Resolucion de Secretaria de Gestion Piblica
- N 006-2019-PCM/SGP

Lima, 27 de Febrero 2019
VISTO:

Los Informes N° 002-2019-PCM-SSCAC-0CG y 003-2019-PCM-5SCAC-0CG dela Subsecretaria de
Calidad de Atencidn al Ciudadano de la Secretaria de Gestidn Publica;

CONSIDERANDO:

Que, la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado, declara al
Estado peruano en proceso de modernizacidn con la finalidad de mejorar la gestion publica y
construir un Estado demaocrético, descentralizado y al servicio del ciudadano;

Que, el articulo 5-A de la citada Ley N° 27658 establece que el Sistema Administrativo
de Modernizacién de la Gestién Publica tiene por finalidad velar por la calidad de la prestacion
" de 105 bienes, y servicios. Asimismo, §éfiala qué la Presidencia del Consejo de Ministros'a través
de la Secretaria de Gestién Publica, ejerce la rectoria de dicho Sistema;

Que, el articulo 8 del Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacion de la
Gestién Pblica aprobado por Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, preceptua que |a calidad de
la prestacu&n de los bienes y servicios comprende acciones que abordan desde el disefio y el
proceso de produccién del bien o servicio, el acceso y la atencién en veritanilla, cuando
~ corresponda, hasta el bien o servicio que presta la entidad. Estan dirigidas, segun corresponda,

a conocer las necesidades de las personas a las que atiende la entidad, ampliar, diversificar o
asociar los canales de atencién, establecer estdndares de calidad, utilizar tecnologias de
informacién y comunicacién en la interaccidén con las personas o entre entidades piblicas, y
otros medios que mejoren la calidad del bien o servicio;

Que, en ese sentido, la mejora de la relacién entre la ciudadania y el Estado, a través de
la provision de bienes y servicios de calidad, ha sido una preocupacion constante en las Gltimas
décadas que ha conllevado a la implementaci6n de diferentes esfuerzos como el impulso de la
simplificacién administrativa, la optimizacién de procesos, entre otros. Sin embargo, aln existen
deficiencias y problemas en la gestion que afectan directamente la calidad de los bienes y
servicios que la ciudadania demanda al Estado;




Que, el literal b) del articulo 21 del Reglamento del Sistema Administrativo de .

Modernizacion de la Gestidn Publica, estipula que la funcién normativa del ente rector del
Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestion Pablica comprende la facultad de emitir
resoluciones de Secretaria de Gestidn Publica a través de las cuales se aprueban Normas
Técnicas que establecen procedimientos, protocolos, estandares u otros aspectos técnicos a
implementar o cumplir por las entidades ptblicas, asi como disposiciones que complementan
tas normas sustantivas, vinculadas con el Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestién
Publica, siendo de obligatorio cumplimiento para las entidades publicas comprendidas dentro
de su ambito de aplicacion;

Que, asimismo, el articulo 42 del Reglamento de Organizacién y Funciones de la
Presidencia del Consejo de Ministros aprobado por Decreto Supremo N° 022-2017-PCM, estipula
que la Secretaria de Gestién Piblica tiene como funciones coordinar y dirigir e} proceso de
modernizacion de la gestion de la administracién publica y del Estado; gestionar la
implementacion de programas, proyectos u otros mecanismos destinados a mejorar la atencion
al ciudadano, en coordinacion con las entidades publicas o privadas, segin corresponda; v,
realizar acciones orientadas a promover {a cultura de mejor atencion al servicio del ciudadano y
procesos de mejora continua en las entidades;

Que, en concordancia, el artizulo 46 del acotado Reglamento de Organizacion y
Funciones prescribe que la Subsecretaria de Calidad de Atencién al Ciudadano de la Secretaria
de Gestion Publica es responsable de elaborar, proponer, implementar y evaluar normas,
instrumentos y estrategias para lograr una atencién de la ciudadania de calidad en la
administracion publica, incluyendo los tres niveles de gobierno, y en coordinacion con la
empresa privada, cuando corresponda; establecer estdndares, en el marco de sus competencias,
para orientar a las entidades puablicas respecto de la mejora de la calidad de sus servicios; asi
como, elaborar y proponer normas, directivas, lineamientos y demés disposiciones sobre
materias vinculadas con sus funciones y supervisar su cumplimiento;

Que, en este contexto; la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de
Ministros en su esfuerzo por mejorar ‘a gestién publica en el pais ha elaborado una Norma
Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Pablico, cuyo objetwo es que ias

entidades. publlcas cuenten con.orientaciones para, . mejora de los bienes y. servicios que

éntregan bajo un enfoque de gestién centrada en las persorias y la generacion de valor publico.
Para ello, se han tomado en cuenta las lecciones aprendidas en los avances realizados hasta la
actualidad y se propone una estrategia de implementacién, a través de instrumentos, acorde a
la realidad y particularidades de |as entidades publicas; '

Que, la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico ha
sido elaborada tomando experiencias :nternacionales exitosas, las cuales han desarrollado e
implementado estrategias e instrumeritos para mejorar los bienes y servicios gque proveen,
contando con la revisién por entidades publicas en talleres de validacidn a efectos de verificar
la utilidad de sus disposiciones como herramientas que promuevan la mejora de los bienes y
servicios a las personas; ' '

De conformidad con lo establecido en la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de
fa Gestidn del Estado, la Ley N° 29158, Ley Orgdnica del Poder Ejecutivo, el Reglamento del
Sistema Administrativo de: Modernizacién de la Gestion Publica, aprobado mediante Decreto
Supremo N° 123-2018-PCM, y el Reglamento de Organizacién y Funciones de la Presidencia del
Consejo de Ministros, aprobado mediante Decreto Suprema N° 022-2017-PCM;

SE RESUELVE:

T




Articulo 1.- Aprobacion

Apruébese la Norma Técnica N° 001-2019-PCM- SGP, Norma Técnica para la Gestion de la
Calidad de Servicios en el Sector Publicq, la misma que como anexo forma parte integrante de
la presente Resolucion. ‘

Articulo 2.- Ambito de aplicacion

La Norma Técnica aprobada por fa presente Resolucién es de aplicacion obligatoria para las
entidades a las que se refiere el articLlo 3 de los Lineamientos de Organizacion del Estado,
aprobados mediante Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, con excepcién de municipalidades no
pertenecientes a ciudades principales, Tipo E, F y G, establecidas en el Decreto Supremos N°
296-2018-EF, y municipalidades de centros poblados que podran aplicarla con caracter
facultativo.

Articulo 3.- Implementacion

El proceso de implementacién de las d’sposiciones de la Norma Técnica para la Gestién de la
Calidad de Servicios en el Sector Publizo se efectua en forma progresiva a través de cuatro
tramos, en los que participan las entidzdes sefialadas en los Anexos 1, 2, 3 y 4 de la presente
Resolucidn.

El primer tramo de aplicacién obligatoria de ia Norma Técnica tiene una duracién de dieciocho
{18) meses y los restantes tramos se sujetan al plazo de doce {12) meses de implementacion,
conforme al siguiente cronograma:

‘ : - Tramo | Tramoll - |. Tramolll - Tramo IV
Talleres de | Abril -~ Mayo | Abril — Mayo | Abril - Mayo | Abril — Mayo
Sensibilizacién y | 2019 2021 2022 2023
Capacitacién
Inicio de plazo de | Junio 2019 Junio 2021 Junio 2022 Junio 2023

Implementacion
de la Norma
Técnica,

Articulo 4.- Reportes

Las entidades sefialadas en el articulo 2 de la presente Resolucidén deben remitir a la Secretaria
de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros un reporte de avance semestral
de la aplicacién de la Norma Técnica para la Gestién de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico, conforme a los formatos y medios que esta establezca.

En el caso de las Empresas que conforman la actividad empresarial del Estado, las que se rigen
por la Ley General de Sociedades y fas normas especiales que emite el FONAFE para las empresas
que se encuentran bajo su dmbito, y las empresas de gobiernos subnacionales, solo corresponde

Articulo 5.- Supervisiéon

La Secretaria de Gestién Publica supervisa el cumplimiento de las disposiciones de la Norma
Técnica aprobada en la presente Resolucién, conforme a los formatos y medios de verificacidén
que establezca y comunique a las entidades bajo el alcance de la presente norma.




Articulo 6.- Derogacién

Derdgase 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 la Administracién Piblica; la Resofucion de
Secretaria de Gestién Publica N® 001-2016-PCM-SGP que aprueba el aplicativo informatico web
denominado “Autoevaluacion de las entidades publicas en la calidad de atencion prestada a la
ciudadania”, la Guia de-usuario para el uso del aplicativo de autoevaluacién de las entidades
publicas en la calidad de atenci6n prestada a la ciudadania, el Plan de Capacitacidn y Asistencia
Técnica para la Implementacion progresiva del Manual de Mejora de Atenci6n a la Ciudadania
en las entidades de la Administracion PCblica; vy, ia Resolucién de Secretaria de Gestion Publica
N° 002-2016-PCM-SGP que aprueba la Modificacion de los lineamientos para la implementacion
progresiva del manual para mejorar !a atencion a la ciudadania en las entidades de la
Administracidn Publica.

Articulo 7.- Publicacidn

Disponer la publicacién de la presente Resolucion en el Diario Oficial El Peruano, y establecer
gue esta Resolucidn y sus Anexos sean publicados en et Portal del Estado Peruano
www.peru.gob.pe) y en el Portal Institucional de la Presidencia del Consejo de Ministros

Registrese, comuniquese y publiquese.

MAYEN UGARTE VASQUEZ — SOLIS
Secretariafle Gestion'Publica
Presidencia del Consejo de Ministros
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NORMA TECNICA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS

OBJETIVO

Establecer disposiciones técnicas para la Gestibn de la Calidad del Servicio en las entidades de la
Administracién Pablica.

FINALIDAD

Porer a disposicién de las entidades de la administracidn pablica una herramienta de gestion que oriente a la
mejora de los bienes y servicios otorgados y de esta forma contribuir con la mejora de Ia calidad de vida de las
personas.

BASE LEGAL

Ley N® 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestidn del Estado

Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de Modernizacién de |a Gestion del Estado

Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que ¢ prueba la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestitn Piblica

al 2021 '

Decreto Supremo N® 022-2017-PCM, que adrueba el Reglamento de Organizacién'y Funciones de la PCM

Decreto Supremo N* 056-2018-PCM, que aprueba fa Politica General de Gobjerno al 2021

Decreto Supremo N* 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento- del Sistemna Administrativo de

Modernizacién de la Gestién Pablica ‘
,

ALCANCE

i

La presente Norma Técnica es de aplicacié n obligatoria para las entidades a las que se refiere el articulo 3 de
los Lineamientos de Organizacion del Estzdo, aprobadd's mediante Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, con
excepcién de municipalidades no pertenecientes a “ciudades principales, Tipo E, F y G, establecidas en el
Decreto Supremaos N°® 296-2018-EF, v munlcupalldades de centros poblados que podran aplicarla con cardcter
facultativo. )

- ’
A fin de determinar el grado o nivel de :pllcamén de Ia Norma Técnica, las entidades de la administracidn
ptiblica a que se, reflere el parrafo: anten:r deberdn aplicar el instrumento. Autodlagnéstlco en materia de

‘calidad de bienes y-servicios (ver anexo N° 1). A partir del resultado del referido instrumento, el Modelo

considera tres niveles de |mpfementar:|6n {ver anexo N* 9):

e  Entidades que no cuenten con un sistema de gestion de calidad, para estos casos las entldades
deberan desarrollar los seis (6) componentes del Modelo descritos en la presente Norma Técnica y
reportar sus avances semestralmente a la Secretaria de Gestién Publica.

e Entidades que se encuentren en proceso de implementacion de un sistema de gestion de calidad,
para estos casos las entidades deberdn incorporar y desarrollar los componentes del Modelo que no
estén incluidos en su sistema de gestidn de calidad y reportar sus avances a la Secretaria de Gestidn
Publica. Lo anteriormente expuesto no excluye que las entidades puedan mejorar los alcances,
pertinencia y resultado esperade de los demds campanentes del Modelo y reportar sus avances a la
Secretaria de Gestién Publica.

»  Entidades que cuenten con un sistema de gestion de calidad, para estos casos -de igual forma ai
punto anterior-, las entidades de berén incorporar y desarrollar los componentes del Modelo que no
estén lncluidos en el sistema de gestidn de calidad. Sin embargo, para los casos que la entidad va
tenga desarrollado los seis componentes del Modelo en su sistema de gestién de calidad, deberén
justificarlo a través de un informe remitido a la Secretaria de Gestién Publica. No obstante, la
entidad deber reportar semest-almente los esfuerzos que vienen realizando en materia de ¢alidad
de servicio.
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Por ctro lado, las Empresas que conforman la actividad empresarial del Estado vy las empresas de gobiernos
subnacionales, solamente deberdn informar de manera anual a la Secretaria de Gestién Pablica de la
presidencia del Consejo de Ministros, conforme a los formatos provistos por la Secretaria de Gestién Publica.

DISPOSICIONES GENERALES
Calidad de los bienes y servicios en el mar:o de la Modernizacién de la Gestién Piblica

La Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién Publica reconoce que los ciudadanos demandan un
Estado Moderno, al servicio de las personas, lo cual implica una transformacidn de sus enfoques y précticas de
gestibn para brindar bienes y/o servicios de calidad. La calidad estd determinada por la capacidad de
satisfacer las necesidades y/o expectativas de quienes reciben el bien y/o servicio ofrecido. En ese sentido, la
Norma Técnica establece los puntos de referencia para que las entidades publicas adopten acciones que
permitan mejorar fa provisién de bienes y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de las
personas

Conducteres que impactan en la satisfacciin de las personas
7

Los conductores son aquellos elementos piresentes en la provision de bienes y servicios que impactan en la
satisfaccién de las necesidades y expectazivas de las personas. Los conductores que orientan la propuesta
contenida en la presente Norma Técnica son universales y aplicables a los diferentes tipos de bienes y
servicios provistos por las entidades pablicas y han sido identificados a partir de la medicién y comprensién de
la satisfaccion de las persanas respecto a los bienes y servicios. ,
Complementariamente, una entidad piblica puede incorporar conductores adicionales que se presentan a
continuacidn vy, que respondan a su propia realidad y necesidades, teniendo en cuenta que dichos
conductores deberan ser medibles e impactar de manera directa en la satisfaccién de su pablico objetivo.

5.2.1 Trato profesional durante la atencidn. Referido a [as'aci:'iones que realiza el servidor piblico y la actitud que

manifiesta al momento de brindar o entreiar un bien o servicio, a través de los diferentes canales de atencidn
y/o de entrega de servicios con los nue cuente la entidad publica. Este conductor comprende el

profesionalismo, empatia, igualdad en el tratp con la persona al prestar el servicio, conocimiento, entre otros.
A’

5.2. 2 informacién. Referido a la capacidad dé hrindar informacién a las personas utilizando un lenguaje sencillo,

preciso, claro y oportuno asi como’ permur la comunicacién fluidd y transparente, sobre los requmtos, el

--estado y progreso de un trémlte 0 durante la prestacnén “del bien o servicio de manera veraz. Asimismo, estd’

vinculado a escuchar lo que-tienen que decir las personas, a través del buzén de sugerencias, libro de
reclamaclones, entre otros, a fin de que la informacion recibida contribuya con la mejora de los servicios que
la entidad brinda. /

£12.3 Tiempo. Se reflere ai periodo que le toma a la persona recibir el bien o servicio provisto por la entidad publica,

es decir, desde la espera del ciudadano antes de ser atendido en los diferentes canales de atencién hasta el
tiempo para obtener el resuitado de la gestién, y la cantidad de veces que tuvo que acudir o contactarse con
la entidad. Ademas, considera el cumplimiento de los plazos establecidos.

5.2.4 Resultado de la gestidén/entrega. Se refiers a la capacidad de |a entidad por brindar el bien o servicio publico

de 1a forma correcta, desde que se tiene el primer contacto con la persona hasta la entrega del bien o servicio.
El resultado de la gestién depende de [a aplicacidn oportuna y eficiente de los procedimientos y normativa
vigente, asi como la facilidad con la gue las personas pueden conseguir los requisitos previstos, seguir los
pasos indicados y asumir un costo razonable por el servicio brindado.

5.2.5 Accesibilidad. Referido a la facilidad para acceder a'los bienes o servicios pablicos que necesita [a persona,

estos pueden ser brindados a través de los diferentes canales de atencion que cuente la entidad publica. Este
conductor cuenta con algunos aspectos irr portantes a considerar, como la seguridad integral donde se brinde
o entregue el bien o servicio piblico, contar con una infraestructura adecuada para cada canal de atencion,
identificar horarios de atencién que le permita a fa persona realizar sus consultas y ejecucion del servicio.
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5.2.6 Confianza. Se refiere a la confianza v legitimidad que la entidad publica generar ante las personas. Este
conductor puede verse afectado de suscitarse algin aspecto o incidente dado sin justificacion alguna o que
altere el resultado de la gestién o servicio.cdemandado.

5.3 Glosario de Términos’

5.3.1 Personas

Entiéndase el término personas como el conjunto de sujetos de derecho, ya sean personas naturales o
Juridicas, que acceden a un bien o servicio brindado por las entidades puiblicas. La complejidad y variedad de
funciones que cumple el Estado, asi como ‘a diversidad de los bienes y servicios que brindan, hace que existan
diferentes tipos de relacién entre las éntidades pablicas y las personas, pudiendo intervenir una o varias
entidades pablicas en la provisién de un sexvicio.

El primer tipo de relacion se deriva de la interaccion entre una persona natural y la entidad publica, como por
ejemplo, al solicitar el duplicado de la licencia de conducir, recibir la atencién en un hospital o participar de
clases en una universidad publica.

Una segunda forma de relacidn se da entrc personas Juridicas -ya sean entidades del sector publico o privado-
y la entidad pablica que brinda el bien o servicie, como por ejernplo, cuando upa empresa solicita una
evaluacion de impacto ambiental o cuanijo una entidad piblica o empresa pgvada solicita certificado de
inexistencia de restos arquealdgicos o cuando una entidad piblica solicita opinidn técnica para la aprobacion

de documentos o proyectos a otra.
7

5.3.2 Bienes y Servicios 4

Se refieren tanto a los hienes como a los servicios brindados,por las entidades de la Administracién Pablica
derivados de los roles y funciones que 3rinda el Estado frente a las necesidades y expectativas de las
personas. ’

Existen bienes y servicios cuya provisidn requiere de fa intervencitn de mas de una entidad publica, por lo que
su mejora requiere de la articulacién de diversas iniciativas. Cuando el servicio es altamente demandado o
tieng un impacto significativo para las parsonas, la Presidencia de! Consejo de Ministros, a través de la
Secretaria de Gestién Plblica o la que hega sus veces, podrad coordinar con las entidades publicas para la
mejora de la provisidn de los bienes y servizios.

Deacuerdo con él tipo de relacién entre la entidad publica-y fa ciudadania, los bienes y servicios pueden-
dividirse en transaccionales o po transaccionales: :

a. Servicios transacclonales o no prestaciznales, son aquellos que originan una relacién de jerarquia que se
deriva de la funcidr reguladora, inspectora o sancionadora del Estado y que implica una transaccion entre
la ciudadania y-una entidad publica v-el otorgamiento de derechos como las licencias, autorizaciones,
concesiones, emisién de certificados u otros documentos oficiales. Aqui se encuentran incluidos los
servicios ql!e se suelen denominar prccedimientos administrativos? o trémites, los serviclos prestados en
exclusividad?y los servicios no exclusivas3,

1 Son el conjunto de actos y diligencias tramitados ant? las entidades publicas, conducentes a la emlsidn de un acto administrativo
que produzca efectos juridicos individuales o individualizables sobre intereses, obligaclones o derechos de la ciudadanfa. Estos
procedimlentos administrativos estén precisados en e Texto tnico de Procedimientos administrativos {TUPA} donde se precisa la
tasa gue debe pagar el ciudadano en contraprestacion al blen o serviclo que se le brinda.

2 5on prestaciones que las entidades se encuentran facultadas a brindar en forma exclusiva, es declr, exlste una norma expresa que
autoriza brindar este servicio. Los servicios prestados en exclusividad culminan en el otorgamlento del serviclo. Asimismo para que
un servicio sea catalogado como servicio en exclusividad no debe haber un tercero o privado brindéndolo en el mbito de la entidad
publica. Estos procedimientos administratlvos estdn precisados en el Texto tnico de Procedimientos adminlstrativos (TUPA} donde
se precisa la tasa que debe pagar el cludadane o ciudadania en contraprestacién al bien o servicio que se le brinda. Ejemplos:
atencldn en el Centro de Conciliacién Extrajudicial de la DEMUNA, venta de nichos en el cementerio municlpal, serviclo de
alojamiento en el hotel municipal, uso de instalaciones del camal munlcipal, entre otros.

3 5@ refiere a los servicios que pueden ser prestados también por entidades del sector privade y que se brindan a partir de un pago
efectuado previamente. Ejemplos: Municipalidades que alquilan maguinaria, realizan el servicio de fotocopia, alquilan locales, entre
otros.
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b. Servicios no transaccionales o prestac'onales, son aquellos que se derivan de la funcién prestacional del
Estado y que implican una provision del gobierno hacia las personas. Incluye prestaciones de salud,
educacitn, servicios de cuidado, limpleza pablica, carreteras, aeropuertos, fomento productivo, asi como
los servicios publicos badsicas regulados por el Estado.

El alcance de la Norma Técnica aplica para la mejora de la calidad de ambos tipos de servicios, dependera de
cada entidad publica identificar y priorizar <uéles son los servicios sobre los que implementard las mejoras que
permitan la generacién de valor publico para la ciudadanfa.

5.3.3 Calidad de servicio

La calidad esta entendida como la medida en que los bienes y servicios brindados por el Estado satisfacen las
necesidades y expectativas a las personas. Es decir, estd vinculada con el grado de adecuacion de los bienes y
servicios a los fines o propésitos que las personas esperan obtener, para lo cual las entidades publicas se
organizan de manera efectiva (fogrando el resultado esperado con el uso eficiente de los recursos).

En ese sentido, la satisfaccién ciudadana so define como la valoracién que hacen las personas sobre la calidad
percibida del bien o servicio gue recibe de ‘a entidad publica.

B3

5.3.4 Entornc ’ ) o

v
Se entiende como entorno aguellos factores del medio socio econdmico o del ambiente que estan fuera del
control de las entidades o los que influyer en los objetivos institucionale}o' resultados esperados y permiten
identificar necesidades ocultas de los civdedanos.

5.3.5 Valor publico ’ .

El valor pablico se crea cuando las intervenciones pablicas generan resultados efectivos a las necesidades y
expectativas de las personas y se orientan 1 generar beneficios a la sociedad.

