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Resolucion Ministerial

Lima, 25 de noviembre del 2020 No. 333-2020-EF/53

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, la cual tiene como objetivo general
orientar, articular e impulsar en todas las entidades publicas, el proceso de
modernizacién hacia una gestion publica para resultados que impacte positivamente
en el bienestar del ciudadano y el desarrollo del pais;

Que, con Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, se aprueba el Reglamento del
Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestion Publica, el cual, entre otros,
dispone que la calidad de prestacién de los bienes y servicios comprende acciones
que abordan desde el disefio y el proceso de produccion de los mismos, el acceso y
la atencién en ventanilla, cuando corresponda, hasta el bien o servicio que presta la
entidad,;

Que, por Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2019-PCM/SGP,
se aprueba la Norma Técnica N° 001-2019-PCM/SGP “Norma Técnica para la Gestion
de la Calidad de Servicios en el Sector Publico” y modificatoria, la misma que orienta
a la mejora de los bienes y servicios para la mejora de la calidad de vida de las
personas;

Que, en aplicacién de la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de los
Servicios en el Sector Publico, este Ministerio ha desarrollado las tres primeras etapas;
i) Condiciones previas, ii) Planificacion y iii) Ejecucion, contando con el
acompafamiento y asistencia técnica de la Secretaria de Gestion Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros;

Que, para el desarrolio de las etapas antes sefialadas se conform6 un equipo
de trabajo para mejorar los bienes y servicios de la entidad, el mismo que cont6 con
representantes de la Direccion General de Gestion Fiscal de Recursos Humanos,
Direccién General de Presupuesto Publico, Oficina General de Planeamiento y
Presupuesto y la Oficina General de Tecnologias de la Informacién;

Que, para realizar la priorizacion de los servicios brindados por el Ministerio se
ha considerado los siguientes criterios: i) Mayor impacto (grado de importancia), ii)
Alineamiento Estratégico, iii) Factibilidad (técnico) y iv) Alcance;

Que, como resultado del analisis efectuado, en el Ministerio de Economia y
Finanzas se ha priorizado el servicio “Integracién de conceptos remunerativos,
pensionarios y otros en el aplicativo de Recursos Humanos del Sector Publico”, a
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cargo de la Direccién General de Gestién Fiscal de Recursos Humanos, cuya mejora
generara valor publico;

Que, la Oficina de Planeamiento y Modernizacién de la Gestion de la Oficina
General de Planeamiento y Presupuesto, en coordinacién con el equipo de trabajo ha
elaborado la “Guia para la Identificacién de Necesidades y Expectativas del MEF”, la
misma que cuenta con la conformidad de la Secretaria de Gestion Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros;

Que, con la finalidad de desarrollar las acciones necesarias para la aplicacion
y ejecucion de la “Guia para la Identificacién de Necesidades y Expectativas del MEF”,
corresponde formalizar su aprobacion; y

De conformidad con lo establecido en el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM,
Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, Resoluciéon de Secretaria de Gestion Publica N°
006-2019-PCM/SGP, que aprueba la Norma Técnica N° 001-2019-PCM/SGP “Norma
Técnica para la Gestién de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, y el Texto
Integrado Actualizado del Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio de
Economia y Finanzas, aprobado por Resolucién Ministerial N° 213-2020-EF/41;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar la “Guia para la Identificacion de Necesidades y
Expectativas del MEF”, que como anexo forma parte integrante de la presente
Resolucién Ministerial.

Articulo 2.- Encargar a la Direccién General de Gestion Fiscal de Recursos
Humanos adoptar las acciones pertinentes, en el &mbito de sus competencias, para la
oportuna implementacion de las acciones contenidas en el documento al que refiere
el articulo 1 de la presente.

Articulo 3.- Encargar a la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto
brindar la asistencia técnica necesaria a la Direccién General de Gestion Fiscal de
Recursos Humanos para el desarrollo de la “Guia para la ldentificacion de
Necesidades y Expectativas del MEF".

Articulo 4.- Publicar la presente Resoluciéon Ministerial en el Portal Institucional
del Ministerio de Economia y Finanzas (www.gob.pe/mef) y en la Intranet del
Ministerio.

Registrese y comuniquese.

