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RESUMEN
El estudio fue realizado en el Tribunal del Servicio Civil (TSC), érgano técnico de SERVIR,
donde se identificd desde sus inicios el incremento de los expedientes pendientes por resolver,
ocasiond que los servidores civiles y las entidades publicas se vean afectados por la demora en
la resolucidn de sus casos, por ello el objetivo es determinar la relacion que existe entre Gestion por
Procesos y la Resolucion de Controversias en el Tribunal del Servicio Civil. Para o cual se trabajo con
datos recolectados durante 36 meses a través del Sistema de Gestion de Expedientes del TSC
y de entrevistas realizadas a los especialistas y/o responsables de cada proceso que interviene
en la Resolucion de Controversia, aplicando una investigacion cuantitativa de método
hipotético deductivo, de corte longitudinal no experimental y de nivel descriptivo -

correlacional.

Finalmente, del analisis de los datos recolectados y los resultados de la investigacion, el estudio
concluye que existe un nivel de correlacion significativa entre la Gestion por Procesos y la
Resolucién de Controversia, segun el Baremo de correlacion de Pearson, esto debido a la
mejora en el desempefio de las actividades realizadas en el TSC, lo cual a su vez les ha
permitido certificar sus procesos bajo la Norma 1SO 9001:2015.

Asimismo, desarrollar la metodologia sugerida por la Presidencia de Consejo de Ministros
(PCM) en el marco de la Politica de Modernizacion de la Gestion Publica (PNMGP) Ilamada

“Gestidn por Procesos para la Administracion Pablica”.

TERMINOS CLAVE:

Gestidn por Procesos, valor agregado, mejora continua, resolucion de controversias.
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ABSTRACT

The study was carried out in the Civil Service Tribunal (TSC), technical body of SERVIR,
where it was identified since its inception the increase of pending files to be resolved, causing
civil servants and public entities to be affected by the delay in the pronouncement of their cases,
for that reason the objective of this study is to determine if there is a relationship between
Management by Processes and the Resolution of Controversies. As a result of the information
collected during 36 months through the File Management System of the TSC and through
interviews conducted with the specialists and / or responsible for each process that intervenes
in the Dispute Resolution.

It was determined that there is a significant level of correlation between the Process
Management and the Dispute Resolution, according to Pearson's correlation scale, this due to
the improvement in the performance of the activities carried out in the TSC, which in turn has
allowed to certify their processes under the 1SO 9001: 2015 Standard.

Applying a research of quantitative approach, hypothetical deductive method with a non-

experimental longitudinal cut design and descriptive correlational level.

Finally, from the analysis and results of the research carried out, it is concluded that there is a
high positive relationship between the implementation of Process Management in the Dispute
Resolution of the Civil Service Tribunal and that this serves as an example or model to be
followed for other entities that belong to the Public Sector.

Additionally, the methodology suggested by the Presidency of the Council of Ministers (PCM)
has been developed within the framework of the Public Management Modernization Policy

(PNMGP) called "Process Management for Public Administration.

Keywords: Process Management, added value, continuous improvement, dispute resolution.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion, se abarcara el siguiente tema: “Gestion por Procesos y
Resolucion de Controversias” desarrollado en el Tribunal del Servicio civil, ubicado en la
ciudad de Lima, donde se busca contribuir a la teoria ya existente sobre Gestion por Procesos
y describir como la metodologia en mencion se relaciona con la Resolucion de Controversias.
El interés para desarrollar el presente estudio se debe a que las entidades del sector publico no
cuentan con buena reputacion ante la opinidn y percepcién de los ciudadanos, por diversos
factores entre ellos por ejemplo: la burocracia, la demora en la atencion de sus mdaltiples
servicios entre otros, motivo por el cual el Tribunal del Servicio Civil ha venido sumando
esfuerzos para impulsar un cambio en su forma de gestionar, tal es asi que desde el afio 2015
ha implementado la Gestion por Procesos, como parte de la Politica Nacional de
Modernizacidn en la Gestion Publica.

