoras de las entidades publicas, los criterios y mecanismos de
cumplimiento obligatorio para que mejoren la labor desempefiada en la atencién a la ciudadania y
en la provision de bienes y servicios publicos.

En ese marco, con Resolucién de Secretaria de Gestién Publica N° 001-2015-PCM/SGP se aprueba
los “Lineamientos para el proceso de implementacién progresiva del Manual para Mejorar la
Atencion a la Ciudadania en las entidades de la Administracién Publica.

Bajo ese orden, los lineamientos para la implementacién del “Manual para Mejorar la Atencidn a
la Ciudadania en las Entidades de la Administracién Publica”, la Presidencia del Consejo de
Ministros, a través de la Secretaria de Gestién Publica, tiene la funcién de capacitar y prestar
asistencia técnica a Ministerios, Gobiernos Regionales, Gobiernos Locales, Organismos
Constitucionalmente Auténomos, Organismos Pdblicos, Congreso de la Republica y Poder Judicial.

Por otro lado, al iniciarse el proceso de implementacién progresiva del Manual para Mejorar la
Atenci6n a la Ciudadania en las Entidades de la Administracién Publica; se han presentado muiltiples
demandas de capacitacién por lo gue resulta necesario desarrollar un Plan de Capacitacidn para la
Implementacion del Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadanfa, como documento que
brindara orientacién para el desarrollo de Jas actividades de capacitacion que llevara a cabo la
Secretaria de Gestidn Publica durante el presente afio.

Finalidad
Fortalecer las capacidades y conocimientos de los servidores civiles del gobierno nacional,

regional y local, en el tema de atencién a la ciudadania en el marco del “Manual para Mejorar la
Atencién a la Ciudadania en las entidades de la Administracién Pdblica”.
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3. Objetivo General

Implementar mecanismos de capacitacién para el fortalecimiento de capacidades de los servidores
civiles en todos los temas relacionados a la atencién a la ciudadania.

4. Objetivos Especificos

a. Implementar mecanismos de capacitacién para asegurar la progresiva implementacion del
“Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania”.

b. Lograr incrementar el conocimiento de los servidores civiles y funcionarios que participen en
las capacitaciones con el objetivo que mejoren la atencion a la ciudadania en los servicios
prestados.

5. Alcance

En base a la Resolucion de Secretaria de Gestién Publica N° 001-2015-PCM/SGP que aprueba los
“Lineamientos para el proceso de implementacion progresiva del Manual para Mejorar la
Atencién a la Ciudadania en las entidades de Ia Administracion Publica, las capacitaciones
programadas:

a.  Ministerios, Gobiernos Regionales, Organismos Constitucionalmente Auténomos,
Organismos Publicos, Municipalidades clasificadas como Tipo A por el MEF, Congreso de la
Republica y Poder Judicial durante el afio 2016.

b.  Municipalidades tipo B y Municipalidades con mas de 500 viviendas urbanas y menos de 500
viviendas urbanas durante el afio 2017.

6. Mecanismos de capacitacién
Se han definido tres (03) mecanismos de capacitacion para el fortalecimiento de capacidades de
los servidores civiles en la implementacién del Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania:

6.1. Sensibilizacion

La sensibilizacion se asocia a los estimulos que los servidores civiles y funcionarios reciben a
través de los sentidos y que de algun modo activa al cerebro, despertando emociones y
sentimientos que logran estimular una parte emocional de las personas®.

' Segun la RAE, la sensibilizacion es la accién y efecto de sensibilizar o sensibilizarse, y estd asociado a hacer sensible a algo 0 a alguien. Es ser

receptivo a determinados asuntos o problemas y proclive a ponerles solucion. Es ser capaz de apreciar algo o de reaccionar emocionalmente
ante ello.
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En ese sentido, la sensibilizacién es un mecanismo que presenta de forma general el tema de
atencion a la ciudadania y los beneficios a lograr con la implementacién del Manual para
Mejorar la Atencidn a la Ciudadania en las Entidades de la Administracion Publica. La
sensibilizacion tiene como objetivo estimular en los servidores civiles y funcionarios el
convencimiento y la accién natural de aceptar, desarrollar, aplicar y mejorar la atencién que
se brinda a los ciudadanos y ciudadanas de acuerdo a los servicios prestados.

6.2. Taller de capacitacion

El taller de capacitacion es un mecanismo mas dinamico y participativo para el desarrollo de
competencias del servidor publico. Es también una sesion de entrenamiento o de guia que
puede ser desarrollado in-situ o a distancia que tiene por objeto lograr el aprendizaje de
forma practica y esta orientado directamente a las distintas fases de implementacidn del
Manual para Mejorar la Atencidn a la Ciudadania.

6.3. Asistencia Técnica

La asistencia técnica es la asesoria especializada para atender el requerimiento de una entidad
en la implementacién del Manual para Mejorar la Atencidn a la Ciudadania. La entidad debe
evidenciar un cierto nivel de avance en el tema consultado para que la asistencia sea efectiva.

7. Ejecucion de los mecanismos de capacitacion

Para el logro de la progresiva implementacion del Manual para Mejorar la Atencidn a la Ciudadania
se han establecido los siguientes tipos de capacitacion:

7.1 Sensibilizaciéon

et

La Secretaria de Gestion Publica pone a disposicion de las entidades dos tipos de sensibilizacion:

- Sensibilizacién en el uso del Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania, dirigido a
servidores civiles y funcionarios responsables de disefiar e implementar las acciones
relacionadas a la mejora de atencion a la ciudadania.

- Sensibilizacion en brindar una atencion de calidad y excelencia, dirigido al personal que
atiende a la ciudadania y los operadores involucrados en la atencién.

7.2 Taller de Capacitacion

Se han establecido los siguientes tipos de talleres de capacitacion:

- Taller de capacitacion en el uso del aplicativo.

- Taller de capacitacién en el disefic de proyecto de mejora de atencidn a la ciudadania.

- Taller de capacitacion en la implementacién del proyecto de mejora de atencién a la
ciudadania.
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7.3 Asistencia Técnica
Se realiza de manera permanente segun demanda de cada entidad. En ese sentido, la entidad
debera ponerse en contacto con los profesionales responsables de la Secretaria de Gestidn
Publica con el objetivo de agendar directamente una reunién de asistencia técnica.

La convocatoria para la realizacién de las sensibilizaciones y talleres de capacitacion se
comunicard a las entidades de acuerdo con los plazos de implementacion establecidos y en
funcién a los recursos asignados.

8. Materiales necesarios para la capacitacion

Todos los materiales necesarios para la capacitacion, estaran disponibles en la pagina web de la
Secretaria de Gestion Publica, en el siguiente link: http://sgp.pcm.gob.pe/implementacion-del-
manual-de-mejora-de-atencion-a-la-ciudadania/