Fa

5.4 Modelo para la Gestion de la Calidad de Szrvicio

ra

- v oo El.Modelo para la.Gestion.de la Calidad.de.Servicio se estructura en componentes orientados a repercutir en_

" “aquello que las personas valoran. Estos componentes son: 1) Conocer las necesidades y expectativas de las
personas; 2) {dentificar el valor del servicio; 3) Fortalecer el servicio; 4) Medir y analizar la calidad de servicio;
5), Liderazgo y compromiso de la Alta Diraccidn; y 6) Cultura de calidad de servicio, estos dos dltimos como
elementos transversales, a fin de promove la mejora de los bienes y servicios.

R
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Grafico N* 1. Componentes de! Modelo para la Gestién de la Calidad de Servicio

s, .
Fuente: E!aboracién___:ropia de la Secretaria de Gestidn Publica.

-~

7/

Es importante sefialar que las entidades d:‘:ben iniciar la aplicacién del Modelo en el orden correspondiente a
Ios nimeros de cada componente {del 1 al 4), considgra’ndo que la informacién recogida en el componente 1y
2 serviran de insumo para los otros componentes gue conforman el Modelo. Sin embargo, si la entidad ya ha
desarrcllado el primer componente del Madelg, podré continuar con los siguientes componentes, teniendo
en cuenta lo dispuesto en el alcance de la presente Norma. Asl mismo, tener en cuenta que los componentes
5y 6 se empiezan a desarrollar desde el c¢ mpromiso asumido por la entidad para la aplicacién del Modelo, es
decir se desarrollard en paralelo con Jos ot:os componentes.

5.5 Responsabilidades

5.5.1 La Secretaria de Gestién Piblica de |a_"Presidencia del Consejo de Ministros, ente rector de! Sistema
Administrativo de Modernizacién de la Grstién Publica, dicta y supervisa la implementacidn de esta Norma
Técnica, asl como dé los instrumentos que contribuirdn a mejarar 1a gestién de la calidad de servicio en toda
la administracign pablica.

5.2 Las entidades de la administracién publica. a través de la méxima autoridad administrativa de la entidad®, son
responsables de asegurar la implementasién y cumplimiento de las disposiciones descritas en la presente
Norma Técnica, en todo lo que les es aplicijble, segun:

.
1

a. Los componentes, Indicados en la secién 6.1 Componentes del Modelo para la Gestidn de la Calidad de
Servicio, son de cumplimiento obligatario. Las entidades de la administraclén publica deben evidenciar
dicho cumplimiento.

4 gecretario General en los ministerios; Gerente Ceneral en los organismos publicos; Gerente Regiona! en los Goblernos
Regionales; Gerente Municipal en los Gobiernos Lo :ales; Gerente General o el que haga sus veces en entidades que no se
encuentren en los niveles de goblerno sefialades. - ! .

7
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b. Las etapas para la implementacién de los componentes del Modelo, indicadas en la seccién 6.2 Aplicacion
de los componentes del Modelo para la Gestién de la Calidad de Servicio, son de cumplimiento
obligatorio.

¢. De los instrumentos presentados en la seccién 6.2.3, son de cumplimiento cbligatorio los especificados
para los componentes 1 y 2. Para los casos en que algln paso de alguno de estos 2 instrumentos no
aplique a 1a entidad, debera ser justificado en los medios,de seguimiento y control que se designen. Para
los demés camponentes, las entidades de la administracién piblica, podrén hacer uso de los demas
instrumentos u otros, slempre que abo;den los componentes del Modelo.

5.5.3 La maxima autoridad administrativa de k& entidad, actia como nexo de coordinacién con la Secretaria de
Gestién Publica, debe determinar el alcanze de implementacién de {a Norma Técnica, designar el equipo de
trabajo, designar el responsable de la |mpI smentacion de la Norma Técnica y realizar el seguimiento y control
respectivo.

5.5.4 El responsable de la implementacién de la Norma Técnica debe ser un representante de la maxima autoridad
administrativa de la entidad, quien mantiene tas relaciones técnico — funcionales con la Secretaria de Gestién
Publica, asi como informa sobre los avance's de la implementacién mediante las herramientas y/o medios que

se designen. , s
. L,
VI. DISPOSICIONES ESPECIFICAS .
6.1 Componentes del Medelo para la Gesti6n tle la Calidad de Servicio - g

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

. 4
La entidad debe aplicar este componente de manera inicial y periddica, considerando que la informacidn
recabada servird de insumo para la apliczcién de los otres componentes que conforman el Modelo para la
Gesti6n de la Calidad de Servicio. Para ello, corresponderd que la entidad:
I

a. Defina los medios y métodos, que permitan recoger las necesidades y expectativas de las personas,
incluyende como mfnimo la mformacttn proveniente del Libro de Reclamaciones.

b. Asegure el correcto procesamientoy sutematlzauén de la informacién recabada.

... Garantice que la informacion recabaca sea consistente y basada en ev:.dqu;s, considerando que esta

A2 = __podria.ser requerida.por.otras entidades del.Estado.... .. -
d. Segmente los resultados, diferenciand: principalmente el perfil de las personas y las caracter[stncas de !os

7
bienes y servicios solicitadas.

rd
4
6.1.2 Componente 2: Identificar el valor del ser'icio

Este componegte sugiere que, con base er las necesidades y expectativas de las personas, la entidad realice Ia
revisién del valor de los bienes y servicios que ofrece y/o identifique la necesidad de reestructurar o disefiar
nuevos bienes y servicios dentro del dmbit de su competencia. Para ello, corresponderd que |a entidad: .

a. Determine el qué, para qué, para quién, cémo y cudndo se entregan los bienes y serviclos.

b. Vincule las necesidades y expectativas de las personas, previamente segmentadas, con fas caracteristicas
de los bienes y servicios ofrecidos o disefie los nuevos bienes y servicios que cubrirfan dichas necesidades
y expectativas dentro del 3mbito de ccmpetencia de la entidad, procurando la mejora de su productividad

¢ Analice e identifique las oportunidades del entorno en beneficio de las personas.

d. Enuncie el valor ptiblico de los biencs y servicios en relacion a las necesidades y expectativas de las
personas y el entorno.

6.1.3 Componente 3: Fortalecer el servicio

Este componente sugiere que, con base =n la identificacién del valor del servicio, la entidad determine e
implemente los elementos de los bienes y serviclos que deban ser disefiados, mejorados o reestructurados, lo
que en consecuencia conllevaria a una entrega adecuada y oportuna de los bienes y serviclos, y a 1a mejora de

8
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la experiencia Personas-Estado. Los efemantos de los bienes y servicios pueden ser el personal, recursos,
proveedores, procesos, infraestructura, tecnologia, condiciones en la entrega u otros especificos de los bienes
y servicios brindados por la entidad. Al respecto, corresponde que la entidad:

2. Determine la cadena de valor del s:rviclo, basado en el valor piblico que se requiere producir o
maximizar.

b. Efectde el andlisis, sobre la necesidad de alineamiento de fa estructura organizacional para soportar los
bienes y servicios, sujeto a la propuesta de la entidad de los cambios de las normas sustantivas que
apliquen, el Reglamento de Organizaciin y Funciones {ROF), el Manua! de Operaciones’ {MOP), el Manual
de Perfiles de Puestos {MPP), entre otras, justificado en el valor piblico de los bienes y servicios.

c. Proponga la creacién, modificacién, derogacién y/o adaptacién de politicas, planes y otros relacionados a
los bienes y servicios.

d. Establezca y aplique métodos que permitan el desarrollo de la capacidad, conocimiento y desempeiio del
persenal.

e. Asegure la provisién oportuna de recursos y que los mismos sean idéneos y relacionados con la
generacién de valor de los bienes y sexvicios. Aquellos recursos provistos por terceros se sostienen en la
clarificacién de necesidades por parte ce la entidad y en formalizar acuerdos de nivel de bienes y servicios,
que contribuya al uso adecuado de los recursos del Estado.

f. Defina los canates de entrega, presercnal virtual u otro que perm:tan ofrecer el valor de los b|enes Vi
servicios a las personas. : -

Defina los canales de comunicacién que permitan difundir el valor de los bienes y servicios a las personas.

Mejore los procesos y/o procedimients, tomando como principal insumo, las necesidades y expectativas

de las'personas. )

i. Proporcione y mantenga un amblentp de trabajo adecuado para lad personas que integran la entidad,
sustentado en reglamentaciones existentes sobre seguridad y salud en el trabajo o similares.

j. Mejore y mantenga las condiciones ile entrega en el espacié de contacto habitual con las personas,
asociados a la agiiidad, oportunidad y [ ertinencia. P

T

6.1.4 Componente 4: Medicidn y analisis de la calidad del servicio

Este componente suglere que la entidad aplique, de forma peritdica, mediciones de los indicadores de calidad
y que @ partir de los resultados se tomen Jecisiones en pro de la mejora de los bienes y servicios. Para esto,
corresponde que la entidad: ’

a. Defina indicadores asociados principilmente a la conformidad de los bienes y servicios, el grado de
. satisfaccién de las personas, a la, ef:cac a y eficiencia de los bienes y servicios, entre otros. -
b. Establezca ia frecuencia, métodos ¥ “mecanismos dé medicion y andlisis delos resultados.”
¢. Determine oportunidades ‘de mejora, sustentado en los resultados obtenidos y que podrian ser\nr de
insumo para el conacimlento de necesidades y expectativas de las personas.

6.1.5 Componente 5: Liderazgo y compromiso t@ Ia Alta Direccién .

La Alta Direccién de cada entidad debe dzmostrar sut liderazgo y compromiso con la Norma Técnica para la
Gestién de la Calidad de Servicios de manera activa y visible, para lo cual corresponderé que la Alta Direcci6n:

a. Comprenda el enfoque de la Norma Técnica centrado en entender las necesidades y expectativas de las
personas.

b. Genere permanentemente las condic'ones que permita a la entidad implementar lo requerido por la
Norma Técnica.

¢. Asegure los recursos para la |mplemen acldn de la Norma Técnica,

. Coadyuve en reducir barreras de camto,

e. Promueva y participe en los ESpBCIO‘J de articulacién que demande el fortalecimiento de los bienes y
serviclos, sean estos entregados direciamente por la entidad o como parte de una cadena de trdmite o
evento de vida en Ia que participan diferentes entidades.

f. Asegure los mecanismos de seguimiertoy medici6n de los resultados de la iImplementacién de la Norma
Técnica y la toma de decisiones a parti- de estos resultados.

&
r(.,.u l"‘

‘2:;.'-:»\

1)
5 Para el caso de programas, proyectos especlales, érgznos académicos u drganos desconcentrados.
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g. Comunique los logros de la implementacién de la Norma Técnica, entre quienes integran la Entidad y sea
referente del éxito de ta aplicacién de I3 Norma Técnica para otras entidades del Estado.

h. Promueva la instauracién de una cubura de calidad de serviclo y entre las personas que integran la
entidad.

La Presidencia del Consejo de Ministros, 2n su rol técnico normativo y promotor de una cultura de mejor
atenci6n en la entrega de bienes y servicics, participa de manera activa en el despliegue de la Norma Técnica
para la Gestién de la Calidad de Servicios en el Estado:

a. Cumpliendo la funcién de promotor de la implementacién de la Norma Técnica.
b. Propiciando espacios de articulacién para la integracidn de bienes y servicios en plataformas unicas o la
mejora de una cadena de bienes y serv'cios que transcienda a mas de una entidad publica.

I
6.1.6 Componente 6: Cultura de calidad en el servicio a fas personas

Este componente sugiere que la Entidad implemente acciones que les permita a las personas que integran 1a
entidad, interlorizar la calidad de blenes y servicios en sus comportamientos y actividades diarias. Para ello,
corresponde que la entidad:

a. ldentifigue que comportamientos no cfontribuyen al logro de la calidad de bienes y servicios y determine
acciones de cambio. :

b. Estimule la contribucién de las personas que integran la entldad con ideas yfo propuesta de mejora,
sobre la calidad de bienes y servicios. <

c. Promueva el trabajo en equipo y en el uso compartido de conocimienta.. *

-~

6.2 Aplicacién de los Componentes del Modelp para |a Gestidn de |a Calidad de Servicio

Para la implementacién de la presente Norma Técnica, se ha e,stéblecido las siguientes etapas:

Grafico N* 2. Etapas parala Aplicacion

_ Segusmlento v :
Control

.

_ Fuente: Elaboracion propia de 1a Secretaria de Gestidn Pdblica. .
6.2.1 Etapa I: Condiciones previas .

Las entidades publicas que inician la impiementacién de la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de
Servicios deben tener presente tres pasos previos, de manera tal que puedan garantizar el éxito del proceso
de implementacior’ de las acciones que ‘ormulen y prioricen como parte de la aplicacién de la presente
Norma Técnica.*

22/ 6.2.1.1 Priorizacién del dmbito de aplicacién de la Norma Técnica

La priorizacién de los bienes y servicios para la aplicacién de la Norma Técnica serd realizada por la méxima
autoridad administrativa de la entidad®. Para ello, se debera tomar en consideracién los sigutentes pasos:

a. Conocimiento de |a entidad

Comprende el entendimignto de |3 razdén de existencia de la entidad, su misidn, visién, objetivos
estratégicos; entender claramente:

& Secretarlo General en los ministerios; Gerente C‘enera1 en los organismos publicos; Gerente Regional en los Gobiernos
Regionales; Gerente Municipal en los Gobiernos Lo-ales; Gerente General o el que haga sus veces en entidades que no se
encuentren en los niveles de gobierno sefialados.

10
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- ¢Cudles son los bienes y servicios que brinda?

- dCudles son sus compatencias y funciones sustantivas?

- {¢Cudles son las metas establecids 5?

- ZQuiénes son sus socios estratégicos y sus partes interesadas {stakeholders)?

- ¢Con que recursos cuenta la entidad (recurso humane, Infraestructura fisica y tecnoldgica,
equipamiento, mobiliario y presupuesto}?

Para ello, serd necesaria la revisién de los Instrumentos de gestién con los que cuente la entidad, asi
como los inventarios, planillas, y demds documentos que complementen la informacién sobre la
entidad.

b. Criterios para priorizar el smbito infrial

Teniendo en cuenta el paso previo, la méxima autoridad administrativa de la entidad determinard el
alcance inicial de los bienes y servicios gue serdn objetc de mejora. Los criterios de seleccién
recomendados pueden ser, los bienes y servicios que generan mayor impacto {grado de importancia) en
ja satisfaccion de las personas, y/u el bien o servicio que se encuentra alineado a los objetivos
estratégicos de I3 entidad.

Asimismo, se deberd considerar el !-.'grado de avance de la entidad publica ,en' temas de Calidad de
Servicio para la seleccidn del servizio. Para ello, se podran aplicar otros, criterios de seleccién tales
como: factibilidad, riesgos u otros. .

Cabe sefialar, que cada criterio de seleccién que se utilice para la p?iorizacién de los bienes y servicios,

deberd contar el sustento correspondiente.
]

Una vez implementada la Norma Téznica en los servicios priorizados, se debe continuar con el proceso

de implementacién proéresiva hacia el resto de servi'cios gue ofrece la entidad, siguiendo el orden

establecido por el nivel de importancia asignadq,n'éomo resultado de la aplicacién de los criterios de

seleccién. *
/£

n

c. Identificacién de las unidades de org anizacién
- .‘.'
Determinado ef alcance inicial de.los bienes y servicios a mejorar, la méaxtma autoridad administrativa de
‘la entidad identificars las unidades de organizacién gue formardn parte del equipo de-trabajo para
" ““mejorar los bienes ysénﬁc'irfs’::lé fa entidad. Tt T s - - -

.

El equipo de trabajo éeberé estar conformado por representantes de las diferentes unidades de
organizacion, vinqulédas con la priorizacién de los bienes y serviclos publicos a mejorar {suelen ser porlo
general los érgaﬁos de linea}, asi como’otras unidades de organizacién de apoyo ¢ asesoramiento cuya
partlcipacién'sea relevante para la i:npl.ementaci'én de la Norma Técnica, por ejemplo: Representantes
de 1a AltaDireccidn, de Planeamiento y Presupuesto, de Tecnologias de Informacién, de Comunicacion e
Imagen, entre otras. ' )

Se sugiere que el equipo de trabajo .iea conformado por no mas de 6 personas de diferentes areas a fin
de que las decisiones que se adopten tengan respaldo y consenso. Lo anterior no Impide que personal
adicional de la entidad apoye al ecuipo, lo que releva la importancia de que 13 Alta Direccién de la
entidad lidere la aplicaclén de la Normna Técnica y promuevan el involucramiento de todo el personal.

Finalmente, la maxima autoridad ad ninistrativa de la entidad remitird un oficio 0 documento interno a
las unldades de organizacién Involuzradas solicitando se designe a los miembros que conformaran el
equipo de trabajo, adjuntando la sigtiente informacion:

- Alcance iniclal de los bienes y servicios que serdn obeto de mejora

- Unidades de organizacién involut.radas
- Fechas de reuniones para dar seyuimiento a la implementacidn

11
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6.2.1.2 Designacion del Equipo

Recibida la comunicacién de la maxima autoridad administrativa de la entidad, las unidades de organizacion
deberan designar a los miembros que conformardn el equipo de trabajo. Es recomendable que los
miembros representantes de las unidades de organizacién tengan conocimientos bésicos en alguno o todos
de los siguientes temas: modernizacisn, calidad, procesos o aquellos vinculados con tos servicios
prigrizados. L '

En caso amerite el refuerzo de competencias, las unidades de organizacién podrén evaluar a los miembros
del equipo y determinar qué competencias requieren ser reforzadas para asegurar la implementacién de fa
Norma Técnica para la Gestién de la Calirlad de Servicios.

6.2.1.3 Definicion det alcance

Este paso sera aplicado para los casos en que la prigrizacién del ambito inicial de los bienes y servicios sea
muy agregado y requiera un mayor niv2l de desagregacion. Para estos casos, el equipo de trabajo debe
evaluar el siguiente nivel de desagregacén considerando los siguientes criterios: ndm’éro de personas que
demandan o reciben el servicio, nivel de satisfaccién u otros. A

De igual forma que el alcance inicial, el equipo de trabajo debera jus;ifi'car los criterios de seleccién
utilizados para la priorizacién de los bien2s y servicios del siguiente nivel,

6.2.2 Etapa II: Planificar ) . Ve

La segunda etapa para la implementacior. de la Norma Técn}ca comprende realizar un autodiagnostico a la
entidad para conocer el grado de cumplimiento de los componentes del Modelo para la Gestidn de la Calidad
de Servicio, y establecer los planes de accitn que permigaﬁ' fortalecer los componentes del Modelo. Esta etapa
cansta de tres (03} actividades: !,-"

6.2.2.1 Realizar el Autodiagnéstico oL

K4
En esta actividad, e! equipo de trabajo realizard el andlisis de la situacién actual de la entidad en relacién a
los seis (6) componentes del Modelo'pa-a la Gestion de la Calidad de Servicio. Para ello, podré aplicar como

Los resultados gue se obtengan de la aplicacién de dicho instrumento, permitirdn al equipo de trabajo
reconocer los componentes en los cual2s se requiere priorizar, el accionar para la implementacién de fa
Norma Técnica. Asimismo, cada puntaje 3signado a las ;ireguntas del autodiagndstico, deberdn contar con la
justificacién correspondiente.

6.2.2.2 Analizar los fesultados
Una vez realizado el autodiagnéstico, el 3quipo de trabajo debera analizar los resultados para determinar el
nivel de cumplimiento {priorizar los pun :ajes més bajos) que tiene {a entidad frente a los componentes det

Modelo para la Gesti6n de la Calidad de ‘ervicio, para luego establecer un cronograma de actividades.

6.2.2.3 Elaborar el cronograma de actividades

El equipo de trabajo elaborard un crcnograma de actividades que defina las iniciativas y proyectos a
implementar para reforzar fos comporentes del Modelo para la Gestién de la Calidad de Servicio. El
cronograma de actividades deberd contener los siguientes aspectos: alcance, actividades, fechas,
responsables, metas e indicadores.

Asimismo, para la elaboracién del cronograma, el equipo de trabajo podra aplicar el formato “Cronograma
de actividades” adjunto en el Anexo N° 2.

12
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6.2.3 Etapa Ill: Ejecutar

En esta etapa se ejecutard las acciones alanificadas en el cronograma de actividades para fortalecer los
componentes del Modelo y mejorar la calidad de los bienes o servicios piblicos priorizados. En ese sentido, se
han desarrollado una serie de instrumentas que las entidades publicas pueden utifizar dependiendo de los
resultados obtenidos en cada componente:

Tabla N* 1. Instrumentos del Modelo para la Gestién de |a Calidad de Servicio

Componentes | Instrumentos I Objetivo del Instrumento }

| Guia para la identificacién y | Identificar  las caracter(sticas, necesidades,
Componente 1 | medicién de necesidades vy | expectativas y grado de satisfaccién de los
. expectativas de lag persor.as segmentos de personas.
' Gula para la identificacion de Generar.resuitados efectivos a .las necesidades y
Componente 2 - expectativas de las personas, orientado a generar
valor en los Servicios - .
o 1 o C . beneficios a la sociedad. n
Identificar la experiencia de la_.persona ante un
Mapa de experiencia ‘ de la | determinado blen o servicio, con los puntos de
persona satisfaccidon e insatisfaccid_m, “asi como los puntos
| clave de contacto en los cuales ocurren. -
Organizar la Informacién reunida en sesiones de
! Lluvia de [deas. '
? Lograr una planificacidon adecuada a situaciones
complejas utilizando una herramienta simple y facil,
que presgnta acciones claras a llevar a cabo a fin de
. | alcanzaruna meta. .
Guia para la identificacion vy | ldentificar  las caracteristicas, necesidades,
Componente 4 ; medicion de necesidides vy expectativas y grado de satisfaccion de los
expectativas de las persoi.as .1 segmentos de personas.
Pautas para impulsar une cultura Definir bases para generar un ambiente de mejora
de calidad de servicio continua y calidad en la entidad.

Componente 3 ! Diagrama de afinidad

! Técnica de los SW+2H

Componente 6

e o s -Segun resulte el desarrollo del companente de Fortalecimiento del Servicio, la entidad debe.aplicar_la.No'rmL,,____ )
Técnica para la imptementacidn de |a Gestidn por Procesos en las Entidades de la Administracién Piblica y los
Lineamientos de Organizacié'ﬁ de! Estado, asi mismo, puede aplicar el Manual para Mejorar la Atencidn al
Ciudadano. Para el caso de'la Medicién y £nélisis de la Calidad del Servicio, la entidad puede emplear la "Guia
metodolégica para la” definiciéh, seguimiento y uso de indicadores de desempefio de los Programas
Presupuestales"? del Ministerio de Econorria y Finanzas.