En cuanto a la metodologia de investigacion se emple6 el método Hipotético-Deductivo y de
tipo aplicada, esto debido a que guarda relacién con el tipo de investigacion basica, y se
enriquece con ellos. Es por ello que este tipo de investigacion, busca el conocimiento para
hacer, para actuar, para construir y modificar. Es de corte Longitudinal —No experimental y de

acuerdo al disefio es Descriptivo-Correlacional.

Por ello el presente trabajo de investigacion se realizé para determinar la relacion que existe
entre la Gestion por Procesos y Resolucién de Controversias en el Tribunal del Servicio Civil,
Lima-2018. Asimismo, servir de referencia para que otros tribunales o entidades del sector
publico puedan optar por un enfoque metodolégico de Gestion por Procesos, el cual permite
integrar todas las areas en todos sus niveles, sistematizando actividades y procedimientos, para
asegurar que los bienes y servicios que se brinden generen impactos positivos en el ciudadano

en funcion a los recursos disponibles de cada organizacion.
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A continuacion, el trabajo estara dividido en cuatro capitulos detallados de la siguiente forma:
- Capitulo I: Contiene el problema de la investigacion que dio origen al presente, para lo cual
se define la justificacion del tema, asi como también el objetivo general y los especificos.

- Capitulo I1: Se abordé el marco tedrico, donde se detallan los antecedentes de la investigacion
a nivel internacional y nacional, asi mismo las teorias, la definicion de términos, la hipotesis,
asimismo la operacionalizacion de las variables.

- Capitulo IlI: Contiene el marco metodolégico donde se describe la metodologia de
investigacion que se empleara, asi como el tipo de investigacion a desarrollar, el nivel y disefio
de investigacion.

- Capitulo 1V: Contiene los Resultados de la Investigacion, donde se desarrolla las técnicas y
andlisis de datos, seguido de la presentacién de resultados y la discusién de resultados.

Finalmente, se desarrollara las conclusiones y las recomendaciones del presente estudio.



1.1.

CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO, SISTEMATIZACION Y FORMULACION DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El presente estudio se realizo en el Tribunal de Servicio Civil (TSC) 6rgano técnico de
la Autoridad Nacional del Servicio Civil (SERVIR) que tiene como funcion resolver,
con independencia técnica, las controversias presentadas al interior del Sistema
Administrativo de Gestion de Recursos Humanos.

Debido a la desactivacién del Tribunal Nacional del Servicio Civil y de los Consejos
Regionales del Servicio Civil en los afio noventa (1992), representd grandes cambios,
no solamente en el traslado de las controversias laborales presentadas entre las
entidades del sector publico (empleador) y los servidores publicos (colaboradores) al
Poder Judicial, sino también tuvo como consecuencia la privacion de la posibilidad de
contar con un Organo técnico especializado en la materia que pudiera resolver tales
conflictos desde una perspectiva atenta a los derechos, obligaciones y necesidades de
los trabajadores que prestan servicios para las entidades del sector publico.

En este contexto, se inserta la emisién del Decreto Legislativo N° 1023,
mediante el cual se crea la Autoridad Nacional del Servicio Civil (SERVIR) y el
Tribunal del Servicio Civil (TSC) como uno de sus componentes. Sin embargo, la
puesta en marcha del Tribunal del Servicio Civil, estuvo vista como la mera
reactivacion de una entidad que dejé de funcionar hace poco més de dieciocho afios,
teniendo en cuenta que la vision sobre la administracion publica y los objetivos ha
cambiado mucho desde aquel entonces, por lo que el Tribunal del Servicio Civil desde

entonces tuvo una ardua labor.



Iniciando sus actividades desde enero de 2010, durante ese afio ingresaron un
total de 9,446 expedientes (Recursos de Apelacion), de los cuales se resolvieron 3,287
expedientes, representado el 35% de avance del total de la carga procesal, identificando
un problema en la resolucion de controversias, por la acumulacion paulatina de la carga
procesal, para el afio 2011 y 2012, el escenario no mejoro, incrementandose el ingreso
de expedientes en més del 200% respecto al afio anterior.