\
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Gestion Fiscal de los Recursos Humanos (DGGFRH), que tiene el siguiente alcance:

Sector Publico No Financiero

a. Entidades Publicas

i) Poderes Legislativo, Ejecutivo y Judicial.

ii} Ministerio Pablico, Jurado Nacional de Elecciones, Oficina Nacional de
Procesos Electorales, Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil,
Consejo Nacional de la Magistratura, Defensoria del Pueblo, Tribunal
Constitucional, Contraloria General de la Republica.

iii) Universidades Publicas.

iv) Gobiernos Regionales.

v) Gobiernos Locales.

vi) Organismos publicos de los niveles de gobierno regional y local.

b. Empresas Publicas No Financieras

i) Empresas Publicas No Financieras del Gobierno Nacional, de los
Gobiernos Regionales y de los Gobiernos Locales, fuera del ambito del
Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del
Estado (FONAFE).

ii) Empresas Publicas No Financieras bajo el ambito del FONAFE.

c. Otras formas organizativas no financieras que administren
recursos publicos, tales como:

i) Caja de Pensiones Militar Policial.
ii) Seguro Social de Salud (EsSALUD).
iii) Administradores de Fondos Publicos.

Sector Publico Financiero

a. Empresas Publicas Financieras.

i) Empresas Publicas Financieras del Gobierno Nacional, de los
Gobiernos Regionales y de los Gobiernos Locales, fuera del ambito del
FONAFE.

ii) Empresas Publicas Financieras bajo del ambito del FONAFE.

b. Otras formas organizativas financieras que administren recursos
publicos.
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La Direccién General de Gestion Fiscal de los Recursos Humanos (DGGFRH), en el
marco del Decreto Legislativo N° 1442 y el Decreto de Urgencia N° 016-2020, es
competente para los ingresos correspondientes a los Recursos Humanos del Sector
Publico, de acuerdo a lo siguiente:

1. La Gestiéon Fiscal de los Recursos Humanos en el Sector Publico, parte del
subsistema de compensaciones, la cual incluye a los ingresos del personal y
gastos por encargo.

2. La Gestion Fiscal de las pensiones y reconocimientos estatales.

En el marco del Decreto Legislativo N° 1442, la DGGFRH es la encargada de la
operatividad y el registro de la informacién en el Aplicativo Informatico, asi como de
aprobar conceptos de ingresos de personal del Sector Publico No Financiero con
excepcion de las Empresas Publicas No Financieras bajo el ambito del FONAFE y otras
formas organizativas que administren recursos publicos. Para estas ultimas entidades y
las del Sector Publico Financiero, la DGGFRH es la encargada de registrar la
informacion de personal.

El servicio priorizado “Integracién de conceptos remunerativos, pensionarios y otros en
el aplicativo de Recursos Humanos del Sector Publico” forma parte de la Gestion de
Ingresos de Personal, dentro del Proceso de Gestion de Recursos Publicos de la
Administracién Financiera del Sector Publico, la cual se refiere a la verificacion del
cumplimiento de las normas que regulan el registro en el Aplicativo Informatico de la
Planilla Unica de Pagos del Sector Publico, su actualizacién; asi como la consistencia
de la ejecucion del gasto con la informacion registrada.

En ese sentido, el equipo de trabajo identificé las fuentes de informacién existentes que
permitirdn conocer las caracteristicas de las entidades que reciben el servicio entregado
y aseguren la medicién de la satisfaccion.

Las etapas para la identificacion y medicion de las necesidades y expectativas de las
entidades de conformidad a la Norma Técnica para la Gestién de la Calidad de Servicios
en el Sector Publico son: i) Disefio Metodolégico, ii) Levantamiento y procesamiento de
Informacion, iii) Andlisis de la Informacién Recopilada; y iv) Agrupar y Ordenar las
Necesidades y/o Expectativas, por consiguiente, la presente guia desarrolla dichas
etapas.

1 DISENO METODOLOGICO

La Norma Técnica para la Gestiéon de la Calidad de Servicios en el Sector Publico
para el Disefio Metodolégico establece cuatro (04) pasos a seguir: i) Determinar el
objetivo de la medicién; ii) Determinar la Poblacién y seleccion de casos; iii)
Seleccionar qué variables medir; y iv) Definir la técnica y herramientas de recojo de
informacién.