De requerirse,‘ias entidades publicas pod an solicitar asistencia técnica y/o acompaiiamiento a la Secretaria
de Gestién Publica de la Presidencia del fonsejo de Ministros, durante las etapas de implementacién de la
Norma Técnica para la Gestidn de la Calidz 1 de Servicios.

6.2.4 Etapa IV: Seguimiento y Control.

Por Gltimo, en esta etapa se comprueba k implementacién de las acciones, la efectividad de las mismas; y se
realizan los ajustes necesarios para alcaar los objetivos deseados con base a los indicadores y metas
establecidas en el cronograma.de actividaces.

Como resultado de dicho seguimiento, se ¢:laborard reportes de avance semestral, los cuales serdn remitidos a
la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencla del Consejo de Ministros. Los reportes de avance estardn
1

T En el Capltulo 2: Definicién de los Indicadores de Desampefio v Capltulo 3: Construccidn de Indicadores de Desempefio de |2 "Gula
metodaldgica para la definlcion, seguimiento y uso de Indicadores de desempeiio de los Programas Presupuestales” se ahonda con
precisién en lo referido a los Indicadores de desempef . La Gufa se encuentra disponible en el sigulente enlace:
https:/fwww.mef.gob.pefcontenidos/presw_publ/ppr/gula seg publicaclon.odf
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_centrados en comunicar las actividades definidas por periodo semestral, indicador, meta, plazo, comentarios,
entre otra informacién relevante para conocimiento de fa Secretaria de Gestidn Publica, conforme a la
normativa complementaria. '

VIl. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

7.1 la Subsecretaria de Calidad de Atencién al Ciudadano acompafia, monitorea y evalla las actividades
relacionadas con la implementacién de los componentes del Modelo para fa Gestidn de la Calidad de Servicio.

7.2 Las situaciones no contempladas en la presente norma técnica serd resueltas por la Secretaria de Gestion
Pablica, a través de la Subsecretaria de Calidad de Atencion ai Ciudadano.

Vill. ANEXOS

- Anexo N*1:
- Anexo N° 2:
- Anexo N° 3:
- Anexo N* 4:
- Anexo N°5:
- Anexo N° 6:
- Anexo N°7:
- Anexo N*® 8:
- Anexo N*9:

Autodiagnéstico en materia de calidad de bienes y servicios

Cronograma de actividades

Guia para la identificacién y medicion de necesidades y expectativas de fas personas
Guia para la identificacion de valor en los servicios

Mapa de experiencia de la peﬁsona

Diagrama de afinidad .

Técnica de las SW+2H . _ ,

Pautas para impulsar una cultura de calidad de servicio -

Alcance segun categorias de avance de las entidades de la admmustracnén publica

/.
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“Decenic de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
Afio de la Lucha contra la Corrupcién y la impunidad

ANEXO N° 3. GUIA PARA LA IDENTIFICACION ¥ MEDICION DE NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PERSONAS

Objetive del anexo: Orientar a las entidades en |a obtencidn de informacién sobre tas necesidades y expectativas
que tienen las personas entorno a los bienes y servicios que reciben, de tal forma que se pueda mejorar su disefio e
implementacién

Caracter: Contenido minimo obligatorio

1.

{Qué es?

ta Guia de identificacién y medicién de necesidades y expectativas de las personas es un Instrumento que
permitira a las entidades publicas caracterizar y segmentar grupos de personas para conacer tas necesidades y
expectativas de los servicios que reciben, Asi como, determinar el grado de satisfaccién de cada segmento de
personas respecto a los servicios que brinda fa entidad.

¢Cémo se usa?

La Guia de |dent|f|cac16n y medicién de necesidades y expectativas de las personas estabiece dos rutas para su
implementacién segun la situacién en la que;se encuentre la entidad. ya

Para ello, el equipo de trabajo deberd identi‘icar las fuentes de informacidn existefftes, su alcance y dimensién,
esto para establecer si dichas fuentes de informacién permiten conocer las’ caracteristicas de perfil de las
personas que reciben el bien o servicio entrezado por la Entidad, y asegureg,la medicién de la satisfaccion.

Una vez realizada Ia evaluacién de fuentes, €' equipo de trabajo debe[,é seguir la ruta que corresponda, segin el
esquema descrito en el Grafico N° 1. Etapas para la |dent1f|cacn5n y.medicion de las necesidades y expectativas

de las personas. s

e

py - .
Grafico N* 1. Etapas para la identificacién 7 medicién’de las necesidades y expectativas de las personas

Estado de fuentes Vs Etapas a seguir
TETST oy W L_ — "< )
Y, e e T e e e B
R -, ‘ _ i s T
yoge Zhuta 1: Levantamiento y
o 5 i i Disefio —> rocesamiento de
S No se tiene ninguna fuente de metodolégico p o L
e Of" Informacion. nrormacion
- Las fuentes de informacion 1
existentes no permiten N ~ |
caracterizar a las personas. -
- Las fuer.n'es no estan a!ctuahza'das. Andlisis de la Agrupar y ordenar
- El equipo de trabajo considera , informacién | las necesidades y/o
pertinente generar nueva fuente. , recopilada expectativas
Ruta 2: Ce acuerdo a la informacion con la que se cuente, el equipo de trabajo deberd
- Se cuenta con fuentes de evaluar la etapa que le corresponde para completar la informacion necesaria.
:nformat.:IOn que permiten Noto: El equipo de trobojo debe tomar en cuenta que, s€ requiere
caracterizar a las personas. e . , , . _—
indispensablemente que la informocién considere voriables de caracterizacidn.

Subsecretaria de Calidad de Atenclédn al Ciudadanao | Secretaria de Gestidn Piblica | Presidencia del Consejo de Ministros
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“Becenio de |a Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
Afio de la Luchz contra la Corrupcidn y la impunidad

A continuacion, se detallan las etapas recomendadas para la caracterizacidon y medicién de la satisfaccidn de las
personas:

2.1 Diseiio metodolégico

Paso 1: Determinar el objetivo de la medic%é_n

El objetivo debe ser establecido y desplegaco a las dreas involucradas.

‘ oy T Tt B R TR, o T A
me ;,EID “ Ca'r‘grctenzar@yamed “‘Ia_,satlsfacc onide, Iaskpersonasdque B
B&funcnonammnto T ’E‘g‘* g“i‘f‘}gm,w i ‘5’”} %““ ‘tmga :

Paso 2: Poblacidn y seleccion de casos

Primero, se debe determinar la poblacién de interés: pacientes, profesores, alumnos, adultos mayores,
beneficiarios de programas sociales, etc. ’

segundo, en funcién a los objetivos trazadcs se procederd a definir el grupo de estudio. En caso se trate de un
estudio de enfoque cuantitativo, se establuceré el tamafio de muestra. Para ello se utulszarén datos discretos, -
dado que se determinan mediante un contﬂo Se acepta un error de 10%, un valor p = 0. 5 vunvalorg=05y
un nivel de confianza de 95%, cuyo valor z es de 1.96. . (,.

La poblacién de personas (N} se calcula sobre la base del total de los atendtdos en el dltimo afio, semestre,

mes, segun la siguiente férmula; .
L

]
1
1
: n = Tamaifio de muestra

' p = Proporcidn de personas que espera que se encuentren satisfechos, para el caso se suglere utilizar 0.5.
—’“:'**““m“-“m' = Proporc:én de: personas que espera que se encuentren.insatisfechos.(1+ p) MR S e S5 TR LS A

e =Error esténdar error perrmudo en |05 resuitados.
z = Valor critico de la distribucién.normal estandarizada; necesaric para construir un intervalo de confianza para la
distribucién. :

N =es el tamafio de la Poblacnén se calcula scbre la base del numero total de personas que accedieron a un bien
o servicio en el dltimo aﬁo o semestre {depenc iendo del periodo gue se elifa para tomar la encuesta).

Nota: Si no existen datos sobre N (anual o semestral), es decir no hay datos histéricos, se puede recurrir al
siguiente Juicio dé’ Experto: Aplicar 13 encuerta a un nimero representativo de personas, que en ningln caso
puede ser menor al 3% del promedio mensual de personas atendidas.

para la sefeccidn de la muestra, se utilizara el rauistreo aleatorio simple®.

Fhe T

95%hcuv9.¥al
A

¥

8 Es un procedimiento de muestreo probabillstico que da a cada elemento de la poblacion objetivo y a cada posible muestra de un
tamafo determinade, la misma probabilidad de ser selecionade. ’
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n=795

Nota: En los casos que el resultado salga dz2cimal, se utilizara el redondeo al ndmero superior o inferior segun
corresponda. Considerando esto, el resultado del ejemplo tomado serfa, n = 80

Paso 3: Seleccionar qué variables medir

Sers necesario establecer las variables que se buscan recoger de acuerdo al servicio de Ia entidad y segun el
publico objetivo: persona natural o persona juridica. A modo de ejemplo, a continuacién se presenta una serie
de variables para cada tipo de pablico.

o Variables para persona natural

1. Geogréficas. Son aquellas que se encuentran relacionadas a la ubicacién de las personas y a aquellas
caracteristicas que estdn directamerte asociadas con las mismas; este tipo de variables permiten
identificar grupos de personas representativas en cada drea geografica.

2. Demogréficas. Son aquellas que se encuentran relacionadas a las caracteristicas de las personas y su
desarrollo a través del tiempo. )

3. Psicograficas. Son aquellas que se encuentran relacionadas a actividades o, p}eferencias individuales o
estilos de vida de las personas que Jermiten identificar caracteristicas para diferenciarlos; asimismo,
consiste en revisar los elementos relacionados con la forma de pensar, sentir y comportarse de las
personas. o

4. Conductuales. Son aguellas que permiten identificar los motivos o influencias que motivan a una persona
a interactuar con una entidad.

‘
¢

=Intereses «Niveles de uso
»Acceso de canales «Beneficios del servicio

=Uibicacidn +Documento de identidad h
«Densidad poblacional +Edad

+Clima +Género «Uso de canales «Eventos
+Tamanio familiar «Conocimiento
+Estado civil

s *Ocupacién

T AT PR i

?’_‘G"m,'% \1 i *Educacién R
B e s »iengua

@h_ﬂ--,

”

. : f e
o Variables para persona juridica

1. Geograficas. Estas variables son similares a las descritas en la categorfa de variables para personas
naturales; y se encuentran asociadas principalmente al drea de ubicacién de la organizacién.

2. Por tipo.de organizacién. Son aquellas que se concentran eén las caracteristicas generales de una
organizacién, referidas a la constituciéy y su naturaleza.

3. Por comportamiento. Estas variables se relacionan con las acclones observadas en las organizaclones

atendidas, buscando reconocer los orocesos y criterlos bajo los cuales las organizaclones generan
interacclones con una entidad.

27




TS
_» uﬁ*duy'&%gggz':a
fe'c’?elar[a deCahdad” %

ZATencion.al Ciudadsnals
A A

"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
Afic de I3 Lucha contra 13 Corrupcidn y la Impunidad

(-Cobertura geografica *Tamafio de [a (-P_rocedimiento usado
*Dispersion organizacion *Responsable de la
*Ubicacién principal sindustria interaccién

*Sector
*Canales de atencion
disponib!,es

Cabe sefalar que las varlables también serdn definidas en funcién a las caracteristicas y atributos mds
relevantes del servicio y que estén acorde a los conductores de satisfaccion (desempefio del personal,
informacion, tiempo, resultado de la gestiodn, accesibilidad y confianza).

Paso 4: Determinar técnica y herramientas de recojo de informacidn

Se determinard a través de qué enfoque, técnicas y herramientas se levantard la informacién (fuentes
secundarias/primarias). A continuacion, algunos ejemplos:

£nfoque cuantitativo:

s Encuestas®: los datos son obtenidos mediante cuestionarios estructurados, definidos y dirigidos a la
poblacién objetivo. Puede realizarse presenciatmente, permitiendo a | entidad interactuar con la persona.
Asimismo, de manera virtual, telefénicamente y otros similares.

Enfoque cualitativo:

» Entrevistas: técnica cualitativa de recojo de informacién con el objetivo de indagar en la subjetividad de las
personas para conocer sus percepciones, opiniones mas especificas y detalladas sobre determinado tema.
Puede ser estructurada, no estructurada o semiestructurada.

e Focus group o Grupos focales: modalidad colectiva’ de entrevista abierta y estructurada cuya técnica
consiste en reunir personas con rasgos 0 aspectos comunes para generar una discusion sobre un tema
determinado. El objetivo es identificar puntos a favor y puntos en contra en torno al sujeto de discusion.

» Observacion directa: consiste en la observacion de los personas en los puntos de atencién de la entidad.

Fuentes secundarias:

7T “e Registros 0 Bases dé datosisE” reflere a3 los* regnstros de {a entidad-ingresados-por-diferentes-canales -

(fisicos, informéticos, call centers, otros) donde se tiene registrada | la informacion de identificacion dé las
personas, las comunicaciones realizadas hacia la entidad, los reclamos y sugerencias que haya realizado, a
través de los registros del Sistema de Tramite documentario o sistermas especificos como el sistema del
Libro de reclamaciones, registro de consultas en linea, entre otros.

Lo més importante es buscar la manera adecuada de recolectar informacion que permita conocer a las
personas.

Paso S: Definir cronograma de actividades

Una vez definida la muestra y la técnica de recojo de informacidn, se establecen fas actividades para la
realizacién de la capacitacién, trabajo de campo, monitoreo de los resuitados, evaluacién periddica,
designacidn de responsables, periodicidad de las actividades, entre otros. Ello, considerando el periedo de
aplicacién de las encuestas, el cual serd establecido segun las capacidades de la entidad. Esta serie de
actividades se plasmard en un cronograma que incluya plazos y responsables. Cabe mencionar que las
actividades de capacitacién deben tomar en cuenta factores pedagégicos v que se aborde de manera claray
completa los aspectos conceptuales y metodolégicos.

9 Se presenta dos propuestas de encuestas, de acuerdo al tipo de persona.
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Levantamiento y Procesamiento de informacion

Paso 1: Preparar el material y realizar la cipacitacidn

Se deberd efaborar el material correspondiente para capacitar a las personas que realizaran el recojo de la
informacién en fas fuentes seleccionadas v en las fechas programadas, incluyendo et disefio de herramientas
que serdn utilizadas en el trabajo de campa.

Paso 2: Recojo de informacién

Los aplicadores de las herramientas debex estar en la capacidad de dominar las herramientas de recojo de
informacién asi como los cbjetivos de la m'sma, buscando garantizar calidad de informacion.

En funcién a las técnicas metodolégicas quz se hayan definido, se procedera al levantamiento de informacién,
considerando la muestra de personas a ouienes se aplicard la herramienta, y los plazos establecidos en el
Cronograma.

Paso 3: Procesamiento y sistematizacion de informacién

De acuerdo a las técnicas metodoldgicas que se hayan definido, se realizard el procesamiento vy
sistematizacién de Ia information. Es importante que esta actividad se realice asegurando la consistencia de la
data para garantizar lz disponibilidad de ur a fuente confiable. -

Analisis de informacién recopilada .
Pasol: Caracterizar a los grupos de persor as

Para realizar la caracterizacién de las persnas, se debe estructurar y elaborar una base de datos que facilite
el anélisis de la informacién y la segmentacion de las personas con caracteristicas similares. A continuacién, se
presenta en la Tabla N® 1, un ejermplo de c:ractenzacnén de personas natural y en la Tabla N°2, un ejemplo de
caracterizacidn de persona juridica.

Tabla N* 1. Ejemplo de caracterizacién de persona natural

TlpD de varlable .Variable: -

ws—«wvAmblto.geogr :
w3 g b le ep ln o

. af " ‘ Nwelsomo eccnémlco
Demaqgrafico s b
g S Nac:onalldad '
L e L T

i . Tamano

el om o :

; Tipo de negocio . Industna o [ Ser\nuos A

-l Ccmercual

4 ot -
e - . Sector

Fuente: Elaboracié n propia de la Secretaria de Gestidn Publica.
1

Tabta N° 2. Ejemplo de caracterizacién de persona juridica

47 . y-Caracteristica. - 0. . LT

L e sl e

Varlable

Yipo de variable , sl
Geografico "‘"| - Ambito geogré o N
T -1 Tamaflo de‘lat¢ rganlzac:én DL

¢ - . ST e RSP .._.~

A_‘_A...,....._-..an et

Tlpo de L rlndustna. ;
IECTRN AU AR i
Organ:zamdn o fSéctor. _ Comercial o
N [ R it e ———— oA ‘n-_.w-- - ....;...:...‘ R
T st Canales deatencién ;- o Presencnal web teléfono, - T, j
b il i . b

Fuente: Elaboracié n propia de la Secretaria de Gestlén Piblica.
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Paso 2: Identificar las necesidades yfo e:(pectatiuas por segmento de personas

Una vez caracterizado los grupos de persnnas se identifican cudles son sus necesidades y expectativas. A
continuacién, se presenta en la Tabla N* 3, un ejemplo de las necesidades y/o expectativas por segmento de
personas jurfdicas.

1
Tabla N*3. Ejemplo de |dentificar las necesidades y expectativas por segmento de personas

‘1 : '-@ﬁiﬂ%‘a‘
A-f\ LR ! A
tlern ciEezatenc:én“m?&*@‘- ",*’F-

ST ST o

T, b

e ':v‘w.

‘fm =
Transparencla en; latgestlénf gluF

iy ol B,

#

Fuente: Elaboraci¢ n propia de la chretaria de Gestidn Pablica.

a

”

Paso 3: Agrupar y ordenar necesidades y/ 3 expectativas de acuerdo a los conductores.

. Consnderando que las necesidades y/o expnctatnvas pudieran estar relacionadas, las mismas se deben agrupar
P Mde acuerdo.a_los_conductores. que. i |mpactan en_la_satisfaccién_de las necesidades y/o expectatwas de las
—personas—A-continuacidn;-se-presenta- -an=la—Tabla--N%.4.. unFelempto_de..agrupar_-las necesndades_'_y/o ___:'_",________
expectativas de acuerdo a los clonductores

-

Tabla N°4, Ejempl9 de agrupar las neresidades y/o expectativas de acuerdo a los conductores

s T T L T :,aﬁw. & .,;; e
. DR L e Lo iy " e_ i mel personal:iim;;,,ﬁ\,rﬁ ’h@’n,%-
i sempe_ﬁo rE Sy TRl TN Y RLaT
e, o e + D i
e fh__ o formadosﬁpara"é
ersona! g R oL i,
ot «w ; — T ik

mactén en; tlem';%‘

TaHULE Ei!-‘

Ji-‘ﬂ-——- £
Eeriat

S eR
f!la‘.;Menr ﬁcosto'

TPl
ﬁgﬁe;fs‘génff %‘t{eﬁa
o 1
A SRR FE ?}a&:_cs; ﬁw’ﬂ"\‘vg-ﬂrﬁ%“f
sl

AC ;s;bnl;dad s alaMayC r_efﬁcanales&f e b‘cuhlén@ ;.'
% | SRR 1 AN
i Conflaﬂlﬁgf Kq hTraﬁ?parencm‘én 13 gestlén Tramite

Nﬁﬂ{:s,l.f;}.x N S -h» B 4 e P ST et e R '—utr.u.":.'a
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Fuente: Elaboracién ropia de la Secretaria de Gestidn Piblica.

Finalmente, se procederd a ordenar lz informacién de la mds importante a fa menos importante,
considerando que podrfa haber una may2r cantidad de data cuantitativa y cualitativa que corresponda a
alguno de los conductores. De ser asi, en 2| caso de la data cualitativa se deberé priorizar aquellos atributos
que cuenten con un mayor nimero de respuestas o mayor grado de insatisfaccién. En cuanto a la data
cuantitativa, se priorizard aquellos resultados mis criticos, segun evalde la entidad,

Préximos pasos : 7 . : .

= Trasladar la informacién de las necesidades’y expectativas por conductores, obtenida de 12 Tabla N° 4 de la
presente Guia, al Cuadro N° 1, Revision ccmparativa de las necesidades y expectativas de la “Guia para la
identificacién de valor en los servicios” (Ver /.nexo N4},

= Aplicar la metodologla descrita en fa presante guia para medir fa satisfaccién de las personas y plantear
mejoras, que respondan y aborden los conductores con mas bajos niveles de satisfaccidn.

Propuesta Mode'd de Encuesta para persona natural

Primer Nombre: '
_Segundo Nombre:
Primer Apellido:
; Segundo Apellido:
. Fecha de nacimiento:

,_Tipo de documento ]
| DNI L ]
i Carne de Extranjeria |
| Género
Masculino - ]
Femenino _
engua materna o
Espafiol ’ i
Quechua
Otro . .
L ¢Tiene alguna condicién preferente que debamds tamar en cuenta para ) atenderlo mejor?

ol Adultomayor .. '

V
1
0
i
4
H
+

#

. H

g Gestante S
£33 I' "¢%\Con nifio en brazos .

- “ébiscapacidad

_ _‘é:;riié!’gﬁécién de residencia

w725/ Calle/lirén/AAHH

1 Distrito

Provincia

____Departamento

| Estado civil

; Solterofa)
Casado(a)
Divorciado{a)

__ Viwdofa) . | S ! i

Ndehijos:

 ¢Escabezadefamilin?

.. Si...r rtaE W = e = e e d A P = S m e ekl g A=
No
2 Cudl es su ocupacidn actual?

Estudiante

4 Ama de casa

i Trabajador Independiente

‘1 Trabajador dependiente publico

K

31




HSE ]
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. i Telefénico
i Presencial d
) . j__o,ue tipo de gestién realiza en la "entidad"? -~ e e
e ,..|_.-:_. Solicitud.deinformaciéon _ . . .. . o - e
i' Pago [P U —
KSEw | _ Rectamo e _ —
(fff-’ y “"""’%gr Cobro
ol N £\ Revisién de estado del servicio solicitado
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e
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Trabajador dependiente privado

Ermpresario

Jubilado

Desocupado

| Nivel de educacién

Ninguno/analfabeto

Primaria incornpleta

Primaria completa
Secundaria incompleta
Secundaria completa
Superior técnica incompleta
Superior técnica completa

Superior universitaria incompleta

{_ ____Superior universitaria completa

I Post-Grado universitario

i ¢Qué medio es de su preferencia para hacer gestiones con "entidad"?

Presenciat (Sedes de atencidn}

]

1 Telefénico _ ;

i Virtual :
Pagina web :
Chat en linea

t
P Redes sociales

Aphcauén Mévil e

“iCon qué periodicidad real|zafgestlones con "enticad' e

Menos de una vez al afio

Al menos una vez al afo

Mds de una vez en los seis meses

Mensualmente al menos una vez

i

(] SI marco servicio, seffale cudl:

'; ¢Con qué frecuencia acosturnbra usar internet?