Durante el afio 2013, se retird la competencia al Tribunal del Servicio Civil
sobre la materia de Pago de Retribuciones, lo que significd la devolucién de expedientes
a sus respectivas entidades, disminuyendo el pasivo (Expedientes pendientes de
resolucion), tal es asi que hasta fines del afio 2014 llegaron a registrar un total de 69,780
expedientes ingresados (Recursos de Apelacion), quedando como saldo 3,187
expedientes pendientes por resolver, en Ultima instancia administrativa, derivados de
los conflictos entre las entidades del sector publico y sus empleados (servidores
publicos) .

Las principales dificultades que se presentaron para no cumplir con la resolucion
de controversias, son los siguientes:

—Recursos humanos insuficientes, para atender la carga de expedientes que afronta el
Tribunal del Servicio Civil.

—Carencia de medios tecnoldgicos, que permita seguir la trazabilidad del expediente y
gestion de los mismos, lo que retarda las labores que se realizan y las decisiones que se
toman dentro del Tribunal.

—Deficiencias en el sistema de calificacion de los recursos de apelacion, por falta de
unificacion de criterios de ambas salas.

—Limitado conocimiento de las funciones y de la competencia del Tribunal del Servicio

Civil por parte los impugnantes (Servidores Publicos) y de ciertas entidades que retrasa



los procesos de admision de los recursos, de concesion de audiencias especiales y la
resolucion de dichas controversias.

Un sistema de notificaciones que adolece de una serie de dificultades como;
pérdida de documentos de subsanacidn, entrega de oficios, resoluciones con las que se
resuelven las controversias (Recursos de Apelacion), entre otros, asi mismo por los
reiterados incumplimientos de las empresas que prestan dicho servicio, lo que decanta
en quejas de los impugnantes por imprecision en la realizacion de las notificaciones.
(TSC, 2011, p. 15)

De acuerdo a los puntos detallados en el parrafo anterior, a comienzos del afio
2015, se inicié un cambio en la gestion, en busca de la mejora y optimizacion de los
recursos se trabajo en un enfoque basado en procesos, conocida también como “Gestion
por Procesos”, a consecuencia de ello se realizaron varios cambios, enfatizando un
enfoque horizontal-transversal y no vertical-funcional como tradicionalmente se venia
trabajando, coordinando entre las diferentes unidades funcionales para el logro de los
objetivos como area, como resultado se logré un 79% de efectividad en la resolucion
de controversias. Durante el mismo afio se inici0 las gestiones para la certificacion de
la Norma ISO 9001:2008, norma donde enfatiza y define la importancia de trabajar en
un enfoque basado en procesos, haciéndose grandes mejoras para desarrollar una nueva
version del Sistema de Gestion de Expedientes (SGE), disefiando un manual de
procedimientos e identificandolo como un proceso misional de la Autoridad Nacional
del Servicio Civil.

Lo descrito antes fue motivo de estudio porque actualmente en nuestro pais
existen mas de 500 entidades publicas de diferentes niveles de gobierno, mas del 80%
de ellas aun trabajan en un enfoque vertical y funcional pese a los arduos trabajos

realizados por la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de



Ministros, asimismo también existe un grupo de entidades que se encuentran en
proceso de cambio a este nuevo modelo de gestion, que brinda resultado 6ptimos para
la mejora de sus procesos, simplificacion de sus tramites y por ende el disefio de una
estructura organica mas flexible y horizontal, es decir en general, algunas de las
entidades publicas se han preocupado por producir cambios importantes en su gestion
institucional que les permiten tener un mayor acercamiento con los ciudadanos
brindandoles resultados concretos que satisfacen sus necesidades y expectativas; sin
embargo, si bien muchas de estas entidades han tomado conciencia que se tienen que
realizar mejoras en la gestion institucional para brindar un mejor servicio al ciudadano,
debe resaltarse que en muchos de los casos no se estan utilizando criterios uniformes y
ordenados que permitan llegar a dichos resultados, ademas que éstos no son suficientes.