1.1 Objetivo de la Medicién

Caracterizar y conocer las necesidades y expectativas de las entidades del
sector publico, relacionado al registro de los conceptos de los ingresos de los
recursos humanos, plaza, puestos, entre otros, a través del Aplicativo
Informatico de Recursos Humanos del Sector Publico (AIRHSP).



1.2 Poblaciéon y Seleccion de Casos

La poblacién de interés del servicio priorizado “Integracién de conceptos
remunerativos, pensionarios y otros en el aplicativo de Recursos Humanos

J del Sector Publico” a cargo de la Direccién General de Gestion Fiscal de los
O Recursos Humanos (DGGFRH), tiene un alcance a las entidades del Sector

MEF Puablico Financiero (SPF) y el Sector Publico No Financiero (SPNF). En ese
Firmado Dicitalmente por sentido, se considera un total de novecientos diez (910) Unidades Ejecutoras
;"igg',{,gﬂgﬁﬂ”'m& de las entidades publicas en el marco del Decreto Legislativo N°1442 y
Bocha 2611072050 modificatoria®, de acuerdo con la tabla siguiente:
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Tabla 1: Poblacién

CANTIDAD DE UNIDADES

ENTIDADES PUBLICAS

EHECUTORAS

1 Poder Legislativo 1
2 | Poder Ejecutivo 261
2 Poder Judicial 25
3 | Ministerio Pablico 9
4 | Jurado Nacional de Elecciones 1
5 | Oficina Nacional de Procesos Electorales 1
6 Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil 1
7 | Consejo Nacional de la Magistratura 1
8 | Defensoria del Pueblo 1
9 | Tribunal Constitucional 1
10 | Contraloria General de la Republica 1
11 | Universidades Publicas 53
13 | Gobiernos Regionales 554
Total 910

Para determinar el tamafio de la muestra representativa, se considera a las
Unidades Ejecutoras de las entidades publicas del Sector Publico Financiero
(SPF) y Sector Publico No Financiero (SPNF) que fueron atendidos en el afio
2019, con la férmula siguiente:

_ Z2%pgN
" e2(N-1)+ z2pq

n

Donde:

n = Tamanfo de la muestra

p = proporcién de entidades que espera que se encuentren satisfechos.
q = proporcioén de entidades que espera que se encuentren insatisfechos.
e = error estandar, error permitido en los resultados.

z = Valor critico de la distribucién normal estandarizada

N = Tamafio de la poblacién

El tamafio de la muestra para caracterizar y conocer las necesidades y
expectativas de las entidades del Sector Publico en relacién al servicio de
“Integracion de conceptos remunerativos, pensionarios y otros en el aplicativo
de Recursos Humanos del Sector Piblico”; se determina utilizando los datos
discretos con un error de 10%, un valor de p = 0.5y un valorde q = 0.5 y un
nivel de confianza de 95%, cuyo valor de z es de 1.96.

' En el caso de Gobiernos Locales, su implementacién es progresiva, en concordancia con lo
dispuesto en la Segunda Disposicion Complementaria Transitoria del Decreto de Urgencia 038-
2019.
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1.3

1.4

Calculo:
1.962(0.5)(0.5)(910)

(0.10)2(910 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n=

n =87
Selecciéon de Variables a Medir

La Direccién General de Gestion Fiscal de los Recursos Humanos como
responsable del servicio priorizado “Integracién de conceptos remunerativos,
pensionarios y otros en el aplicativo de Recursos Humanos del Sector
Publico” administra la informacién sobre la Planilla de Pago del Sector
Publico, que permite asegurar el registro y actualizacion, asi como controlar
la informacién del personal de manera unica, integral y oportuna de la planilla
del personal activo y pensionista del Sector Publico.

En ese contexto, es necesario establecer variables que buscan recoger
informacion de las caracteristicas y atributos mas relevantes de las Unidades
Ejecutoras que entrarian dentro de la muestra del servicio de “Integracién de
conceptos remunerativos, pensionarios y otros en el aplicativo de Recursos
Humanos del Sector Publico”, y que estén acorde a los conductores de
satisfaccién (informacién, tiempo, resultado de la gestion, accesibilidad y
confianza).