Todos los dias de la semana

De 5 a 6 dias por semana
Oe 3 a 4 dias por semana
2 dias por semana
1 dia por semana__

Cada 15 dias _

._..Ll'l?. vez al me§_

Ocasionalmente

No uso internet
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Propuesta Modelo de Encuesta para persona juridica

Nombre o razén social

1

-t
1

Swe Telefénico- « = - .. -r
T T Vit T

RUC

Nombre del ?épresentante legal
Direccién de la organizacién
Teléfono fijo / celular
Correo electrénico
Péginaweb

Especifique el alcance geografico de la gestién dr: la organizacién

-— -1

Nacional

Provincial

i Distrital

Internacional

Cantidad de sedes o sucursales

Sede (nica

Desconcentradas

Clasificacién de Ia organizacion
Pequeiia
Mediana

Sector

Actividades Inmoblliarias, empresariales y de alquiler

i ¢Cudl es el medio de comunicacion que més utiliza?

e sama o, Radio .
4 “‘aTelevisién
B Bihternet .

" §feléfono '

{ Medios impresos {folletos) |

Ere.sencial'_(Sgde's gie.atencién.)

¢Para realizar alguna gestion en “entidad” que canales de atencién utilizé?

igina web

hat en linea
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ANEXO N° 4. GUIA PARA LA IDENTIFICACION DE VALOR EN LOS SERVICIOS

Objetivo del anexo: Orientar a las entidades put licas en la identificacién del valor que deben producir en los bienes
y/o servicios que ofrecen. ' o
Caracter: Contenido minimo obligatorio

1.

é{Qué es?

Es un instrumento que permite Identificar o1 valor publico de los servicios que ofrece la entidad a partir del
andlisis de las necesidades y expectativas de ias personas y las opertunidades del entorno.

El valor plblico se crea cuando las intervenciones piblicas generan resultados efectivos a las necesidades y
expectativas de las personas y se orienta a generar beneficios a la sociedad.

£l valor publico es de vital Importancia dado que permite que la entidad asegure que sus resultados respondan
de manera valiosa, pertinente, eficaz y eficente a las necesidades y expectativas de las personas, y resueive
problemas de interés publico. En ese sentidc, el valor pablico no existe en una situacion en particular, sino que
se va generando desde la creacidn hasta la e 1trega del servicio y se asegura con la interrelacién oportuna de los
resultados, la gestion interna y los productoé de |a Entidad, como se muestra en el Gréfico}N“ 1. Generacién de
Valor Publico. s i

. /'
Grifico N' 1. Generacién de Valor Pablico ”/'
Necesidades y expectativas s
de las personas
P
RESULTADOS,”
Esperado - L Obtenido
/1‘
e
p Blen.e.f:
L Servicios
s Regulaciones

el ESTRATEGIA—~ ~~jmmmtbff" — - OPERACIONES -~ | - < -+ PRODUCTO:r o oo fovvc s

rd

Nota: En coso de regulaciones f(esujera a lar disposiciones del Andlisis de Impacto Regulatorio (RIA).

Entonces, para lograr, tﬁe las intervenciones plblicas generen respuestas valiosas a las “necesidades y/o
expectativas es importante conocer el valor piblico que se intenta producir, el cual es el objeto de fa presente
Guia. ya '

{C6mo se usa?

La metodologia del presente instrumento consta de cuatro pasos, los cuales podran ser aplicados a todos los
bienes y servicios que ofrece la entidad. Sin embargo, para los casos de los servicios que correspondan a un
procedimiento administrativo, el equipo de trabajo deberd aplicar tanto la metodologfa del presente
instrumento y complementarla con |3 rietodologia de Andlisis de Calidad Regulatoria (ACR) cuando
corresponda. A continuacién, se describen lcs pasos de la metodologla:

Paso 1: Conozca el bien y/o servicio que se nntrega

El primer paso que el equipo de trabajo deberd realizar es conocer el bien y/o servicio que entrega la entidad a
fin de comprender la totalidad de! proceso, identificar las operaciones claves del proceso, identificar las
unidades de organizacién que interviene y los limites del proceso. Para lo cual, el equipo de trabajo podra
guiarse de las siguientes preguntas orientadoras:

Subsecretaria de Calidad de Atencién al Ciudadano | S¢cretaria de Gestién Publica | Presidencia del Consejo de Ministros



) -—-, P blics i

TEETR

“Decenio de la |gualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
Ao de la Luchz contra la Corrupcidn y la Impunidad

= JQué se estd haciendo?

*  (Paraqué se estd haciendo?

= ¢Paraquién se estd haciendo?
= ¢Quién lo estd haciendo?

= JCHmMO se estd haciendo?

»  ¢Dénde se esta haciendo?

= ¢Cuando se hace?

Asimismo, para un mejor entendimiento del proceso de entrega del bien y/o servicio, el equipe de trabajo
podra apoyarse con la elaboracion de un diagrama de bloques.

Paso 2: Vincule las necesidades y exgectatwas de las persanas con las caracteristicas del bien y/o servicio gue
ofrece la entidad

En este paso, vincular las necesidades y expectativas que demandan las personas con el bien y/o servicio que
ofrece la entidad, permitiré describir la situccién comparativa de lo requeride por las personas con lo ofrecido
por la entidad. ! :

¥ .
’

Para ello, a partir ‘de la informacién obtenida de Ia aplicacién del instrumento “Guig ‘b_ara ia identificacién y
medicién de las necesidodes y expectotivas de las personas”, se listan las necesidades y expectativas,
pertenecientes a un determinado segmento de personas. El equipo de trabajo podré ordenar las necesidades y
expectativas de acuerdo al nivel de importar:cia que tiene para’las personas o de acuerdo 3 I3 frecuencia con la
que se demandan. 4
-/.‘

Luego, se describe fa situacién comparativa, tomando como primer paso la evaluacion de legitimidad de la
necesidad yfo expectativa, es decir, si la necesidad y/o expectativa se encuentra dentro del dmbito de
competencla de |a Entidad establecidos en sus normas de crea'cién, organizacién y funciones. Para el supuesto
de que la necesidad este fuera del dmbito d= competencia"bara fa cual fue creada la entidad, se desestimara la
necesidad y no se continuara con su evaluacion. Asimismo, se deberd adjuntar la documentacion que justifique
la desestimacidn, a fin de que la Secretarfa de Gestlon Pliblica dentro de su ejercicio como rector del Sistema
Administrativo de Modernizacidén evalie cichas’ “necesidades e identifique oportunidades para mejorar los
servicios requeridos por las personas. '

.

IR
Az

Io ¢alsé podran utilizar como -criterios latir.terrelacién-o-dependencla-con-otras-necesidades y/o: expectatwas-—
la irmportancia que tiene para las personas 't otro que |a Entidad estime conveniente de acuerdo al sector. La
importancia de ejecucién debe’ con5|derar vna escafa de valoracion: alto, medio o bajo y debera contar con la
justificacion correspondie; nte.

La informaci6n obtenida de la revisién comparatlva serd registrada en el Cuadro N° 1. Revisién comparativa de
las necesidades y-expectativas, el cual se presenta a continuacién:

Cuadro N* 1. Revisidn co.nparativa de |as necesidades y expectativas

Seguidamente,-se.debera establecer,la irﬁpcrtancia de-ejecucién de la.necesidad y/o expectativa revisada, para. ..
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Paso 3: Analice e identifique las oportunidades del entorno en beneficio de las personas . '

El equipo de trabajo deberd evaluar también cl entorno de la entidad y sus requerir’ﬁientos, a fin de conocer los
factores tanto internos como externos gue influyen en los objetivos mstituuonales o en los resultados esperados
por la entidad. :

Para el andlisis del entorno, el equipo de trabajo podrd utilizar el andlisis FODA, para conocer oportunidades y/o
amenazas del servicio evaluado, el andlisis PESTEL, para conocer factores politicos, econdmicos, soclo-culturales,
tecnoldgicos, ecoldgicos y legales u otros que considere pertmentfeﬁ.

. Paso 4: Enuncie el valor piblico del bien y/o s2rvicio en relacidn a las necesidad y expectativas de las personas

Finalmente, s& enuncia la propuesta de.va'or piblicd en concordancia con las necesidades y expectativas
priorizadas y las oportunidades del entorno er beneficio de las personas. La informacién debera ser registrada en
el Cuadro N°® 2. Propuesta de valor piblico del 'Ji_eri y/o servicio.

Asimismo, siguiendo el esquema descrito- én el Cuadro N° 2, el equipe de trabajo deberd definir la estrategia a

“implementar, Que permita aseglrar |3 enfregs

dé| bien’y/6 servicio Tunipligndo conlo’ descnto anteriormenter EI—-=

. ‘equipo de trabajo podré optar por las siguientas estrategias: (1) mantenimiento del bien y/o servicio, {2) mejorao

reestructuracién del bien y/o servicio o (3) creacién de un nuevo bien y/o servicio.

Cuadro N° 2. Propuerta de valor piiblico del bien y/o servicio

lr-v-. w(-‘mﬁ,_.’}g?-n_; I Brig'.f‘i = ‘Estr'siﬂe e ;
portu fi o -. ila propu%s'.t%:‘de% %m'é ,?'-"%
1 :3::73-_ =%, v ?‘lmpleme ) %‘:

%Es:r §entorn0 i k.‘i:{ valor, pl%ﬁ ; e ey
ARy ﬁ k EER SR uﬁ@“ “-ﬂe’l’é_&’t“ﬁiﬁﬁi“f.‘ﬁﬁ
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19, 3 entidad publica podrd incorporar conductores ad'cionales que respondan a su propia realidad y necesidad, teniendo en cuenta
que dichos conductores deberdn ser medibles e impactar de manera directa en la satisfaccién de su publice cbjetivo.
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Ejemplo: P'r'oceso de Otorgamiento de Licencia de Funcionamiento . ceT S

Paso 1°:-A modo de ejemplo, para conocer e, proceso de Otorgamiento de Licencia de Funcionamiento de una
Municipalidad, se respondieron las siguientes preguntas orientadoras:

= ¢Qué se estd haciendo? '

Se estd emitiendo licencias de funcionamiento para tres tipos de establecimientos, segun el drea ocupada.
Tipo 1: establecimientos con area ocupadz. hasta 100 m2, tipo 2: establecimientos con area ocupada mayor a
100 m? hasta 500 m?, y tipo 3: establecimie-ntos con drea ocupada mayor a 500 m2.

.= {Para qué se estd haciendo?

- Para acreditar la formalidad de un negocio, ante entidades publicas y privadas, favoreciendo su acceso al
mercado. ’
Para garantizar el libre desarrollo de la actividad econémica autorizada por [a municipalidad.

v iPara quién se estd haciendo?
Para personas naturales, juridicas o entes colectivos, nacionales 6 extranjeros que solicitan una licencia de

funcionamiento.

»  ¢Quién lo estd haciendo?
La Subgerencia de Licencias. -

= (Como se estd haciendo?

La persona se dirige a la Municipalidad a =fectos de solicitar orientacic’nn"y recabar la solicitud de licencia de
funcionamiento. ,

Realiza el pago de derecho correspondiente al procedimiento;aﬂministrativo de solicitud de licencia de
funcionamiento. y )

Presenta la solicitud de licencia de funcionamiento debidamente llenado con cardcter de declaracién jurada
adjuntando los requisitos establecidos en el TUPA. -

£l expediente es derivado a la Subgerencia de Licenclas a efectos de su evaluacion.

El Inspector Técnico realiza la inspeccién d«| estat;le’cimiento y emite un informe Técnico.

De acuerdo al resuitado de la evaluacion, si proi:ede se emite la Licencia de Funcionamiento Municipal; caso
contrario, se emite una resolucién indicanc'o el motivo de la no procedencia.

v—-=;Dénde se estd haciendo?—~ = ===— OV O I G

e = — e i s

=7 El'tramite se realiza en la ventanilla Ghica ¢ 1a Municipslida
= JCudndo se hace? '
El trdmite se inicia cuaqdo la persona solicita orientacién y recaba la solicitud de licencia de funcionamiento.

2} Paso 2°: A partir de Ia"'éplicacién del instrumento "Gula para la identificacién y medicidn de las necesidades y
expectativas de las personas”, se listaron I3s necesidades y expectativas por segmento de personas y se
ordenaron de acuerdo al nivel de importancia que tiene para las personas. En muchos casos puede coincidir que
los segmentos de personas tengan las mism.s necesidades y expectativas. Como es el caso de este ejemplo,
donde las personas naturales tienes las mismas necesidades y expectativas que las personas juridicas. Sin
embargo, a modo de ejemplificar la aplicacif:n del instrumento, se tom6 como segmento solo a las personas
juridicas. Posteriormente, se realizd la revisiér: comparativa y se priorizaron las necesidades y expectativas.

Cuadro N* 3. Ejemplo del Revisién comparativa de las necesidades y expectativas

Q%e};‘flé’l ﬁ}é‘“n{ﬁ"%‘h‘m‘{k;?’mﬁ Otargamiento de Licencia de Funcionamlento
AL ¥ AR .
R e kg
niodelPErsonasain is| Personas Juridicas
9 — T

e "Eﬁ‘gw ﬁﬁﬁ“ S ‘) mparativasx I Iﬁﬁgﬁﬁ'ﬁl
S F;gyféip_eétat_it\‘:agﬁ“ cesidade aracteristicasidel '.qé CRio

R A R T T il ﬁ*&mm Y s A Pl T L e
= Actitud de servicio en el | * Actualmente, no se evalda el | - Alto: |
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u‘au R

b
omrfce

2 w?' Otorgamiento de Licencia de Funcionamiento

Personas Juridicas

ST ARG T PRRE
Rewsron‘comparat

re b e n..q ? =

; : vicigiofrecidoly Freis
personal personal. desempeno del personal ni se
= Contar can el personal | . refuerza las capacidades del
preparado y formado personal en materia de calidad
para dar wun buen de servicio.
servicio.
* Informacidn en tiempo | = El sistema si estd acondicionado
real del estado del | - para brindar la informacién en
Informacidn tramite. . -| ! tiempo real, sin embargo, las | .- Alto
= Recibir informacién | - &reas responsables no actualizan i
completa y sin errores. a tiempo la informacién.
- . » '3 entidad cumple con el tiempo
* Menor tiempo de \ P p' .
. dispueste por ley, pero se podria Bajo
. atencion. . .
Tiempo avaluar ta reduccién del tiempo. -
: . * los tiempos de espera para la .
= Menor tiempo de espera . . . :
arientacién se incrementan entre . Medio

para la orientacién. 'as 11:00 y 15:00 horas

. = Menor costo or el
Resultado de la L P La entidad ha simplificado _ el
servicio.

gestién/entreg s <encilez - los proced|m|ento y reducido el costo Bajo

a . dJel servicio en un 30%.
documentos y formularios.

Actualmente, el servicio solo se
puede  tramitar de manera Bajo
aresencial en la municipalidad.

* Mayores  canales de

Accesibilidad X
i atencién

4

‘a entidad -éstd disefiando un
esquema . ‘de supervision a los
funcnonanos responsables del |©  Alto
storgamiento  de Licencia de ’
Eunciohamiento.

= Transparencia en la

Confia
onfianza gestién del trémite

_ De Iz tabla anterior, se obtuvo como principales necesidades y expectativas de las personas:

,I

e LT mTeanlb i T b

- Actitud de servicio en el personal

- Contar con el personal preparado y formado para dar un buen servicio
- Informacién en tiempo real.del estado de trémite

- Recibir informacidn completa y sin errores

- Transparencia en la gestidn del trdmite

- Menor tiempo dg.espera para ser atendido

provocar que no se garantice el tibre desarrolio de la actividad econdmica en el distrito.

Paso 3°: Del andlisis del entorno, se obtuvo que el crecimiento poblacional de las areas cercanas a las zonas
industriales, ha provocado que el catastro cambie y aumenten las dreas urbanas por lo que la tendencia podria

- Paso 4° Por ultimo, se enuncié’la propuesta ce valor publico en cancordancia con las necesidades y expectativas

priorizadas y las oportunidades del entorno identificadas; y se definié la estrategia a implementar:

Cuadro N° 4. Ejemplo de la Fropuesta de valor pablico del bien y/o servicio

EAD TS
fgg}_:mbre*del blé"\ /o:semcmg Otorgarmentod Licencia de Funcionamiento
XS eEMEntOm: e Neceﬂdadesf\‘}}.i 2 'ﬁ?‘é‘l’t"ﬁﬁudadesldel‘:ﬁ gﬁ%??ﬁﬁ?ﬁ?ﬁﬁég%a deﬁ .";'a-'*‘Estrategla a
ﬂdeﬁl:"grsonag& g\ggug_egtatlvas!prlorlzadas ‘_"J t"egyntbtrr?gem,_@ Pl g;gé@gﬁ%ﬂ:gﬂgq War
Personas s Desempefio » [ado que existe | * Desempefio del personal Mejora o
Juridicas personal:  actitud de .€l aumento de trato personalizado. reestructuraci
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preparado y formado lzs solicitudes de | del trémite, a través de un
para dar un buen otorgamiento de | APP.
servicio. li ;encias de | » Tiempo: tiempo de espera
° !nforrnac.nén: _ funcionamiento, para ser atendido menor a 5
informacién en tiempo el municipio o
real- del  estado ,d?l daberd realizar | « Resultado de la
tramite, . recibir . : ,
informacion completa 'y una revision del gestlorrle.ntrega:
sin errores. catastro. requerimientos . acordes al
* Tiempo: menor tiempo ' ' entorno. '
de espera para ser
atendido.
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ANEXO N* 5. MAPA DE EXPERIENCIA DE LA PERSONA

Objetivo del anexo: Brindar una guia que permita identificar fa experiencia de !a persona ante un determinado
servicio.
Cardacter: Referencial

1. {Quées?:

Es una representacion grafica de las distintas etapas en las que |a persona se relaciona con la entidad ante un
determinado servicio, con los puntos de satisfaccién e insatisfaccion, asi como los puntos clave de contacto en
los cuales ocurren.

Permite tncorporar la voz de 1a persona, desde la vivencia de su experiencia, siendo este resultado un insumo
clave para la definicién de las mejoras de los procesos y procedimientos en la entidad.

2. ¢Como se usa? ot

El Mapa de experiencia de la persona consta de una secuencia metodologica, dgsd’e {a seleccién del blen o
servicio a ser evaluado y definicién del perfil o tipo de persona, hasta el anélisis dé la informacién recogida y fa
identificacién de actividades de mejora de procesos y procedimientos orientados a mejorar la calidad de

’

servicio. ‘

La ficha de mapa de experiencia de la persona contiene espacios de registro para su llenado previo a la
aplicacion: =

Fl

e  Entidad involucrada.
= Nombre del bien o servicio.

Y espacios de registro para su llenado durante la experiencia de la persona:

e Etapas del proceso de entrega, del bien o servicio: pasos de la experiencia por la que va pasando,

v Las acciones que realiza Ia persona a 1o 1argo del proceso.
+  Los pensamientos que-tiene la personaalo largo de las etapas del proceso.
s Los sentimientos que tiene la persona a lo fargo de las etapas del proceso.

¢  Elnivel de sati’s,faccién que experimento a lo largo de las etapas del proceso.

Este instrumento permitird a la entidad ide.tificar la situacion del proceso desde la mirada de la persona, no
desde la mirada“de la entidad y sus servideres publicos, por {0 tanto complementa el anélisis de procesos y
procedimientos. Este aspecto es clave, puesto que la aplicacién de este instrumento debe ser capaz de proveer
informacién y realizar el posterior andlisis de! proceso desde la visién de la persona, no el de la entidad.

Es importante que el equipo a cargo de aplicar este instrumento se encuentre capacitado para actuar como
perscna incégnita, representando 1o mas fie'mente el perfil o tipo de persona que le fue asignado para el bien o
servicio priorizado en relacién al cual vivird la experiencia. Asimismo, se deberd tener consenso sobre las
acciones que se llevardn a cabo en el proteso de aplicacién del instrumento: antes (preparacién), durante
(registro de las acciones, pensamiento, ser timiento ¥ nivel de satisfaccién) y después (revisién del registro
realizado en el mapa).

La metodologia para la aplicacién del instrumento Mapa de experiencia de la persona, consta de los siguientes
pasos: :

40
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Paso 1: Seleccionar el bien o servicio y perfil o tipo de persona

se debe identificar ef bien o servicio que se -4 evaluado en relacién a la experiencia que entrega a la persona.
Asimismo, se debera definir el perfil o tips de persona que serd representado en el mapa de experiencia
({0uién es?, A qué se-dedica?, ¢Qué preferencias tiene?, etc.).

La experiencia que se mapea dependerd ¢zt perfil o tipo de persona, ya que perfiles o tipos de personas
distintas, estarén relacionadas a experiencia:; diferenciadas. Se sugiere que las primeras aplicaciones se centren
en mapas de experiencia de aquellos bienes o servicios que representan ta mayor demanda hacla la entidad y
de aguellos que son las principales personas que acceden al bien o servicio. Por ejemplo, el servicio de matricula
escolar realizada por madre, padre o apoderado de familia del menor.
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Paso 2: Designar el punto de atencién a la ciudadania y fecha de visita

.

H

Se debe definir el punto de atencién a la civdadania donde se aplicard el instrumento; el cuzl debe ser uno de
los principales puntos (demanda} de atencidn del bien o servicio seleccionado. Asimismo, se deberd seteccionar
una fecha de visita y horario que represente al menos un {01) dia con demanda de atencién promedio a alta, Se
sugiere gue sean como minima tres {03) feckasy horarios distintos en 10s que se aplique la herramienta.
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Paso 3: Desarrollar la experiencia de la persanay elabérar el mapa

El personal designado se debe acercar al punto'de atencion a la cludadania e iniciar la experiencia orientada a
obtener el bien o servicio seleccionado. Mientras va experimentando el servicio, debera ir tomando nota escrita
{en lo posible) o mental, de los distintos-aspectos que componen la ficha del mapa de experiencia del usuario

- e T s,

! Se deben recopilar para su registro, los elem=ntos de la ficha, los que son:

¢ Nombre de entidad involucrada.

e  Nombre del servicio.

«  Etapas dei proceso. .

. Acciones que realizd en cada etapa. Completar ¢ Cudles son tos puntos clave de contacto en el desarrollo
de la experiencia, entre |a persona y a entidad? Por ejemplo, Accidn: Busco informacidn sobre el bien o
servicio. Punto clave de contacto: atencion de la recepcionista u orientadora a mi solicitud de

‘ informacién.

. En cada etapa y para los puntos de co-tacto clave:

o ¢Qué estoy pensando? Ejemplos’ ¢quién me podrd dar informacién?, {cuél serd la ventanilla para la
atencién? “La letra del formulario no es legible”, ¢Por qué debo Ir a otra ventanilla y regresar a ésta?

o (Qué estoy sintiendo? Ejemplos: Estoy perdido, desorientado, frustrado, enfadado, tranguilo, feliz.

o Sefalar con caras alegres o tristes (satisfaccidn, insatisfaccion) el nivel de satisfaccidn (positivo =
satisfecho, neutral = nl satisfechc: niinsatisfecho y negativo = insatisfecho). '
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Paso 4: Analizar los resultados de la aplicaci$n del mapa de experiencia de Ia efsona

Una vez que fma[:zé Ia visita, el eqmpo aci rgo deberd analizar en con]unto los resultados obtenidos para las
. distintas etapas det servicio, los puntos clave de contacto identificados'y la experiencia vivida por la persona. En
consistencia con lo anterlor debers identificar los procesos operativos que lleva a cabo la entidad, lo que
permitird relacionar los aspectos que se encuentran comprendldos en ¢l disefio actual del proceso y como se
relaciona con la experiencia que va generardo en la persona. Es decir, el mapa de expenencua es un ejercicio
que permitira cruzar los aspectos recogidos con énfasis enla msatlsfaccnén) con los aspectos de gestidn interna
de la entidad (procesos operativos), asi. se buscardn las causas que generan que la persona se sienta
insatisfecha. . : o '

Una vez identificadas ias causas de los mc mentos de satisfaccion e msatnsfacmén y que se comprenda qué
p|ensa la persona y cémo se snente, lo que l= agrada, molesta o lncomoda se procederé a elaborar un reporte

ST IaeTLETLT LTI R

wresumen que. pueda servir. de. |nsurpo par‘ plantear me]oras, —(as mismas que se concentraran en aguellos
aspectos de insatisfaccion respecto de los bu}.nes y servicios que provee la entidad.

A’-

Noto: Para la bisqueda de causas, se puaden utilizar los instrumentas de apoyo como: Lluvia de Ideas,
Diagrama Causa Efecto, Diagramas de Afinid-gd; Gréfica de Pareto y Andlisis del Modo de Fallo y Efectos.
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Aspectos de la experiencia de la Causa(s) ’ Mejoras planteadas

persona {énfasis en la
insatisfaccidn) : .
{nicial inquietud por no saber | Existen falencias en-la sefializacién | Mejorar la sefializacion hacia y en
dénde estd el punto de | del e:pacio de atencién al ingreso | lazona de orientacidn.

orientacion de la persona, no distinguiéndose
claramente fa zona donde se
pued : solicitar informacién
Molestia pues al saludar al | El orizntador no sigue el protocolo Fortalecer la capacitacién del
orientador este no le contesta | o paita de atencién que indica | personal en materia de aplicacién
adecuadamente el saludo” salud ar ¥y presentarse ' del protocolo de atencidn.

- | (iden-ificacién)

c. Identificacién de actividades para mejorar l2s bienes y servicios

a2
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Se deberdn plantear mejoras a implemen:ar, que respondan y aborden fas causas identificadas para la

insatisfaccion de la persona.

Ejemplo de idertificacién de actividades para mejorar

Situacién que experimenta la persona y (ausas de fa
insatisfaccion

Actividades sugeridas

“Al solicitar informacién para un trdmite &' ingreso a la
entidad, me siento desorientado pofque no la
encuentro, y pienso que deberian hacer algo para
facilitar la informacién a vecinos de la fwnicipalidad
como yo que vengo a realizar el pago del impuesto
predial. Me siento insatisfechao”, K

Implementar un puesto de orientador el cual debe
ubicarse al ingreso de |a entidad.

Publicar afiches de grandes dimensiones con los
principales trarnites, requisitos y costo.

“Me han entregado un formulario para qu2 lo presente
como solicitud del trdmite, pero la seforita sélo me lo
entregd y no me ha dado mas instrucciones de cémo
llenarlo. Hay algunas palabras que no entiendo. Me
siento mal y no logro que me ayuden a lleharlo pues la
persona que me atendié se encuentra r’mv ocupado
atendiendo una fila de gente. Me siento ins3tisfecha”.

Implementar una mesa de Henado de formularios,
la cual puede estar acompanada:

-De una persona que oriente sobre el llenado de
las farmularios. -

-Ejemplos de formularios llenados.

+
s

.

“Estoy solicitando un servicio en la entida i, pero s tal
la cantidad de gente que la fila sale hasta -l exterior de
la entidad, y al interior el espacio es pequefio, sin
mobiliaric como asientos de espera, y fampoco hay
tickets o algo que permita ordenar los turnos de las
personas que hemos venido hoy. Esto es un desorden.
Me siento insatisfecho”.

implementar mejoras en el espacic de atencién
presencial, cgn' sillas de espera, ticketeras
manuales o electrénicas. Asimismo, si [a afluencia
se suele_-concentrar, probar como solucién la
implementacién de un sistema de citas, la que
ordena la demanda en el horario de atencién.
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“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
Afio de la Lucha contra la Corrupcidn y ta Impunidad

ANEXO N* 6. DIAGRAMA DE AFINIDAD

Objetivo del anexo: Brindar una gufa que perrita ordenar y producir consense por medio de la clasificacidn de
ideas. :
Caracter: Referencial

1. éQué es?

El Diagrama de Afinidad?? es un instrumento.que se utiliza para organizar la informacién reunida en sesiones de
Liuvia de Ideas. Es muy Gtil para agrupar aqu-llos elementos que estdn relacionados entre si de forma natural.

Es un proceso creativo disefiado para reun’r hechos, opiniones e ideas que se encuentran en un estado de
desorganizacion y producir consenso por medio de la clasificacién que hace el equipo. Este instrumento se basa
en el siguiente principio: “muchos datos ver3ales o escritos son afines”, por lo que pueden reunirse bajo ideas
generales.

2, ¢Cuando se utiliza?
Se deberd utilizar un Diagrama de Afinidad cpando:

e El problema es complejo o dificil de entender.

« Fl problema parece estar desorganizado.

» El problema requiere de la participacion v soporte de todo el equipo / grupo.

o  Se guiere determinar los temas claves de un gran numero de ideas o problemas.

éCoémo se utiliza?

a). El lider del equipo o el facilitador asignadé es norrmalmente responsable por dirigir al equipo a través de
todos los pasos para hacer el Diagrama dz Afinidad. )

b) El equipo deberd determinar el tema a a:ender. Si es un problema, es de gran ayuda determinarlo en forma
de una pregunta. :

¢} Los datos pueden reunirse en una sesid tradicional de Lluvia de Ideas, asi como también podrian ser por
observacién directa, entrevistas y cualqu'er otro material de referencia. :

d) Los datos reunidos son desglosados en irases independientes con un solo significado evidente y solo una
frase registrada en fichas o tarjetas.

e} Las fichas o tarjetas deberdn colocarse en una pizarra o papelégrafo de tal manera que todas puedan verse

- -~ fcilmente: Luego, los miembros del equipo. agrupan las fichas.en. categorias similares. Las fichas que sean

- = cimilares se'consideran de “afinidad mutd". - - - - -~ R

f) Las fichas o tarjetds deberdn leerse y revisarse una vez més con el fin de verificar si han sido agrupados de
forma apropiada. :

gl Mediante un consenso se asignard un nombre a cada grupo de fichas o tarjetas. Este titulo deberd transmitir
el significado de las fichas o tarjetas er. muy pocas palabras. Este proceso se repite hasta que todos los
grupos de tarjetas tengan un nombre. “ualquier ficha o tarjeta Individual que no pueda unirse a ningdn
grupo, puede incluirse en un grupo de M'sceldneos.

h) Después que los grupos de fichas o tarjetas estén ordenados, con su respectivo titulo cada uno, se deberd
proceder a una breve discusién entre tedos los integrantes con la finalidad de confirmar la refacidn de los
grupos y sus elementos. : :

4, Ventajas
e Ayuda a organizar y ordenar las ideas.
s Permnite aclarar y.simplificar ideas.
e Elimina las ideas similares.
» ' Permite agrupar los problemas, causas o soluciones de origen comun.

5. Relaciones con otras herramientas
Un Diagrama de Afinidad generalment: se refaciona con:

¢ Lluvia de Ideas.

1 Fye creadn por Kawakita Jiro en fa década de 1960, tzmbién es conocida como el métedo K por las iniciales de su creador,
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e [Diagrama de Interrelaciones
» Diagrama de Arbol
« Diagrama de Causa Efecto

6. lustracidn grafica

2006.

&«

¢Pregunta? / Tema

1
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ANEXO N 7. TECNICA DE LAS 5W+2H

Objetivo del anexo: Brindar una guia metodoléyica para lograr una planificacidn adecuada a situaciones complejas
utilizando una herramienta simple y facil, que fresenta acciones ctaras a llevar a tabo a fin de alcanzar una meta
que permita ordenar y producir consenso por medio de la clasificacién de ideas.

Caracter: Referencial

1. {Quées?

Es una herramienta de planeactén a prueba de errores y confusiones, se utiliza: para definir con claridad un
proyecto, un plan de accién, y la relacién de acciones que se deben ejecutar para alcanzar determinada meta.

La herramienta 5W + 2H proviene de las iniciales de las palabras en inglés:

s {Qué? (What),
s (Porqué? (Why),

s (Como? (How), .
s {Quién? {Who),
s (D6nde? (Where), .

e  iCudndo? (When),
¢ (Cudnto? {How Much).

¢Cudndo se utiliza?

Esta metodologia puede utilizarse para phnear, guiar y coordinar los esfuerzos de un equipo gue busca
desarrollar una mejora en un proceso o crear algo nuevo. Esta metodologia es muy eficaz porque el plan se
elabora rdpidamente siguiendo un procese ¢2 pensamiento muy ldgico. {Qué?, (Por qué?, éCémo?

{COomo se usa?

Se enuncia el problema convertido en proye:to en términos de la diferencia entre el estado actual y el deseado.
Es recomendable que este proyecto esté o-ientado a la solucién de algin problema, el cual puede definirse
utilizando el Diegrama de Afinidad. Es preciso indicar que el objetivo nace de las necesidades de las personas
que acceden al bien o servicio, respetando lzs competencias y funciones que tiene la organizacién.

£n funcién de los recursos econémicos, humanos y tecnoldgicos disponibles se establece una meta

Hay dos tipos de metas:

a. Metatemporal: Cumplimiento de dete:minado trabajo. Debe quedar claro cudl es el entregable al final del
plan y la fecha limite {ej. Cumpliniento de una norma para determinada fecha, lograr clerto -
reconocimiento).

b. Meta por resultados: Es el alcance de un nivel especifico en la variable determinada por el objetivo, para
ello es importante sefialar cudl es la sitvacion inicial y cudl es la situacién deseada (e]. Incrementar la
satisfaccién de las personas que acceden a determinado bien o servicio de X% (situacién inicial} a 2%
(situacidn deseada)).

Una vez definidos el abjetivo y la meta, se si:;uen los siguientes pasos para alcanzar {a meta:

a) ¢Qué? {What?): Se elabora una lista de acciones que han de llevarse a cabo para alcanzar la meta.
Usualmente se utiliza el instrumento Diagrama de Afinidod para que, en equipo, se llegue a una lista
completa, ordenada y priorizada de lar actividades a desarrollar (e]. {Qué actividades deben ser llevadas a
cabo para alcanzar fa meta?

b} ¢Por qué? (Why?): Siempre debe de'erminarse las razones, el {por qué? una accion (équé?) debe ser
llevada a cabo, esto evitard que se realicen acciones innecesarias que CONSuMEn recursos. Con esta
pregunta unimos la accidn con el resul’ado (ej. épor qué debo realizar esta accion?}.

c) ¢Como? (How?): Esta pregunta detallz, de forma concreta, écomo? la accidn (équé?) se llevard a cabo. La
respuesta a esta pregunta debe ser ccncreta y no dejar lugar a dudas. Ei dcomo? debe generar evidencia
que pueda ser auditable. (ej. $¢C6mo se realizard cada accién?).
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d) 2Quin? (Who?): Es el o los responsables de ejecutar el /Cdmo?, se establecen los responsables de Hevar a
caho cada una de las acciones,a ejecufzr.

e)] ¢Cusndo? (When?): Es la pregunta pa-a definir el inicio y fin del {cémo? Un proyecto que no tiene un
calendario bien definido serd un proyer:to con bajo nivel de prioridad.

f)  ¢Dénde? {(Where?): Es el lugar donde s2 ejécutard el (como?, se determina |a ubicacion de la gjecucidn de
las acciones. _ )

g) éCudnto? (How Much?): Son los recursos que consumird el plan y cada accidn a ejecutar. Es muy
importante enunciar los costos de la e ecucién del plan y sobre todo como Incide en la satisfaccién de fa
persona que accede al bien o servicio, de donde provino el problema, asi como en la productividad de la .
organizacién (ej. ¢ Cuanto costard ejecitar el plan?, ¢Cudnto costard ejecutar cada accién?, iCuédnto serd el )
beneficio econdmico por solucionar el problema?, ¢ Cuanto incrementard la satisfaccién ce las personas?

4. Preguntas que suelen hacerse para planear al proyecto de mejora

S R WA ST QU8 AR T SRS AR T WRYI ROT U R

sy =

¢Qué se hace ahora? . ¢Por qué se hace asf ahora?
¢Qué se ha estado haciendo? - ¢Por qué debe hacerse?
¢Qué deberia hacerse? . ¢Por qué hacerlo en ese lugar?
¢Qué otra cosa podria hacerse? ‘ ¢Por qué hacerlo en este momento?
¢ Qué otra cosa deberia hacerse? : éPor qué hacerlo de esta manera?
e Rt OW-L COMD P v T e S O S W o) Qien PR SREHER TS
:Cémo se hace actualmente? ' . ¢Quién lo hard?
¢Como se hard? ¢ Quién lo estd haciendo?
¢Cémo deberia hacerse? . ¢{Quién deberia estarlo haciendo?
:Cédmo usar este métado en otras &reas? ¢Quién otro podré hacerlo?
| ¢Cémo hacerlo de otro modo? $Quién mas deberia hacerlo?
R R eWRET CusndoBE s S R S WeTe R DEndE ARSI
¢Cudndo se hara? iDénde se hard?
¢Cudndo terminara? ¢Dénde se estd haciendo?
¢Cudndo deberia hacerse? ’ ¢Dénde deberfla hacerse?
¢En qué otra ocasién podria hacerse: ¢En que otro lugar podria hacerse?
¢En qué otra ocasion deberfa hacerse.? £En que otro lugar deberia hacerse?
e B R P e e L Pl

{Cudnto costaba?
&Cudnto costard?

h T e v PR . PP S — SEYIE S R SAPT DRSS - — :
z. Yo ==z o XS TR e Y A T e T S b S R R ST T AL R I A D T

Formato 5W + 2H
Objetivo: Meta: {cuantificicion  del objetivo} | Recursos: (consumidos por el plan
(direccién, {seleccione una ¢'e los. dos formas de | {Cudnto?}
rumbo) establecer la meta.

s s

4a) LA SItUAEIOT Tattual y; deseada™ {Ciintidag’de’personds)i

AT

C by vEDefificioliclara de €itrégd

oy TR AL TG YR e
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éPorqué? | ¢Cédmo? {Quién? ¢Cudndo? éDénde? Avance
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o
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Referencia:

¢  Rodriguez, Mauricio. El método MR: . aximizacion de resultz<'os.
¢ Herramientas para la mejora contirva Universidad del Valle. Colombia.
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ANEXO N° 8. PAUTAS PARA IMPULSAR UNA CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO

Objetivo del anexo: Brindar una guia metodolégica para identificar acciones para la implementacién de la cultura
de calidad de servicio.

Caracter: Referencial
1. {Qué es?

Es una herramienta que permite identificar la situacién actual de la cuitura de calidad de servicio en la entidad y
ofrecer lineamientos para llevar adelante acciones orientadas a fortalecer el compromiso de todo el personal de
la entidad con el servicio ofrecido a las personas.

2. éCAmo se usa?

Es un instrumento que comprenden diferentes tipos de acciones para crear una cultura de calidad de servicio. Ef
instrurnento contiene: )

+ Caracteristicas de la situacién actual de la cﬁltura de calidad de servicio en la entidad {a través de un
conjunto de preguntas, la entidad puede determinar cudl es la cultura organizacional existente en materia
de calidad de servicio).

« Acciones propuestas para crear una cultura de calidad de servicio (acciones orientadas a impulsar la cultura
de calidad de servicio, las cuales son viables de implementar por la propia entidad).

« {dentificacién de actividades para mejorar la calidad. '

Pasc 1: Caracteristicas de la situacidn actual de la cultura de calidad de servicio en la entidad

La identificacién de la situacién actual de la cultura de calidad de servicio en la entidad, se puede determinar
respondiendo a las sigulentes preguntas: o

«  {Cudl es la cultura organizacional en relacién a los errores? ¢Se castiga el error o se le aprecia como un
espaao de aprendizaje? ' ,

s B R A e S T Tt

S e SRRT S AL DU L0, SIEITUS SUTEE | Soms ot STETLTOTU MAL ESEII RMAN T Lgmen_inssn

— ¢Ia cultura organizacional se orienta.a compartar Cinformacion? . ... T

s ¢la cultura organizacional se orienta a apreciar los problemas como oportumdades de mejora?

s ¢la cultura organizacional se orienta a buscar permanentemente mejoras a implementar?

e ¢la cultura organizacional impulsa }a realizacién de trabajo en equipo?

e ¢se han conformado equipos de trabzjo orientados a identificar problemas, oportun:dades de mejora y
retos de la entidad? ¢qué resultados se han generado del trabajo de estos equipos?

s {la cultura organizacionzl estd abierta a adoptar los cambios que sean necesarios para generar mayor
valor pablico?

e ¢se premia 0 reconoce los cambios o mejoras implementadas que han dado logros alcanzados a la
entidad?

Paso 2: Acciones propuestas para crear una cultura de calidad de servicio

Teniendo en cuenta los resultados de fa aplicacién del instrumento “Autodiagndstico en materia de calidad del
- servicio” se propone a continuacién las siguientes acciones destinadas a crear una cultura de calidad de servicio:

a. Pasantia en calidad de atencidn a |a perscna
Dicha actividad tiene como objetivo que la entidad en su conjunto conozca al usuario y tenga los conocimientos

minimos e indispensables sobre cada una de las etapas del servicio, identificando sus necesidades y asumiendo
los roles y funciones definidas para asegurar la calidad y el buen trato a las personas.
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Al respecto, se recomienda que todo serviddr pablico de la entidad, sin distincién del régimen [aboral y de la
oficina o drea a la que pertenece, realice una pasantia de una (01) semana en el drea de atencién a la persona..
Para ello, el equipo de trabajo elaborard un cronograma de pasantias mensuales, previa coordinacién con cada
oficina, teniendo en consideracion la carga laboral de fas rismas. Una vez elaborado dicho cronograma, el
equipo de trabajo comunicard oportunamente a cada servidor el objetivo de la pasantiay la fecha asignada para
la actividad.

De forma anual, en la fecha que considere la entidad, el equipo de trabajo, levara a cabo una encuesta andnima
a los servidores, can la finalidad de que esccjan al “Servidor del afio” de cada drea u oficina que haya realizada
la pasantia, en base a preguntas que tomen 2n cuenta dicha experiencia, asi como de acciones gue manifiesten
una actitud de servicio a la persona.

b. Programa de induccidn

Todo servidor publico que se incorpore a la eniidad, deberd realizar un programa de induccién en calidad de
atencién a la persona, el cual deberd contener los siguientes temas!2:

*  Los objetivos, misién, vision y valc,'res de la entidad,

+  Perfil del usuario que acude a la entidad.

e Las estrategias definidas para la cneacuén de fa cultura de calidad de servicio.

*  Lostrdmites y servicios que dicha entidad ofrece, asi como la ubicacién en donde se realizan.
s Técnicas de comunicacion asertivis

»  Actitud de servicio y buen trato a as personas

+« Manejoy resolucién de conflictos

El equipo de trabajo coordinaréd con la Oficina de Recursos Humanos, la duracién del programa, asi como los
- contenidos para cada tema propuesto.

¢. Programas de formacién en cultura de calidad de servicio

Es necesario promover competencias técnicas y habilidades en los servidores piblicos, a fin de que contribuyan
a la construccion de organizaciones capaces de generar y compartir conocimiento para la creaciéin de valor y de
acciones que aseguren la calidad del servicio a la persona

T A
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Se sugieren las sigdientés acciones:
» Desarrollo de talleres sobre aspectos conceptuales y metodolégicos de calidad.
« Desarrollar cursos de capacitacién en materia de gestidn de fa calidad.

Se sugiere, ademds, realizar alianzas estratéricas con entidades publicas que tienen dentro de sus competencias
la capacitacion y fortalecimiento de capacilades de los servidores publicos, a fin de que brinden asistencia
técnica para definir la duracién y los conteni os del programa, en base a los mddulos propuestos.

d. Implementacién de acciones para el desarrollo de la competencia transversal Vocacién de Servicio en los
servidores publicos

La realizacién de acciones para el desarrollo de la competencia transversal Vocacién de Servicio permitird que
los servidores publicos desarrollen los IndicaJores conductuales orientados a la capacidad de actuar escuchando
y entendiendo al usuario, valorande sus ragquerimientos y necesidades y brindando una respuesta efectiva,
oportuna y cordial. Estos indicadores conductuales se encuentran establecidos en distintos niveles en la
Resolucidn de Presidencia Ejecutwa No. 033-2016-SERVIR-PE, que aprueba el Diccionario de Competencias
Transversales del Servicio Civll,

2 Los temas que incluya la entidad deben estar artlculados segun lo dispuesto por SERVIR en |a Resolucion de
Presidencia Ejecutiva N* 238-2014-SERVIR-PE “Normas para la Gestién del Sistema Administrativo de Gestion de
Recursos Humanas en las Entidades Pablicas”.
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e. Implementacién de circulos de mejora

‘ .
Las politicas internas que promueven la creatividad e innovacién de los servidores publicos favorecen la
capacidad de disefiar nuevas formas o inicialivas para mejorar los servicios ofrecidos, asi como ia posibitidad de
hacer las cosas distintas para generar un mayor valor en beneficio de la persona.

En ese sentido, se propone la implementacién de los circulos de mejora, cuyo objetivo es contribuir al desarrollo
y consolidacion de la cultura de calidad de servicio en la entidad, a través de fa aper‘tura, motivacién,
involucramiento y compromiso de los servicares en la busqueda de soluciones, logrande que se sientan parte
de las mismas.