1.3.1 Variables

O e d e d
Geografica Por ubicacion de la entidad
Conocen los lineamientos que regulan el
aplicativo informéatico
Por tipo de organizacién Canales de atencién disponibles
Gestién Documentos de gestién actualizados
Disponibilidad presupuestal
Accesibilidad
(facilidad para acceder al servicio)
Informacién sobre el estado del documento
5 | Conductuales Tiempo de atencién
Resultado de la Gestiéon( aplicacién oportuna y
eficiente de los procedimientos y normativa)
Trato profesional durante la atencién

Por comportamiento

H|JWEN |

Determinar la Técnica y Herramientas de Recojo de Informacién

La técnica que utilizaremos sera una encuesta, preguntas con escala Likert,
que se utilizan para evaluar las opiniones lo que permitira caracterizar y
conocer las necesidades y expectativas de las personas; asimismo se utilizara
la informacion sobre las sugerencias sobre los servicios brindados por el MEF.

FUENTE PRIMARIA
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1.4.1

Enfoque cuantitativo

La recoleccion de informacion serd mediante un cuestionario
estructurado dirigido a la poblacién objetivo, el cual se realizara de
manera virtual.

Para el disefio del cuestionario se utilizé variables y conductores
determinados en el punto 1.3 de la presente guia (Anexo 1).

La frecuencia de medicién de las necesidades y/o expectativas, asi
como el nivel de satisfaccion de cada segmento de las Unidades
Ejecutoras del servicio priorizado “Integracién de conceptos
remunerativos, pensionarios y otros en el aplicativo de Recursos
Humanos del Sector Publico” sera semestral; y, estara a cargo de la
Direccion General de Gestion Fiscal de los Recursos Humanos y la
Oficina General de Planeamiento y Presupuesto.

FUENTE SECUNDARIA:

1.4.2 Gestion de Sugerencias sobre los servicios brindados por el MEF.

La Oficina General de Servicios al Usuario (OGSU) es el érgano de
apoyo, encargado de brindar a los usuarios, tanto publicos como
privados, la orientacién e informacién sobre los servicios y actividades
que desarrolla el Ministerio.

La gestiéon de las sugerencias estad a cargo de la Oficina de Gestion
Documental y Atencién al Usuario (OGDAU) de la Oficina General de
Servicios al Usuario (OGSU), es de aplicacion a todos los 6érganos y
unidades organicas del MEF, segun corresponda la atencioén de las
sugerencias recibidas.

Las sugerencias extraidas del buzén de sugerencias o registradas en
el aplicativo virtual, no pueden ser consideradas como quejas por
defectos de tramitacion, ni consideradas como reclamos. En ningun
caso dan lugar al inicio de un procedimiento administrativo.

» Requisitos de ia Sugerencia

Las sugerencias deben consignar los siguientes datos, a fin de ser
atendidas:

Nombres y Apellidos de el/la usuario/a que la presenta
Documento de Identidad

Correo electrénico o Domicilio

Organo o unidad organica en la que fue atendido/a
Fecha

Descripcién de la sugerencia

AN NI NI NI N

De no contar con los requisitos antes mencionados, se archiva la
sugerencia.



» Ubicacion del Buzén de Sugerencias

En todos los locales donde el MEF tenga habilitado un médulo de

/ atencién al/a la usuario/a se implementard un Buzén de
Sugerencias, incluidos los Centros de Servicios de Atencién al

MEF Usuario del Ministerio de Economia y Finanzas (CONECTAMEF).
Firmado Dicitalmente por Este es entregado por la OGDAU vy se instala en un lugar visible
MONTERQ JF LA PIED dentro del area correspondiente a la atencién al pablico.
20131370645 soft
et 0% g .
Motivo: Doy V° B° » Modalidad de Presentacion de las Sugerencias

Presencial

Todos los/las usuarios/as pueden presentar sus sugerencias de
manera escrita utilizando para dicho efecto el formato establecido
(Anexo 2), el cual se llena y deposita en el buzén de sugerencias
en las sedes institucionales. El horario de presentacion de las
mismas es de 8:30 a 16:30 horas.

Virtual

Todos los/las usuarios/as pueden efectuar sus sugerencias en
cualquier momento a través del siguiente enlace
http://www.qob.pe/mef-sugerencias, al cual se accede a través del
Portal Institucional del Ministerio de Economia y Finanzas (www.
gob.pe/mef).