La duracién de los tircules de mejora se determinara en el momento de su creacién y dependerd del encargo
recibido. ’

Para ello, el equipo de trabajo debe coordinzr ¢on las unidades de organizacidn de la entidad:

*  Laconformaci6n de los miembros que participardn en los circulos de mejora
s Los problemas identificados a tratajar
¢ Las dimensiones que evaluard en cada propuesta

Las propuestas de solucidn que presenten I9s circulos de mejora serdn evaluadas por &l equipo de trabajo en
coordinacién con la Alta Direccién a fin de determinar cudles de elias deberdn implementarse, con la
participacién del circulo de mejora cuando corresponda. Todos los trabajos que realicen los circulos deberdn
merecer el reconocimiento de la entidad destacdndose de manera especial los casos de implementacién mas
exitosos. La Alta Direccién podrd entregar vna carta, diploma o comunicacién formal que haga expreso dicho
reconocimiento.

‘ f.  Maedicion de la cultura de calidad de se ~vicio en |2 entidad

La cultura de calidad es una condicién clave en las entidades, no solo para lograr una implementacion efectiva
de la misién, visidn, principios y valores de ‘a entidad, sino principalmente, para satisfacer a la persona. Dicha
cultura es conducida por ia Alta Direccidn vy puesta en practica por los servidores publicos, por lo que es
necesarlo conacer el nivel de desarrollo existente al interior de la entidad.

R R T I B S S S S e AL e, ST AT ARSI ST TERT e s e ot asam ey SRESTTR AR ST LT .

--Para determinar el ruvel de desarrollo: de Ia cultura de calidad, se debe realizar una encuesta.anual yanénima.a..... . .... _
los servidores publicos. Los resultados de la encuesta permitiran identificar acciones para mejorarla; Repetir la
encuesta con posterioridad permitird verificer el impacto de las medidas implementadas anteriormente.

La encuesta realizada debe tomar en cuentz los siguientes temas:

» liderazgo de la Alta Direccidn

¢ Compromiso con los fines institucionales
*  Orientacién al servicio a la persona

*  Qrientacién a resultados

s Acciones para la mejora

s Actitudes y disposicidn para el cainbio

e Capacitacién y entrenamiento

«  Procesos y métodos de trabajo

¢  Ambiente y condiciones de trabaj>

«  Barreras que fimitan iniciativas de'mejora
*  Aportes y sugerencias

Asimismo, se sugiere que la medicién se rez'ice cuando menos en dos momentos: la primera en forma previa a!
inicio de las acciones ortentadas a crear la cultura de la calidad, con el objeto de medir la situacién inicial. Una
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segunda medicién deberia realizarse luego de concluido ef plan de implementacién con el objeto de medir el
impacto de las acciones realizadas.

Para el caso de programas de implementacién que tengan periodos de ejecucidn prolongados, se sugiere
realizar mediciones periddicas para identificzr avances y adecuar las estrategias de implementacioén.
Paso 3: Identificacién de actividades para m2jorar la calidad del servicio

Conocer la situacién de la cultura organizaci>nal de la entidad permitird implementar estrategias diferencladas
de mejora de la calidad de los servicios que s2 brindan.

Situacion actual de la . .
cultura de calidad en el Actividades sugeridas
servicio a la persona

.

e Se debe ir iciar clarificando conceptos sobre calidad de servicio al interior de
la organizzcidn.

e L3 “calidad” es un concepto sobre el que se debe comenzar a hablar y gue
debe vers reflejado como una prioridad en los instrumentos de gestidn, en
especial e aquellos relacionados con el planeamiento estratégico: mision,
visién y ot jetivos.

e  Los valores de la entidad deben reflejar los conceptos de calidad.

« Sedebe progresar sobre los avances ya realizados, como por ejemplo:

o Si se ha abordado el trabajo con algunas dreas en particular, deben

Si la entidad no ha
realizado acciones para
crear una cultura de
calidad de servicio

Si la entidad ya ha iniciado . extenlerse a las demds dreas de la organizacion.

algunas acciones para o Si se han alcanzado aigunos logros destacados, estos deben ser
crear una cultura de difuncidos y dar un nuevo impulso a fa implementacion de 1a cultura de
catidad de servicio calidad.

o Sise ha avanzado con algunas acciones, continuar con otras factibles de
ser implementadas.
Si la entidad desarrolla | =  Se debe fcrtalecer sobre los avances ya realizados, como por ejemplo:

varias de las acciones o Sl sei'a avanzado con la implementacion de pricticas y procedimientos,
sugeridas para crear una programas de induccidn y formacion o creacién de grupos de mejora por

)cultura de calidad de citar ¢ lgunas acciones, se debera formalizar estas ya sea en manuales de
servicio proce.:os y procedimientos, protocolos, o directivas internas.
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ANEXO 1. Tramo |

a) Poder Ejecutivo: Ministerios

MINISTERIO DE TR
(MTPE)

MINISTERIO DE SALUD (MINSA)

3 LIMA LIMA MARIA MINISTERIO DE DEFENSA (MINDEF)
4 LIMA LIMA LA MOLINA | MINISTERIO DE AGRICULTURA Y RIEGO (MINAGRI)
. LIMA LIMA LIMA MINISTERIO DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES
(MTC)
MINISTERIO DE LA MUJER Y POBLACIONES
6 LIMA LIMA LIMA VULNERABLES {MIMP) .
7 LIMA LIMA LIMA PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS (PCM)
8 LIMA LIMA LIMA MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES (RREE)
97| UMA. |  LIMAZ .| .. LIMAL _ | MINISTERIO DE.ECONOMIA Y EINANZAS (MEF) - ... [ 0
10 LIMA LIMA MIRAFLORES MINISTERIO DE JUSTICIA Y DERECHOS HUMANOS_
{MIN3US)
11 LIMA LIMA SAN BORJA | MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS (MEM)
12 LIMA LIMA SAN BORJA | MINISTERIO DE EDUCACION (MINEDU)
13 LIMA LIMA SAN BORJA | MINISTERIO DE CULTURA {CULTURA)
MINISTERIO DE COMERCIQ EXTERIOR Y TURISMO
1 I
4 LIMA LIMA SAN ISIDRO (MINCETUR)
15 LIMA LIMA SAN ISIDRO | MINISTERIO DE LA PRODUCCION (PRODUCE)
16 LIMA LIMA SAN ISIDRO | MINISTERIO DEL INTERIOR {MININTER)

MINISTERIO DE  VIVIENDA, CONSTRUCCION Y

|

HMA LIMA SANTISIDRO | ¢ NEAMIENTO (VIVIENDA)

LIMA LIMA SAN ISIDRO | MINISTERIO DEL AMBIENTE (MINAM)

LIMA LIMA SAN ISIDRO .?I/\I/:II\JSISST)ERIO DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL

S PROVINGIAY “DISTRITO 2| 77" ENTIDAD
1 | CALLAO | CALLAO INSTITUTO TECNOLOGICO DE LA PRODUCCION (ITP)
2 | CALLAD | CALLAO AUTORIDAD PORTUARIA NACIONAL (APN)
3 LIMA LIMA INSTITUTO GEOFISICO DEL PERU (IGP)
4 LUMA | LIMA BARRANCO | CENTRO DE FORMACION EN TURISMO (CENFOTUR])
SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE MIGRACIONES
IMA BREDA
> | UMA . (MIGRACIONES)
6 LIMA LIMA JESUS SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE TERRESTRE DE
i MARIA PERSONAS, CARGA Y MERCANCIAS (SUTRAN)
. JESUS SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE FISCALIZACION
A
7 LIMA LM MAEIA LABORAL (SUNAFIL)
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JESUS

MARIA INSTITUTO NACIONAL DE SALUD (INS})
JESUS
9 LIMA LIMA MARIA AUTORIDAD NACIONAL DEL SERVICIO CIVIL {SERVIR)
10 LMA LIMA JESUS SERVICIO NACIONAL DE METEORCLOGIA E HIDROLOGIA
MARIA DEL PERU (SENAMHI)
JESUS ORGANISMO DE EVALUACION Y FISCALIZACION
[
11 LIMA LIMA MARIA AMBIENTAL (OEFA)
12 LIMA LIMA LA MOLINA SERVICIO NACIONAL FORESTAL Y DE FAUNA SILVESTRE
{SERFOR}
13 LIMA LIMA LA MOLINA SERVICIO NACIONAL DE SANIDAD AGRARIA DEL PERU
(SENASA)
14 LIMA LIMA LA MOLINA | INSTITUTO NACIONAL DE INNOVACION AGRARIA (INIA)
15 LIMA LIMA LiMA DESPACHO PRESIDENCIAL (DP)
16 LIMA UMA (MA |(||\;5TT;)TUT0 NACIONAL DE RADIO Y TELEVISION DEL PERU
17 LIMA LIMA MAGDALENA | ORGANISMO DE SUPERVISION DE LOS RECURSOS
e VA e HIVIA 1 DELMIAR | FORESTALES Y DE'FAUNA SILVESTRE (OSINFOR) = — =~
18 LIMA LMA MAGDALENA | ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN
DEL MAR | ENERGIA Y MINERIA (OSINERGMIN)
MAGDALENA | SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SERVICIOS DE
19 LIMA LIMA DELMAR | SANEAMIENTO {SUNASS)
MAGDALENA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE CONTROL DE
20 LIMA LIMA DEL MAR SERVICIOS DE SEGURIDAD, ARMAS, MUNICIONES Y
' EXPLOSIVOS DE USO CIVIL (SUCAMEC)
COMISION NACIONAL PARA EL DESARROLLO Y VIDA SIN
21 LIMA LIMA MIRAFLORES OROGAS (DEVIDA)
CONSEJO NACIONAL DE CIENCIA, TECNOLOGIA E
22 LIMA LMA MIRAFLORES INNOVACION TECNOLOGICA (CONCYTEC)
N 23 LIMA LIMA MIRAFLORES AGENCIA PERUANA DE COOPERACION INTERNACIONAL
2\ (APC)
3 24 LIMA LIMA MIRAFLORES | SUPERINTENDENCIA DEL MERCADO DE VALORES (SMV)
e SERVICIO NACIONAL DE CERTIFICACION AMBIENTAL
25 LIMA LIMA MIRAFLORES PARA LAS INVERSIONES SOSTENIBLES (SENACE)
26 LIMA LIMA SAN BORIA | INSTITUTO PERUANO DE ENERGIA NUCLEAR {IPEN)
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
27 LIMA LIMA | SANBORJA |Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
(INDECOPI)
ORGANISMO SUPERVISOR DE INVERSION PRIVADA EN
28 LIMA LIMA SAN BORJA TELECOMUNICACIONES (OSIPTEL)
29 LIMA LIMA SAN ISIDRO | AUTORIDAD NACIONAL DEL AGUA (ANA)
. COMISION DE PROMOCION DEL PERU PARA LA
30 LIMA LIMA SAN ISIDRO EXPORTACION Y EL TURISMO (PROMPERU}
31 LIMA LIMA SAN ISIDRO | INSTITUTO NACIONAL DE CALIDAD (INACAL)
o SISTEMA NACIONAL DE EVALUACION, ACREDITACION Y
32 LIMA LIMA SAN ISDRO CERTIFICACION DE LA CALIDAD EDUCATIVA {SINEACE)
ATE
33 LIMA LMA SAN IS'DRO CENTRO NACIONAL DE PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

(CEPLAN)
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ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION EN
34 LIMA LIMA SAN ISIDRO | INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE USO PUBLICO
{OSITRAN)
COMISION  NACIONAL DE  INVESTIGACION Y
I 1M :
35 LIMA LIMA SAN ‘S'DBO DESARROLLO AEROESPACIAL (CONIDA)
AGENCIA DE PROMOCION DE LA INVERSION PRIVADA
| k
36 LIMA LIMA SAN ISIDRO (PROINVERSION)
CENTRAL DE COMPRAS PUBLICAS - PERU COMPRAS
7 L . -
3 LIMA IMA SAN ISIDRO {PERU COMPRAS)
SANTIAGO '
38 LIMA _ LIMA DE SURCO SQPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD (SUSALUD)
: SANTIAGO |SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE LOS REGISTROS
|39 LIMA LIMA DE SURCO | PUBLICOS (SUNARP)
40 LIMA LIMA SURQUILLO |INSTITUTO GEOGRAFICO NACIONAL (IGN)
INSTITUTO DE INVESTIGACIONES DE LA AMAZONIA
N
41 | LORETO | MAYNAS IQUITOS PERUANA (IIAP)

B

UV e SV

R R ———



oﬂSEJO
~
&
X
o
z
wt
(=)
2
P

E
3
‘)"u

ANEXO 2. Tramo Il

a) Gobiernos Regionates

¥ A
s
)

REEAY

AMAZONAS

'DE AMAZONAS (GR-

L2)
RSO N4

YA '
1 CHACHAPOYAS | CHACHAPOYAS | fo o0 o
2 | ANCASH HUARAZ | INDEPENDENCIA | GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH (GRA)
GOBIERNO REGIONAL DE APURIMAC (GR-
3 | APURIMAC ABANCAY ABANCAY | o o ad)
4 | AREQUIPA | AREQUIPA AREQUIPA | GOBIERNO REGIONAL DE AREQUIPA {GRA)
GOBIERNO REGIONAL DE AYACUCHO (GR-
AYAC ANG
5 UCHO | HUAMANGA | AYACUCHO | orcicio
6 | CAJAMARCA | CAJAMARCA | CAJAMARCA |GOBIERNO REGIONAL CAJAMARCA (GRC)
GOBIERNO REGIONAL DEL CALLAO (GR-
cA LA
7 LLAO CALLAO CALLAO | aiao
8 CUSCO CUSCO WANCHAQ | GOBIERNO REGIONAL CUSCO (GRCUSCO)
GOBIERNO REGIONAL DE HUANCAVELICA
HUANCAVELIGA| HUANCAVELICA |- VELIGA | ot R WBAL 8 TRATRRETA
© 9 | HUANCAVELICA| HUANCAVELICA | -HUANCAVELICA |/ e saRiEavELIcA) ~ 70770 0 2000
GOBIERNO REGIONAL DE HUANUCO
H AN RILIS
10|, HuaANUCO HUANUCO AMARILIS | o tleon
11 ICA ICA ICA GOBIERNO REGIONAL DE ICA (GORE-ICA)
12|  JUNIN RUANCAYO | HUANCAYO | GOBIERNO REGIONAL JUNIN (GR))
13| LAUBERTAD | TRUJILLO TRUJILLO fG%'i'L';RNO REGIONAL DE LA LIBERTAD
GOBIERNO REGIONAL DE LAMBAYEQUE
4 HI
14 | LAMBAYEQUE |  CHICLAYO CHICLAYO | 0 A MBAYEQUE)
15 LIMA HUAURA | SANTA MARIA | GOBIERNO REGIONAL DE LIMA (GRL)
16| LORETO MAYNAS BELEN | GOBIERNO REGIONAL DE LORETO {GOREL)
MADRE DE GOBIERNO REGIONAL DE MADRE DE DIOS
T
17 s TAMBOPATA | TAMBOPATA | o oc i)
MARISCAL
18 | MOQUEGUA 0 MOQUEGUA | GOBIERNO REGIONAL MOQUEGUA (GRM)
19|  PASCO PASCO YANACANCHA | GOBIERNO REGIONAL PASCO (GOREPA)
o suRa oURA URa | GOBIERNO REGIONAL DE PIURA (GR-
PIURA)
Y I NG UNG GOBIERNO REGIONAL DE PUNO (GR-
PUNO}
GOBIERNO _ REGIONAL SAN MARTIN
A
22| SANMARTIN | MOYOBAMBA | MOYOBAMBA | oorc i
GOBIERNO _ REGIONAL  DE  TACNA
23| TACNA TACNA TACNA | (oo acna)
T -
UMIBES OMBES ~oomes | GOBIERNO REGIONAL  TUMBES (GR
o2 TUMBES)
: CORONEL GOBIERNO REGIONAL DE UCAYAL (GR-
Ss|  ucavau SORTILLO CALLARIA | Caim



b) Gobiernos Locales: Municipalidades pertenecientes a ciudades principales (Tipo A)

TN° |~ UBIGEO: | DEPARTAMENTO [ % “/PROVINCIA : .. | = - DISTRITO: i 7
1 010101 AMAZONAS CHACHAPOYAS CHACHAPOYAS
2 010201 AMAZONAS BAGUA BAGUA
3 010701 AMAZONAS UTCUBAMBA BAGUA GRANDE
4 020101 ANCASH HUARAZ HUARAZ
5 020801 ANCASH CASMA CASMA
[ 021101 ANCASH |HUARMEY HUARMEY
7 021801 ANCASH SANTA CHIMBOTE
8 030101 APURIMAC ABANCAY ABANCAY
9 030201 APURIMAC ANDAHUAYLAS ANDARUAYLAS
10 040101 AREQUIPA AREQUIPA AREQUIPA
11 040701 AREQUIPA ISLAY MOLLENDO
12 050101 AYACUCHO HUAMANGA AYACUCHO
13 050401 AYACUCHO . HUANTA HUANTA
14 060101 CAJAMARCA CAJAMARCA CAJAMARCA
15 060401 CAJAMARCA CHOTA CHOTA
16 060601 CAJAMARCA CUTERVO CUTERVO
17 060801 CAJAMARCA JAEN JAEN
18 070101 CALLAO CALLAO CALLAO
19 080101 CUSCO CUSCO CuUsco

20 080601 CUSCOo CANCHIS SICUANI

21 080801 CUSCO ESPINAR ESPINAR

22 080901 CUSCO LA CONVENCION SANTA ANA

23 090101 HUANCAVELICA | HUANCAVELICA HUANCAVELICA
24 100101 HUANUCO HUANUCO HUANUCO

25 100601 HUANUCO LEONCIO PRADO RUPA-RUPA

26 110101 ICA ICA ICA

27 110201 ICA CHINCHA CHINCHA ALTA
28 110301 ICA NASCA NASCA

29 110501 ICA PISCO PISCO

30 120101 JUNIN HUANCAYQO HUANCAYQ

31 120301 JUNIN CHANCHAMAYO CHANCHAMAYO
32 120401 JUNIN JAUSA JAUJA

33 120601 JUNIN SATIPO SATIPO

34 120701 JUNIN TARMA TARMA

35 120801 JUNIN YAULI LA OROYA

36 120901 JUNIN CHUPACA CHUPACA

37 130101 LA LIBERTAD TRUJILLO TRWILLO

38 130401 LA LIBERTAD CHEPEN CHEPEN

39 130901 LA LIBERTAD SANCHEZ CARRION [ HUAMACHUCO
40 131201 LA LIBERTAD VIRU VIRU

41 140101 LAMBAYEQUE CHICLAYO CHICLAYO

42 140201 LAMBAYEQUE FERRENAFE FERRENAFE

43 140301 LAMBAYEQUE LAMBAYEQUE LAMBAYEQUE
44 150101 LIMA LIMA LIMA

45 150201 LIMA BARRANCA BARRANCA

46 150501 LIMA CANETE SAN VICENTE DE CANETE
47 150601 LIMA HUARAL HUARAL
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48 150801 LIMA HUAURA - HUACHO

49 160101 LORETO MAYNAS IQUITOS

50 160201 LORETO . ALTO AMAZONAS YURIMAGUAS

51 160501 LORETO REQUENA REQUENA

52 170101 MADRE DE DIOS | TAMBOPATA TAMBOPATA

53 180101 MOQUEGUA MARISCAL NIETO MOQUEGUA

54 180301 MOQUEGUA ILO o

55 190101 PASCO PASCO CHAUPIMARCA

56 200101 PIURA PIURA PIURA

57 200401 PIURA : MORROPON CHULUCANAS

58 200501 PIURA PAITA PAITA

59 200601 PIURA SULLANA SULLANA

60 200701 PIURA : TALARA PARINAS

61 - 200801 PIURA SECHURA SECHURA

62 210101 PUNO PUNO PUNO

63 210201 PUNO AZANGARO AZANGARO

64 210501 PUNO EL COLLAO ILAVE

65 210801 PUNO MELGAR AYAVIRI
T le6, |-~ 211101, . ~|PUNO_ .. CTISANROMAN LT LjJuuacaTL L LT

67 220101 SAN MARTIN MOYOBAMBA MOYOBAMBA

68 220601 SAN MARTIN MARISCAL CACERES | JUANJUI

69 220801 SAN MARTIN RIOJA RIOJA

70 220901 SAN MARTIN SAN MARTIN TARAPOTO

71 230101 TACNA TACNA TACNA

72 240101 TUMBES TUMBES TUMBES

73 240301 TUMBES ZARUMILLA ZARUMILLA

74 250101 UCAYALI CORONEL PORTILLO | CALLERIA

> MENTO, 1o 3 1 ;

1 LIMA LA CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA (CGR)

2 LIMA JURADO NACIONAL DE ELECCIONES (JNE)

3 LIMA LIMA LIMA OFICINA NACIONAL DE PROCESOS ELECTORALES
(ONPE)

4 LIMA LIMA LIMA MINISTERIO PUBLICO FISCALIA DE LA NACION (MPFN)
REGISTRO NACIONAL DE IDENTIFICACION Y ESTADO

A

5 LIMA LIMA LItAA CIVIL (RENIEC)

6 LIMA LIMA LIMA DEFENSORIA DEL PUEBLO (DP)

7 LIMA LIMA LIMA TRIBUNAL CONSTITUCIONAL (TC)

8 LiIMA LIMA LIMA BANCO CENTRAL DE RESERVA DEL PERU (BCRP)

9 LIMA LIMA SAN ISIDRO |JUNTA NACIONAL DE JUSTICIA {JNJ)
SUPERINTENDENCIA DE  BANCA, SEGUROS Y

10 LIMA LIMA SAN ISIDRO | ADMINISTRADORAS -PRIVADAS DE FONDOS DE
PENSIONES (SBS)




d) Poder Ejecutivo: Organismos Pablicos (2do grupo)

INSTITUTO NACIONAL DE  INVESTIGACION EN
GLACIARES Y ECOSISTEMAS DE MONTANA {INAIGEM)
2 CALLAO CALLAO CAL AQ INSTITUTO DEL MAR DEL PERU (IMARPE) |
3 CALLAO CALLAO LA PERLA | MARINA DE GUERRA DEL PERU (MGP)

ORGANISMO NACIONAL DE SANIDAD PESQUERA

1 | ANCASH HUARAZ HUARAZ

4 CALLAO CALLAO | VENTANILLA

(SANIPES}
5 LIMA LIMA CHORRILLOS | DIRECCION NACIONAL DE INTELIGENCIA (DINI)
JESUS INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA E INFORMATICA
I
6 | HMA LIMA MARIA | (INEY)
7 LIMA LtMA JESUS FUERZA AEREA DEL PERU (FAP)
- MARIA
JESUS AGENCIA DE COMPRAS DE LAS FUERZAS ARMADAS
A
8 LM LIMA MARIA | (ACFFAA)
<
9 LIMA LIMA JESUS ORGANISMO SUPERVISOR DE LAS CONTRATACIONES
MARIA DEL ESTADO (OSCE)
I R § I | FONDO ~ NACIONAL DE TDESARROLLO™ PESQUERO |
10 MA ' : : e S e
Ll LIMA LIMA (FONDEPES)
11 LIMA LIMA LIMA INSTITUTO PERUANO DEL DEPORTE (iPD)
12 UMA LIMA LIMA CONSEJO NACIONAL PARA LA INTEGRACION DE LA

PERSONA CON DISCAPACIDAD {CONADIS)
13 LIMA LIMA LIMAA INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO (INPE}
AUTORIDAD PARA LA RECONSTRUCCION = CON

P
14 LIMA LIMA LItAA CAMBIOS (ARCC)
' COMANDQ CONJUNTO DE LAS FUERZAS ARMADAS
15 LIMA LIMA LIMA (CCFFAA)
16 LIMA | UMA LIFAA POLICIA NACIONAL DEL PERU (PNP)
17 LIMA LIMA LIMA OFICINA DE NORMALIZACION PREVISIONAL (ONP}
SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE ADUANAS Y DE
18 LIMA LIMA LIFAA ADMINISTRACION TRIBUTARIA (SUNAT)
19 [ LIMA LIMA LIMA ARCHIVO GENERAL DE LA NACION {AGN)
, INSTITUTO GEOLOGICO MINERO Y METALURGICO
20 LIMA LIMA SAN EORIA (INGEMIMET)
21 LIMA LIMA SAN EORJA | EJERCITO DEL PERU (EP)
22 LIMA LIMA SAN EORJA | BIBLIOTECA NACIONAL DEL PERU {BNP)
23 LIMA LIMA SAN I3IDRO |SIERRA Y SELVA EXPORTADORA (SSE)
24 LIMA LIMA SAN 13IDRO | INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA CIVIL (INDECI) .
i CENTRO NACIONAL DE ESTIMACION, PREVENCION Y
23 LIMA LIMA SAN 15IDRO REDUCCION DEL RIESGO DE DESASTRES {CENEPRED)
26 LIMA LIMA SAN 13IDRO INTENDENCIA NACIONAL DE BOMBEROS DEL PERU

(INBP}

ORGANISMO TECNICO DE LA ADMINISTRACION DE LOS
SERVICIOS DE SANEAMIENTO {OTASS)
SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE BIENES ESTATALES
{SBN)

LIMA LIMA SAN I5{DRO

LIMA LIMA SAN I51DR0O




ey

. — ORGANISMB DE FC:JRMALIZACION- DE LA PROPIEDAD
| <
29 | UMA . SANIEIDRO ||\ cormMAL (COFOPRI)
SERVICIO ~ NACIONAL DE - AREAS NATURALES
30 M L) <IDR
LIMA MA | SANIZIDRO | oo vreGIDAS POR EL ESTADO (SERNANP)
SEN
31 | UMA LIMA eUEL | SEGURO INTEGRAL DE SALUD (SIS)
N A SANT/AGO | SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE EDUCACION |
DE SURCO | SUPERIOR UNIVERSITARIA (SUNEDU)
. : INSTITUTO _ NACIONAL _ DE__ ENFERMEDADES
33 | UMA UMA | SURQUILLO | e o <1 NEN)

) Poder Ejecutivo: Essalud

b o)
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LIMA

3] h ! ﬁ 2l
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JESUS PROGRAMA DE DESARROLLO PRODUCT!VO AGRARIO
MARIA RURAL (AGRO RURAL)
) LIMA LIMA JE3US PROGRAMA PARA LA GENERACION DE EMPLEQ SOCIAL
MARIA INCLUSIVO - TRABAJA PERU {TRABAJA PERU)
_ JESUS PROGRAMA NACIONAL PARA LA PROMOCION DE
3 LIMA LIMA MARIA OPORTUNIDADES  LABORALES  IMPULSA  PERU
' {IMPULSA PERU)
4 LIMA LIMA JESUS PROGRAMA NACIONAL DE EMPLEQ JUVENI!L. JOVENES
MARIA PRODUCTIVOS (JOVENES PRODUCTIVOS)
JESUS PROGRAMA PERU RESPONSABLE (PERU
A
> _"'M LIMA MARIA RESPONSABLE)
6 LIMA LUMA LA MOLINA PROGRAMA NACIONAL DE INNOVACION AGRARIA
(PNIA)
7 LIMA LIMA LIMA PROGRAMA SUBSECTORIAL'DE IRRIGACIONES (PSI)
: PROGRAMA NACIONAL DE INFRAESTRUCTURA
8 LIMA LIMA LIMA EDUCATIVA (PRONIED)
] PROGRAMA NACIONAL CONTRA LA VIOLENC!A .
9 LIMA LIMA .L'.MA FAMILIAR Y SEXUAL {PNCVFS)
' PROGRAMA NACIONAL PLATAFORMAS DE ACCION
[} N
10 LIMA “M_A L'MA PARA LA INCLUSION SOCIAL (PNPAIS)
" LIMA © LIMA R PROGRAMA NACIONAL DE ASISTENCIA ALIMENTARIA
: (PRONAA)
. | PROGRAMA NACIONAL . DE BECAS Y CREDITO
L ;
IMA LIMA LINCE EDUCATIVO (PRONABEC)
UEOO3: PROGRAMA MODERNIZACION DEL SISTEMA DE
LIMA LIMA LINCE ADMINISTRACION DE JUSTICIA (UEOQ3: PMSAJ-
. { ACCEDE) :




T TREPRRTATLL. :
Lo AMENTRH s gk
PROGRAMA DE
14 F
LIMA LIMA | MIRAFLORES | (-5 \1pETITIVIDAD (AGROIDEAS)
15 | LUMA LIMA | MIRAZLORES | PROGRAMA NACIONAL CUNA MAS (PNCM)
: PROGRAMA NACIONAL DE APOYO DIRECTO A LOS MAS
1 LIMA MIRA®
6 LIMA IRAZLORES | b gRES - JUNTOS (JUNTOS)
PROGRAMA INTEGRAL NACIONAL PARA EL BIENESTAR
LIM i
17 A LMA | Pueblo Libre | L oo aBiE)
FONDO NACIONAL DE DESARROLLO DE LA EDUCACION
18 | LMA UMA | SANBORIA | oo FONDEP)
PROGRAMA NACIONAL DE INNOVACIGN PARA LA
19 | uma LUMA | SANISIDRO |COMPETITIVIDAD Y  PRODUCTIVIDAD  {PNICP-
INNOVATE PERU) ,
20 | LIMA LIMA__ | SAN SIDRO | PROGRAMA NACIONAL A COMER PESCADO (PNACP)
. PROGRAMA NACIONAL DE INVERSIONES EN SALUD -
21 | LMmA UMA | SAN'SIDRO | bo o ticiorons)
N “omn | sam SIDRG | PROGRAMA NACIONAL DE SANEAMIENTO RURAL
(PNSR}
23] tmA | uma - | sansipro |PROGRAMA NACIONAL DE SANEAMIENTO URBANOY .
(PNSU)
e | LA omn | san iR | PROGRAMA AGUA SEGURA PARA LIMA Y CALLAO
(PASLC)
PROGRAMA NACIONAL DE CONSERVACION DE
2 L 'SID
5 IMA UMA | SAN SIDRO | d oneBIvce)
‘ FONDO DE COOPERACION PARA EL DESARROLLO
26 | LMA LMA | SAN'SIDRO | i o canee)
N PROGRAMA NACIONAL DE ALIMENTACION ESCOLAR
QALI WARMA (PNAE - QAL WARMA)
N PROGRAMA NACIONAL DE ASISTENCIA SOLDARIA
PENSION 65 (PENSION 65)

g} Poder Ejecutivo: Proyectos

S TTDEPARTAL | - T e e e P e
PROYECTO ESPECIAL SIERRA CENTRO SU
1 | AYACUCHO | HUAMANGA AYACUCHO (PESCS-MINAGRI) ,
_ PROYECTO ESPECIAL DE DESARROLLO DEL
2 | AYACUCHO LA MAR AYNA VALLE DE LOS RIO APURIMAC, ENE Y
MANTARQ- PROVRAEM {PROVRAEM)
3 |CAJAMARCA|{ CAJAMARCA CAJAMARCA (P:E?;ZE;)TO ESPECIAL JEQUETEPEQUE ZANA
' PROYECTO ESPECIAL JAEN SAN IGNACIO
4 |CAJAMARCA JAEN JAEN BAGUA (PEISIB)
5 CUSCO CUSCO CUSCO UNIDAD EJECUTORA 002 MC-CUSCO (DDC-
CUSCO)
LEONCIO
6 | HuANuCO PRADO RUPA-RUPA | PROYECTO ESPECIAL ALTO HUALLAGA (PEAH)
7 JUNIN | CHANCHAMAYO | CHANCHAMAYO | PROYECTO ESPECIAL PICHIS PALCAZU (PEPP)
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LA UNIDAD EJECUTORA 009 A LIBERTAD (UE
8 LIBERTAD TRUIILLO TRUJILLO 009 - LA LIBERTAD)
9 LIMA LIMA JESUS MARIA UNIDAD EJECUTORA FONDO SIERRA AZUL
(UEFSA)
PROYECTO DE INVESTIGACION Y EXTENSION
10 LIMA LIMA LA MOLINA AGRICOLA (INCAGRO)
UNIDAD  EJECUTORA 003 - ZONA
M INA
11 LIMA LIMA LA MOL ARQUEOLOGICA CARAL/MC (UEDQ3-ZAC/MC)
PROYECTO ESPECIAL DE INFRAESTRUCTURA
12 LIMA LIMA LIMA DE TRANSPORTE NACIONAL (PROVIAS
NACIONAL)
PROYECTO ESPECIAL DE INFRAESTRUCTURA
13 LIMA LIMA LIMA DE TRANSPORTE DESCENTRALIZADO
(PROVIAS DESCENTRALIZADO)
AUTORIDAD AUTONOMA DEL SISTEMA
14 LIMA LIMA SAN BORJA | ELECTRICO DE TRANSPORTE MASIVO DE LIMA
Y CALLAQ (AATE)
15 LIMA LIMA- SAN ISIDRO | PLAN COPESCO NACIONAL (PCN)
UNIDAD EJECUTORA 004 GESTION DE LOS
16 LIMA LIMA SAN ISIDRO | RECURSOS NATURALES (PROGRAMA
MINAM+CAF})
PROYECTO ESPECIAL PARA LA PREPARACION
17 LIMA LIMA SAN LUIS Y DESARROLLO DE LOS XVIi JUEGOS
PANAMERICANOS DEL 2019 (PEJP)
ALTO PROYECTO ESPECIAL DATEM DEL MARANON|
18 LORETO AMAZONAS YURIMAGUAS |ALTO AMAZONAS LORETO CONDORCANQUI
(PEDAMAALC)
PROYECTO ESPECIAL DESARROLLO INTEGRAL
19 LORETO MAYNAS IQUITOS DE LA CUENCA DEL RiO PUTUMAYQ (PEDICP)
PROYECTO ESPECIAL BINACIONAL LAGO
20 PUNO PUNO PUNO TITICACA (PEBLT)
Y Y
21 | TUMBES TUMBES TUMBES PROYECTO ESPECIAL BINACIONAL PUYANGO

TUMBES {PEBPT)

UNIDAD EJECUTORA 001631 GESTION DE
PROYECTOS SECTORIALES (UEGPS)




ANEXO 3. Tramo Il

a) Gobiernos Locales: Municipalidades no pertenecientes a ciudades principales (Tipo B)

N° | UBIGEO | DEPARTAMENTO - .- PROVINCIA . DISTRITO
1 010301 | AMAZONAS BONGARA JUMBILLA
2 010401 | AMAZONAS CONDORCANQUI NIEVA
3 010501 | AMAZONAS LUYA LAMUD
a4 010601 | AMAZONAS RODRIGUEZ DE MENDOZA SAN NICOLAS
5 020201 {ANCASH AlIA AlJA
6 020301 | ANCASH ANTONIO RAYMONDI LLAMELLIN
7 020401 |ANCASH ASUNCION CHACAS
8 020501 | ANCASH BOLOGNESI CHIQUIAN
9 020601 | ANCASH CARHUAZ CARHUAZ
CARLOS FERMIN
10 020701 | ANCASH FITZCARRALD SAN LUIS
11| 020901 |ANCASH - CORONGO CORONGO
12 | 021001 |ANCASH HUARI HUARI
13 | 021201 |ANCASH HUAYLAS CARAZ
14 | 021301 |ANCASH MARISCAL LUZURIAGA PISCOBAMBA
15 | 021401 |ANCASH OCROS OCROS
16 | 021501 | ANCASH PALLASCA CABANA
17 | 021601 | ANCASH POMABAMBA POMABAMBA
18 | 021701 |ANCASH RECUAY RECUAY
19 | 021901 |ANCASH SIHUAS SIHUAS
20 | 022001 |ANCASH YUNGAY YUNGAY
21 | 030301 |APURIMAC 1 ANTABAMBA ANTABAMBA
22 | 030401 |APURIMAC AYMARAES CHALHUANCA
23 | 030501 |APURIMAC COTABAMBAS TAMBOBAMBA
24 | 030601 |APURIMAC CHINCHERQS CHINCHEROS |
25 | 030701 |APURIMAC GRAU CHUQUIBAMBILLA
26 | 040201 |AREQUIPA CAMANA CAMANA
27 | 040301 |AREQUIPA CARAVELI CARAVELI
28 | 040401 |AREQUIPA CASTILLA APLAQ
29 | 040501 | AREQUIPA CAYLLOMA CHIVAY
30 { 040601 |AREQUIPA CONDESUYOQS CHUQUIBAMBA
31| 040801 |AREQUIPA LA UNION COTAHUASI
32 | 050201 |AYACUCHO CANGALLO CANGALLO
33 | 050301 |AYACUCHO HUANCA SANCOS SANCOS
34 | 050501 |AYACUCHO LA MAR SAN MIGUEL
35 | 050601 |AYACUCHO LUCANAS PUQUIO
36 | 050701 |AYACUCHO PARINACOCHAS CORACORA
37 | 050801 |AYACUCHO PAUCAR DEL SARA SARA PAUSA
38 | 050901 |AYACUCHO SUCRE QUEROBAMBA
39 | 051001 |AYACUCHO VICTOR FAJARDO HUANCAPI
051101 |AYACUCHO VILCAS HUAMAN VILCAS HUAMAN
060201 | CAJAMARCA CAJABAMBA CAJABAMBA
060301 | CAJAMARCA CELENDIN CELENDIN
gg 060501 | CAJAMARCA CONTUMAZA CONTUMAZA
& 060701 | CAJAMARCA HUALGAYOC BAMBAMARCA
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"N° | UBIGEG | DEPARTAMENTO ;|....x~. ~ '‘PROVINCIA _: ~ .DISTRITO
45 | 060901 |CAIAMARCA SAN IGNACIO SAN IGNACIO
46 | 061001 | CAJAMARCA SAN MARCOS PEDRO GALVEZ
47 | 061101 | CAIAMARCA {SAN MIGUEL SAN MIGUEL
48 | 061201 |CAJAMARCA SAN PABLO SAN PABLO
49 | 061301 | CAJAMARCA SANTA CRUZ SANTA CRUZ
50 | 080201 |CUSCO ACOMAYO ACOMAYO
51| 080301 |CUSCO ANTA ANTA
52 | 080401 |CUSCO CALCA CALCA
53 | 080501 |CUSCO CANAS YANAOCA
54 | 080701 |CUSCO CHUMBIVILCAS SANTO TOMAS
55 | 081001 |CUSCO PARURO PARURO
56 | 081101 |CUSCO PAUCARTAMBO PAUCARTAMBO
57 | 081201 |CUSCO QUISPICANCHI URCOS
58 | 081301 |CUSCO URUBAMBA URUBAMBA
59 | 090201 | HUANCAVELICA | ACOBAMBA ACOBAMBA
60 | 090301 jHUANCAVELICA | ANGARAES LIRCAY
61 | 090401 |HUANCAVELICA | CASTROVIRREYNA CASTROVIRREYNA
62 | 090501 |HUANCAVELICA | CHURCAMPA CHURCAMPA
63 | 090601 [HUANCAVELICA . | HUAYTARA HUAYTARA
64 | 090701 |HUANCAVELICA | TAYACAJA PAMPAS
65 | 100201 | HUANUCO AMBO AMBO
66 | 100301 |[HUANUCO DOS DE MAYO LA UNION
67 | 100401 | HUANUCO HUACAYBAMBA HUACAYBAMBA
68 | 100501 | HUANUCO HUAMALIES LLATA
69 | 100701 |HUANUCO MARARON HUACRACHUCO
70 | 100801 | HUANUCO PACHITEA PANAQ
71| 100901 | HUANUCO PUERTO INCA PUERTO INCA
72 | 101001 [HUANUCO LAURICOCHA {ESUS
73 | 1013101 [HUANUCO YAROWILCA CHAVINILLO
74 | 110401 |ICA PALPA PALPA
0?5,%9";-‘:;%;%\ 75 | 120201 |JUNIN CONCEPCION CONCEPCION
AL /,j, %176 | 120501 [JUNIN JUNIN JUNIN
R CE77 [ 130201 |LALIBERTAD ASCOPE ASCOPE
\aomisers/] 78 | 130301 | LA LIBERTAD BOLIVAR BOLIVAR
$5207 791 130501 | LA LIBERTAD JULCAN JULCAN
1 ’ 80 | 130601 |LA LIBERTAD 0TUZCO 0TUZCO
J 81 | 130701 |LALIBERTAD PACASMAYO SAN PEDRO DE LLOC
130801 | LA LIBERTAD PATAZ TAYABAMBA
131001 | LA LIBERTAD SANTIAGO DE CHUCO SANTIAGO DE CHUCO
131101 | LA LIBERTAD GRAN CHIMU CASCAS
150301 | LIMA CAJATAMBO CAJATAMBO
150401 | LIMA CANTA CANTA
150701 | LIMA HUARQCHIRI MATUCANA
150901 | LIMA OYON OYON
151001 | LIMA YAUYOS YAUYOS
160301 | LORETO LORETO NAUTA
160401 | LORETO MARISCAL RAMON CASTILLA | RAMON CASTILLA
160601 [LORETO UCAYALI CONTAMANA
160701 | LORETO DATEM DEL MARANON BARRANCA




N[ UBIGEOM | TDEPARTAMENTO | EIENAH PRO VINC) A NSRS SRR 015 TRITO MENENN
94 | 160801 |LORETO PUTUMAYO PUTUMAYO
95 170201 | MADRE DE DIOS | MANU MANU
96 | 170301 |MADREDEDIOS |TAHUAMANU INAPARI
97 180201 | MOQUEGUA GENERAL SANCHEZ CERRO OMATE
98 | 190201 |PASCO DANIEL ALCIDES CARRION YANAHUANCA
99 190301 | PASCO OXAPAMPA OXAPAMPA
100} 200201 |PIURA AYABACA AYABACA
101| 200301 |PIURA HUANCABAMBA HUANCABAMBA
102| 210301 |PUNO CARABAYA MACUSANI
103| 210401 |PUNO CHUCUITO juu
104| 210601 |PUNO HUANCANE HUANCANE
105| 210701 |PUNO LAMPA LAMPA
106| 210901 |PUNO MOHO MOHO
107| 211001 |PUNO SAN ANTONIO DE PUTINA PUTINA
108| 211201 |PUNO SANDIA SANDIA
109| 211301 |PUNO YUNGUYO YUNGUYO
110| 220201 | SAN MARTIN BELLAVISTA BELLAVISTA
111| 220301 |SAN MARTIN EL DORADO SAN JOSE DE SISA
112| 220401 |SAN MARTIN - I HUALLAGA SAPOSOA’
1i3| 220501 - |SAN MARTIN LAMAS LAMAS
114 220701 |SAN MARTIN | PiICOTA PICOTA
115| 221001 |SAN MARTIN TOCACHE TOCACHE
116| 230201 |TACNA CANDARAVE CANDARAVE
117] 230301 |TACNA JORGE BASADRE LOCUMBA
118| 230401 | TACNA TARATA TARATA
119| 240201 |TUMBES CONTRALMIRANTE VILLAR ZORRITOS
120| 250201 |UCAYALI ATALAYA RAYMONDI
121 250301 |UCAYALI PADRE ABAD PADRE ABAD
122| 250401 | UCAYALI PURUS PURUS
2 b) Gobiernos Locales: Municipalidades de Lima Metropolitana {Tipo C)
N° | UBIGEQ |DEPARTAMENTO. |PROVINCIA: . '° DISTRITO -, Hic 7l s
1 150102 |LIMA LIMA ANCON
2 150103 | LIMA LIMA ATE
3 150104 | LIMA LIMA BARRANCO
4 150105 |LIMA LIMA BRENA
5 150106 {LIMA LIMA CARABAYLLO
6 150107 | LIMA LIMA CHACLACAYO
7 150108 | LIMA LIMA CHORRILLOS
8 150109 | LIMA LIMA CIENEGUILLA
9 150110 |LIMA LIMA COMAS
10| 150111 |LIMA LIMA EL AGUSTINO
11| 150112 {LIMA LIMA INDEPENDENCIA
121 150113 |LIMA LIMA JESUS MARIA
13| 150114 |LIMA LIMA LA MOLINA
Eorme 14 | 150115 | LimA LIMA LA VICTORIA
55' & %315 | 150116 |LIMA LIMA LINCE
g J161 150117 | LIMA LIMA LOS OLIVOS