» Apertura y Revision del Buzén de Sugerencias y del
Aplicativo Virtual

v' La apertura y revision del buzén de sugerencias presentadas
por escrito, asi como del aplicativo virtual, se realiza con una
periodicidad no mayor a quince (15) dias calendario.

v'  El/La servidor/a de la OGDAU responsable de la Plataforma
de Atencién al Usuario, contabiliza todas las sugerencias
encontradas en el buzén, asi como aquellas ingresadas al
aplicativo virtual, luego se procede a su revision. Después de
contabilizarlas se transcribe el contenido de las sugerencias
en el Formato de Acta de Apertura (Anexo 3). En caso de que
las sugerencias sean virtuales, la transcripcién y revisién de
las mismas estara a cargo del Responsable de Atencién al
Usuario de la OGDAU.

v El/lLa servidor/a de la OGDAU responsable de la Plataforma
de Atencién al Usuario informa a el/la Director/a de la OGDAU
respecto de las sugerencias formuladas, con la finalidad de
coordinar con los o6rganos o© unidades organicas
correspondientes la adopcién de las acciones necesarias
para atender las mismas.

v El/la Director/a General de la OGSU remite, a través de un
memorando, la sugerencia presentada al 6rgano o unidad

6
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organica involucrado, a fin de que adopte las acciones
correspondientes, de ser el caso, para atender la sugerencia
recibida; debiendo dar una respuesta a la OGDAU en un
plazo maximo de quince (15) dias habiles de recibida.

v Recibida la respuesta del 6rgano o unidad organica
involucrado, ellla Director/a de la OGDAU comunica al
ciudadano/a sobre las acciones adoptadas con relacion a la
sugerencia planteada. Esta comunicacion se efectia via
correo electrénico u oficio, segun corresponda.

v" De manera semestral, el/la Director/a de la OGDAU eleva un
informe a el/la Director/a General de la OGSU dando cuenta
de las sugerencias registradas y las acciones ejecutadas para
su implementacion, de ser el caso.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Definida la etapa de disefio metodolégico, se establecen las actividades para el
levantamiento de la informacion, analisis de la informacién recopilada,
agrupamiento y ordenamiento de las necesidades y/o expectativas, conforme el
siguiente cronograma que incluye plazos y responsabilidades (Tabla 4).
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3 ANEXOS

Anexo 1: Encuesta
Anexo 2: Formato de Presentacion de Sugerencias
Anexo 2: Acta de Apertura
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MEF

irmado Digitalmente por
AONTERO DE LA PIED!
ticardo FAU
10131370645 soft

‘echa: 28/10/2020
.8:00:45 COT

Aotivo: Doy V° B®

Anexo 2: Formato de Presentacion de Sugerencias

o,
PERU | Ministerio
de Economia y Finanzas

Sugerencia:

Tu opinién es importante.

Nombres y Apellidos:

DNI:

Correo
electrénico o]
Domicilio:

Persona y/u Organo o
Unidad Organica en la que
fue atendido:

Fecha:

13
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MEF

Firmado Digitalmente 'ngr
MONTERO DE LA PIED
Ricardo FAU
20131370645 soft

Fecha: 28/10/2020
18:00:55 COT

Motivo: Doy V° B®

Siendo las

ANEXO 3: Oficina General de Servicios al Usuario (OGSU)

Acta de Apertura N° -20___-MEF/OGSU/OGDAU

horas, de (fecha de apertura), se reunieron los servidores

(nombre de servidor), en representacion de la OGDAU y (nombre del servidor)
responsable del médulo de atencién al usuario de la sede ubicada en (direccion de la
sede), quienes realizaron la apertura del buzén de sugerencias de esta sede,
registrando las siguientes:

Persona que

Tipo de

N° presenta la Fecha Descripcion Sugerencia®
sugerencia (F-V)
Numero de sugerencias encontradas (...............
*F=Fisica V= Virtual
Se concluye la apertura del buzén y registro de sugerencias a las............... horas

Firman la presente acta en sefial de conformidad:

Responsable de la Piataforma de

Atencion al Usuario

Servidor/a de la OGDAU Responsable
del Médulo de Atencién al Usuario
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