%




NE G UBIGEDs DERARTAMENT ORIPROVING T DISTRITO DA e s e ey
17| 150118 |LIMA LIMA LURIGANCHO
18| 150119 - |LIMA LIMA LURIN
19| 150120 .|LIMA LIMA PUEBLO LIBRE
20| 150121 |LIMmA LIMA MAGDALENA VIEJA
21| 150122 |LIMA LIMA MIRAFLORES
22| 150123 |[UMA TLIMA - PACHACAMAC
23 150124 | LIMA LIMA PUCUSANA
24| 150125 |LIMA LIMA PUENTE PIEDRA
25| 150126 |LIMA LIMA PUNTA HERMOSA
26| 150127 |UMA LIMA PUNTA NEGRA
27| 150128 |[LMA LIMA RIMAC
28 1 150129 |umA LIMA SAN BARTOLO
29 { 150130 |UIMA LIMA SAN BORJA
30| 150131 [LIVA LIMA SAN ISIDRO
31| 150132 |[LIMA LIMA SAN JUAN DE LURIGANCHO
32 150133 |UMA LIMA SAN JUAN DE MIRAFLORES
33| 150134 |[LIMA LIMA SAN LUIS
34| 150135 [LIMA LIMA SAN MARTIN DE PORRES
e e <350 150136 e UMA - oo e [ LIMA SANMIGUEL. - oo
36| 150137 [LIMA [Lima SANTA ANITA
37| 150138 |LIMA LIMA SANTA MARIA DEL MAR
38| 150139 |[LIMA LIMA SANTA ROSA
39| 150140 |LIMA LIMA SANTIAGO DE SURCO
_ 40 | 150141 |UMA LIMA SURQUILLO ~ :
o /\ 41| 150142 |UMA LIMA VILLA EL SALVADOR
o 'T%%O 42| 150143 |LUMA LIMA VILLA MARIA DEL TRIUNFO
R e A LRl s D IR L [
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ANEXO 4. Tramo IV

a) Gobiernos Locales: Municipalidades pertenecientes a otras ciudades principales (Tipo D)

‘S'OUL 1

"N° |- UBIGEO - |. DEPARTAMENTO | ' ‘PROVINCIA « - DISTRITO @ = *- .}
1 | 020105 [ANCASH HUARAZ INDEPENDENCIA
2 | 021803 |ANCASH SANTA COISHCO
3 | 021809 |ANCASH SANTA NUEVO CHIMBOTE
4 | 030109 |APURIMAC ABANCAY TAMBURCO
5 | 030213 |APURIMAC ANDAHUAYLAS SAN JERONIMO
6 | 030216 |APURIMAC ANDAHUAYLAS TALAVERA
7 | 040102 |AREQUIPA AREQUIPA ALTO SELVA ALEGRE
8 | 040103 |AREQUIPA AREQUIPA CAYMA
9 | 040104 |AREQUIPA AREQUIPA CERRO COLORADO
10 | 040105 |AREQUIPA AREQUIPA CHARACATO
11 { 040106 |AREQUIPA AREQUIPA CHIGUATA
12 | 040107 |AREQUIPA AREQUIPA JACOBO HUNTER
13 | 040109 |AREQUIPA AREQUIPA MARIANO MELGAR
14 | 040110 |AREQUIPA AREQUIPA MIRAFLORES
15 | 040111 [AREQUIPA AREQUIPA MOLLEBAYA
16 | 040112 |AREQUIPA AREQUIPA PAUCARPATA
17 | 040116 |AREQUIPA AREQUIPA SABANDIA
18 | 040117 |AREQUIPA AREQUIPA SACHACA
19 | 040122 |AREQUIPA AREQUIPA SOCABAYA
040123 |AREQUIPA AREQUIPA TIABAYA
040126 |AREQUIPA AREQUIPA YANAHUARA
040128 |AREQUIPA AREQUIPA YURA
040129 | AREQUIPA AREQUIPA JOSE LUIS BUSTAMANTE Y RIVERO
040520 |AREQUIPA CAYLLOMA MAJES
050104 |AYACUCHO HUAMANGA CARMEN ALTO
050110 | AYACUCHO HUAMANGA SAN JUAN BAUTISTA
050115 | AYACUCHO HUAMANGA JESUS NAZARENO
ANDRES AVELINO CACERES
050116 |AYACUCHO HUAMANGA DORREGARAY
060108 |CAJAMARCA CAJAMARCA LOS BANOS DEL INCA
070102 | CALLAQ CALLAQ BELLAVISTA
070103 |CALLAOQ CALLAO CARMEN DE LA LEGUA REYNOSO
070104 |CALLAO CALLAO LA PERLA
070105 |CALLAO CALLAO LA PUNTA
070106 |CALLAO CALLAO VENTANILLA
070107 |CALLAQ CALLAQ Ml PERU
080104 | CUSCO CUSCO SANERONIMO
080105 | CUSCO CUSCO SAN SEBASTIAN
080106 |CUSCO CUSCo SANTIAGO
080108 |CUSCO CUSCO WANCHAQ
090118 |HUANCAVELICA HUANCAVELICA ASCENSION
41| 100102 |HUANUCO HUANUCO AMARILIS
42 | 100111 |HUANUCO HUANUCO PILLCO MARCA
43 | 100606 |HUANUCO LEONCIO PRADO MARIANO DAMASO BERAUN
44 | 100608 |HUANUCO LEONCIO PRADO CASTILLO GRANDE




N°‘| UBIGEO. | ~DEPARTAMENTO. |- .- PROVINCIA  .fi-- -~ .. .DISTRITO .- .~
45| 110102 |ICA ICA LA TINGUINA

46 | 110103 |ICA (CA LOS AQUIJES

47 | 110106 |ICA ICA PARCONA

48 | 110108 |[ICA ICA SALAS

49 | 110110 |ICA ICA SAN JUAN BAUTISTA
50 | 110112 |ICA ICA SUBTANJALLA

51 | 110206 [ICA CHINCHA GROCIO PRADO

52 | 110207 |iCA CHINCHA PUEBLO NUEVO

53 | 110210 |ICA CHINCHA SUNAMPE

54 | 110305 |ICA NASCA VISTA ALEGRE

55 | 110506 |ICA PISCO SAN ANDRES

56 | 110507 |[ICA PISCO SAN CLEMENTE

57 | 110508 |ICA PISCO TUPAC AMARU INCA
58 | 120107 {JUNIN HUANCAYO CHILCA

59 | 120114 |JUNIN HUANCAYO EL TAMBO

60 | 120117 |JUNIN HUANCAYO HUALHUAS

61 | 120119 |[JUNIN HUANCAYO HUANCAN

62 | 120121 |[JUNIN HUANCAYO HUAYUCACHI

63 |.-120125 - [JUNIN HUANCAYO PILCOMAYO

64 { 120129 |[JUNIN HUANCAYO SAN AGUSTIN

65 | 120133 |JUNIN HUANCAYQ SAPALLANGA

66 | 120134 [JUNIN HUANCAYO SICAYA

67 | 120302 |[JUNIN CHANCHAMAYO PERENE

68 | 120303 |JUNIN CHANCHAMAYO PICHANAQUI

69 | 120305 |[JUNIN CHANCHAMAYO SAN RAMON

70 | 120430 |JUNIN JAUJA SAUSA

71 | 120434 |JUNIN JAUJA YAUYOS

72 | 120606 |JUNIN SATIPO PANGOA

73| 120808 |JUNIN YAULI SANTA ROSA DE SACCO
74 | 130102 |LA LIBERTAD TRUJILLO EL PORVENIR

75| 130103 |LA LIBERTAD TRUJILLO FLORENCIA DE MORA
76 | 130104 |LA LIBERTAD TRUJILLO HUANCHACO

77 | 130105 |LA LIBERTAD TRUJILLO LA ESPERANZA

78 | 130106 |LA LIBERTAD TRUJILLO LAREDO

79 | 130107 |LA LIBERTAD TRUJILLO MOCHE

80 | 130109 |LA LIBERTAD TRUJILLO SALAVERRY

81 | 130111 |[LA LIBERTAD TRUNLLO VICTOR LARCO HERRERA
82 | 130205 |LA LIBERTAD ASCOPE PALIAN

83 | 130208 |LA LIBERTAD ASCOPE CASA GRANDE

84 | 130702 |LA LIBERTAD PACASMAYO GUADALUPE

85| 130704 |LA LIBERTAD PACASMAYO PACASMAYO

86 | 140105 |LAMBAYEQUE CHICLAYO JOSE LEONARDOQ ORTIZ
87 | 140106 |LAMBAYEQUE CHICLAYO LA VICTORIA

88 | 140108 |LAMBAYEQUE CHICLAYO MONSEFU

89 | 140112 |LAMBAYEQUE CHICLAYO PIMENTEL

90 | 140118 |[LAMBAYEQUE CHICLAYO POMALCA

91 | 140120 |LAMBAYEQUE CHICLAYO TUMAN

92 | 140206 {LAMBAYEQUE FERRENAFE PUEBLO NUEVO

93 | 150202 |LIMA BARRANCA PARAMONGA




N° | UBIGEO | DEPARTAMENTO |. .- PROVINGIA. - [~ ~ - " DISTRITO. ., |
94 | 150204 |LIMA BARRANCA SUPE
95 | 150205 |LIMA . | BARRANCA SUPE PUERTO
96 | 150507 |LIMA CANETE IMPERIAL
97 | 150509 {LIMA CANETE MALA
98 | 150605 |{LIMA . HUARAL CHANCAY
99 | 150803 |LIMA HUAURA CALETA DE CARQUIN
100| 150805 |LIMA HUAURA HUALMAY
101| 150806 |LIMA HUAURA HUAURA
102| 150810 |LIMA HUAURA SANTA MARIA
103| 160108 |LORETO MAYNAS PUNCHANA
104| 160112 |[LORETO MAYNAS BELEN
105 160113 [LORETO MAYNAS SAN JUAN BAUTISTA
106| 170103 |MADRE DE DIOS TAMBOPATA LAS PIEDRAS
107| 180104 | MOQUEGUA MARISCAL NIETO SAMEGUA
108{ 180302 |MOQUEGUA ILO EL ALGARROBAL
109{ 180303 |MOQUEGUA ILO PACOCHA
110| 190109 |PASCO PASCO SIMON BOLIVAR
111 190113 |PASCO PASCO YANACANCHA
112| 200104 |PiURA PIURA CASTILLA
113| 200105 |PIURA " | PIURA © | CATACAOS
114 200109 |PIURA PIURA LA ARENA
115| 200110 |PIURA PIURA LA UNION
116| 200114 |[PIURA PIURA TAMBO GRANDE
117| 200115 |PIURA PIURA VEINTISEIS DE OCTUBRE
118| 200602 |PIURA SULLANA BELLAVISTA
119] 211105 |PUNO SAN ROMAN SAN MIGUEL
120| 220804 |SAN MARTIN RIOJA NUEVA CAJAMARCA
121| 220909 |[SAN MARTIN SAN MARTIN LA BANDA DE SHILCAYO
122| 220910 |[SAN MARTIN SAN MARTIN MORALES
123 230102 |TACNA TACNA ALTO DE LA ALIANZA
124| 230104 |TACNA TACNA CIUDAD NUEVA
125| 230108 |TACNA TACNA POCOLLAY
CORONEL GREGORIO ALBARRACIN
196| 230110 TACNA TACNA LANCHIPA
127| 240302 |TUMBES ZARUMILLA AGUAS VERDES
128| 250105 |UCAYALI CORONEL PORTILLO | YARINACOCHA
129| 250107 |UCAYALI CORONEL PORTILLO | MANANTAY

b) Universidades

| DEPARTA-
N MENTO PROVINCIA DISTRITO ENTIDAD
UNIVERSIDAD NACIONAL INTERCULTURAL
1 | AMAZONAS BAGUA FABIOLA SALAZAR LEGUIA DE BAGUA
(UNIFSL-B)

UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO
2 | AMAZONAS | CHACHAPOYAS | CHACHAPOYAS |RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS
(UNTRM])




[ AT

pio Pl

WERSIDAD _ NACI

N
IN )
3 ANCASH HUARAZ DEPENDENCIA ANTUNEZ DE MAYOLO (UNASAM)
4 ANCASH "SANTA NUEVO CHIMBOTE | UNIVERSIDAD NACIONAL DEL SANTA (UNS)
UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA
| A T
> APURIMAC BANCAY AMBURCO BASTIDAS DE APURIMAC. {(UNAMBA)
UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA
6 APURIMAC ANDAHUAYLAS ANDAHUAYLAS ARGUEDAS (UNAIMA)
. AREQUIPA AREQUIPA AREQUIPA :JUNI\I,\;E;?SIDAD NACIONAL DE SAN AGUSTIN
: : UNIVERSIDAD NACIONAL SAN CRISTOBAL
A A
8 AYACUCHO HUAMANGA  AYACUCHO DE HUAMANGA (UNSCH)
i UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE
YAC AN AN
9 AYACUCKO HUANTA HUANTA HUANTA (UNAH)
10 CAJAMARCA CAJAMARCA CAJAMARCA :JUNI\:\éfRS'DAD NACIONAL DE CAJAMARCA
. UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE
MAR
11 CAJA CA CHOTA CHOTA CHOTA (UNACH)
12| TCAJAMARCA._ |~ JAEN " JAEN | UNIVERSIDAD NACIONAL DE JAEN (UNJ) -
13 CALLAO CALLAO SELLAVISTA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
(UNAC)
14 CALLAO CALLAO CALLAG UNIVERSIDAD MARITIMA DEL PERU S.A.C:
(UMP)
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO
15 CUSCO cusco Cusco ABAD DEL CUSCO (UNSAAC)
LA UNIVERSIDAD NACIONAL INTERCULTURAL
16 cusco CONVENCION SANTA ANA DE QUILLABAMBA (UNIQ)
UNIVERSIDAD NACIONAL DE
\Y;
17 | HUANCAVELICA | HUANCAVELICA |  HUANCAVELICA | |\ moieicn (UNH)
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE
18 | HUANCAVELICA TAYACAJA PAMPAS TAYACAJA DANIEL HERNANDEZ MORILLO
(UNAT)
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO
HUANUCO HUANUCO PILLCO MARCA |, 1/ b17an (UNHEVAL)
LEONCIO UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA
HUANUCO PRADO RUPA-RUPA SELVA (UNAS)
- UNIVERSIDAD NACIONAL SAN  LUIS
1
ICA ICA CA GONZAGA DE ICA {UNICA)
UNIVERSIDAD NACIONAL INTERCULTURAL
JUNIN CHANCHAMAYO | CHANCHAMAYO |DE LA SELVA CENTRAL JUAN SANTOS
' ' ATAHUALPA {UNISCISA)
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL
A :
23 JUNIN HUANCAYO HUANCAYO PERU (UNCP)
UNIVERSIDAD NACIONAL  AUTONOMA
24 JUNIN TARMA TARMA ALTOANDINA DE TARMA (UNAAT)
LA LIBERTAD TRUJILLO TRUIILLO UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO
(UNT)
VERSIDA IONAL PED RUIZ
LAMBAYEQUE | LAMBAYEQUE LAMBAYEQUE UNIVERSIDAD NACIO RO RU

GALLO (UNPRG)




UNIVERSIDAD NACIONAL DE BARRANCA

BA
RRANCA BARRANCA (UNAB)
- SAN VICENTE DE | UNIVERSIDAD NACIONAL DE CANETE
28 L - :
l‘MA CANETE CANETE (UNDC)
UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO
29 ;
LIMA HUAURA HUACHO SANCHEZ CARRION {UNJFSC)
UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA LA
0 [
3 LIMA LIMA LAMOLINA | ©o 0 a (UNALM)
UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
L
31 IMA LIMA LIMA MARCOS (UNMSM)
32 LIMA LIMA LIMA CONSERVATORIO NACIONAL DE MUSICA
(CNM)
UNIVERSIDAD NACIONAL- DE EDUCACION
IMA L IGA !
33 L IMA LURIGANCHO ENRIQUE GUZMAN Y VALLE (UNE)
34 LIMA LIMA RIMAC :JUN’\:\II)ERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
UNIVERSIDAD  NACIONAL  FEDERICO
A
35 LIMA LIMA SAN MIGUEL |\ aoeeal (UNFV)-
VILLAEL | UNIVERSIDAD NACIONAL TECNOLOGICA DE
IMA
36 LIM LIMA SALVADOR  |LIMA SUR (UNTELS)
ALTO UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE
R
37 LORETO AMAZONAS YURIMAGUAS | | 15 AMAZONAS (UNAAA)
UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA
38 LORETO MAYNAS IQUITOS PERUANA (UNAP IQUITOS)
MADRE DE UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE
39 DIOS TAMBOPATA TAMBOPATA |\ ADRE DE DIOS (UNAMAD)
MARISCAL UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA
40 | MOQUEGUA NIETO MOQUEGUA (UNAM)
UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES
4 .
1 PASCO PASCO YANACANCHA | oo o (UNDAC)
42 PIURA PIURA CASTILLA UNIVERSIDAD NACIONAL DE PIURA {UNP)
43 PIURA SULLANA SULLANA :JUNB;\F/)ERsmAD NACIONAL DE FRONTERA
a4 PUNG PUNO PUNO UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANC
{UNAP)
45 BUNG SAN ROMAN JULACA UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
(UNAJ)
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN -
IN
46 { SAN MART SAN MARTIN TARAPOTO | o rboTo (UNSM-T)
UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE
47 TACNA TACNA TACNA GROHMANN (UNJBG)
48 | TUMBES TUMBES TUMBES UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES {UNT}
CORONEL UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYAL!
ALLA
49 UCAYAL PORTILLO C RIA (UNU)
CORONEL UNIVERSIDAD NACIONAL INTERCULTURAL
>0 UCAYAL PORTILLO YARINACOCHA 1 5e (A AMAZONIA {UNIA)

e e
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1| AR A | AR
EQUIPA REQUIPA EQUIPA AREQUIPA S.A. (EGASA)
2 | AREQUIPA AREQUIPA AREQUIPA |SOCIEDAD ELECTRICA DEL SUR QESTE S.A. (SEAL)
CORPORACION PERUANA DE AEROPUERTOS Y
3 CALLAO ALLA
CALLAO CALLAO AVIACION COMERCIAL S.A. {CORPAC S.A.)
4 CALLAO CALLAD CALLAG §I\A/II;RESA NACIONAL DE PUERTOS S.A. {(ENAPU
SERVICIOS INDUSTRIALES DE LA MARINA S.A,
A .
5 CALLAO CALLAO CALLAO (SIMAPERU S.A )
SAN EMPRESA NACIONAL DE LA COCA S.A (ENACO
6 CUsSCco CUSCO SEBASTIAN | 5.4)
: EMPRESA DE  GENERACION  ELECTRICA
7
cusco Cusco SANTIAGO MACHUPICCHU S.A. (EGEMSA)
"~ |EMPRESA REGIONAL DE SERVICIO PUBLICO DE
C NTIA -
8 Cusco USco SANTIAGO ELECTRICIDAD DEL SUR ESTE S.A.A. (ELSE)
e e TTIEMPRESA_REGIONAL DE SERVICIO-PUBLICO-DE| - -
9 JUNIN HUANCAYO | HUANCAYO |ELECTRICIDAD DEL CENTRO SA. |
(ELECTROCENTRO)
EMPRESA DE  SERVICIO PUBLICO DE
10 | LA L'BERTAD TRUJILLO TRUJILLO | ELECTRICIDAD ELECTRO NORTE MEDIO S.A -
HIDRANDINA (HIDRANDINA)
EMPRESA REGIONAL DE SERVICIO PUBLICO DE
11 | LAMBAYEQUE| CHICLAYO CHICLAYO | ELECTRICIDAD DEL NORTE S.A (ELECTRONORTE
S.A)
SERVICIO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
12 LIMA LIMA EL AGUSTINO DE LIMA (SEDAPAL)
EMPRESA DE SEGURIDAD, VIGILANCIA Y
TSUS M ’
13 LIMA LIMA JZSUS MARIA CONTROL S.A.C. (ESVICSAC)
. EMPRESA PERUANA DE SERVICIOS EDITORIALES
1M .
14 LiMA LIMA LIMA S.A. (EDITORA PERU)
15 LIMA LIMA LIMA BANCO DE MATERIALES SAC {BANMAT SAC)
16 LIMA LIMA . 05 OLIVOS is:\)naos POSTALES DEL PERU S.A. (SERPOST
, FABRICA DE ARMAS Y MUNICIONES DEL EJERCITO
17 LIMA LIMA LURIGANCHRO 5.A.C. (FAME S.A.C.
18 LIMA LIMA SAN BORJA | PERUPETRO S.A. (PERUPETRO)
19 LIMA LIMA SAN BORJA | BANCO DE LA NACION (BN)
20 LIMA LIMA SAN ISIDRO | PETROLEOS DEL PERU (PETROPERU)
21 LIMA LIMA SAN ISIDRO | BANCO AGROPECUARIO (AGROBANCO)
FONDO NACIONAL DE FINANCIAMIENTO DE LA
22 LIMA LIMA SAN ISIDRO ACTIVIDAD EMPRESARIAL DEL ESTADO (FONAFE)
R A,
LIMA LIMA SAN ISIDRO CORPORACION FINANCIERA DE DESARROLLO S.A
{COFIDE)
LIMA LIMA SAN ISIDRO | FONDO MIVIVIENDA S. A. (FMV S.A}
<
LIMA LIMA AN JUAN DE ACTIVOS MINEROS 5.A.C (AMSAC)

MIRAFLORES
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LIMA SAN JUAN DE | EMPRESA DE ADMINISTRACION DE
NMIRAFLORES | INFRAESTRUCTURA ELECTRICA'S.A. (ADINELSA)
SAN JUAN DE |EMPRESA DE ELECTRICIDAD DEL PERU S.A.
IMA
7 L- LIMA MIRAFLORES | (ELECTROPERU)
SERVICIOS INTEGRADOS DE LIMPIEZA SOCIEDAD
LIMA A S L :
28 LIM SURQUILLO [° 4 ivia (SILSA)
_ | EMPRESA REGIONAL DE SERVICIO PUBLICO DE
29 LORETO MAYNAS IQUITOS | ELECTRICIDAD DEL ORIENTE S.A. (ELECTRO
ORIENTE)
SERVICIOS INDUSTRIALES DE LA MARINA
Lo PUN ;
30 RETO MAYNAS UNCHANA IQUITOS S.R.LTDA. (SIMA-IQUITOS S.R.L)
A EMPRESA DE  SERVICIO  PUBLICO  DE
31 PIURA -~ PIURA " PIURA ELECTRICIDAD DEL NOR OESTE DEL PERU S.A.
: (ELECTRONOROESTE)
32 PUNO PUNO PUNQ" - |ELECTRO PUNO S.A.A. (ELPU)
EMPRESA DE GENERACION ELECTRICA SAN
3 PUNO PUNO PUNO GABAN S.A. (SAN GABAN S.A.)
N e e e = TEMPRESA DE GENERACION™ELECTRICA DEL SUR| -
=l -4-_. EEESER oF W =T [, R .—_;:TAG I uEY, FE e ot cecmerasfe ot s sl g lee setea L me oo mo T ope e =T LG S | it
3 TACNA NA TAGNA <A (EGESUR]
' ~ EMPRESA REGIONAL DE SERVICIO PUBLICO DE
T :
35 TACNA ACNA TACNA ELECTRICIDAD DEL SUR S.A. {(ELECTROSUR S.A.)
CORONEL EMPRESA CONCESIONARIA DE ELECTRICIDAD DE
36 UCAYAU porTILLe | TRINACOCHAT cavauis.A. {(ELECTRO UCAYALIS.A.)