En este sentido la modernizacién de la gestion publica de las entidades
constituye una pieza clave para el desarrollo de nuestro pais, por lo que todos los
esfuerzos por mejorar la gestion pablica en el Pert son numerosos y de todo tipo, pero
no necesariamente responden a una orientacion estratégica y se desarrollan de manera
aislada y desarticulada. Por tanto, no habrian cambiado sustantivamente el desempefio
global del Estado. Es por ello que la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros (SGP), como ente rector del Sistema Administrativo de
Modernizacion de la Gestion Publica, estd impulsando un proceso a fin de promover en
el Pert una Administracién Publica eficiente, enfocada en resultados y a los ciudadanos.
Con ese propdsito, la Secretaria de Gestion Pablica, inicio la formulacion concertada
de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, proceso que involucrd
a una serie de actores y un conjunto de esfuerzos.

El proceso se inicio con la elaboracion del “Marco Conceptual sobre Reforma

y Modernizacion del Estado”, asi como con la realizacion de un “Diagndstico sobre la



Situacion de la Reforma y Modernizacion del Estado en el Perti”. Para ello, se realizaron
tres talleres en los que se recogieron opiniones y aportes de expertos, autoridades y
funcionarios puablicos acerca de las principales necesidades y prioridades de
modernizacion de la gestion publica. Producto de ese proceso se ha aprobado la presente
PNMGP, como principal instrumento orientador de la modernizacion de la gestion
publica en el Perd, que establece la vision, los principios y lineamientos para una
actuacion coherente y eficaz del sector publico, al servicio de los ciudadanos y el
desarrollo del pais (PCM, 2013). La PNMGP esta dirigida a todas las entidades publicas
del Poder Ejecutivo nacional, Organismos Auténomos, asi como a los gobiernos
regionales y locales, sin afectar las autonomias que les confiere la ley, entidades todas
que estan llamadas a formular planes y emprender acciones de modernizacion de su
gestion a fin de mejorar su desempefio al servicio de los ciudadanos.

Nuestro estudio se centrara en el tercer pilar en el marco de La Politica Nacional
de Modernizacién de la Gestion Publica denominada “Gestion por Procesos,
Simplificacion Administrativa y Organizacion Institucional”, donde se desarrollan
instrumentos metodolégicos para la implementacion de la Gestion por Procesos en las
entidades de la Administracién Publica, por lo que las entidades del sector publico
deben adoptar de manera paulatina una gestion por procesos, lo que permitiria que sus
resultados se reflejen en brindar productos o servicios eficiente y logren resultados que
beneficien a todas las partes interesadas.

Gestionar por Procesos implica estar orientada a la satisfaccion de las
expectativas de sus partes interesadas (clientes, proveedores, accionistas, empleados,
sociedad), en lugar de centrarse en aspectos estructurales como en su cadena de mando
y la funcion de cada departamento. Tal es el caso de otros paises americanos y europeos

que este cambio de enfoque no es consecuencia de una mera idea, sino que refleja los



resultados de la experiencia de las organizaciones que se han orientado en esta
direccion, las cuales aplicaron el cambio organizativo, individualizando sus procesos,

eligiendo los procesos relevantes, analizandolos y mejorandolos.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Problema General
¢En qué medida se relaciona Gestion por Procesos y la Resolucion de
controversias en el Tribunal del Servicio Civil, Lima-2018?

1.2.2. Problemas Especificos

- ¢En qué medida se relaciona el enfoque orientado al cliente y la
Resolucion de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil, Lima-
2018?

- ¢En qué medida se relaciona el enfoque de valor agregado y la
Resolucién de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil, Lima-
20182

- ¢En gué medida se relaciona el enfoque orientado en resultados y la
Resolucién de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil, Lima-
20182

- ¢En qué medida se relaciona el enfoque de mejora continua y la
Resolucién de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil, Lima-

2018?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre Gestidn por Procesos y la Resolucién de

Controversias en el Tribunal del Servicio Civil, Lima-2018.



1.3.2. Objetivos Especificos

Determinar la relacion que existe entre el enfoque orientado al cliente y

la Resolucion de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil, Lima-

2018

— Determinar la relacion que existe entre el enfoque de valor agregado y
la Resolucion de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil, Lima-
2018

— Determinar la relacion que existe entre el enfoque orientado a resultados
y la Resolucién de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil, Lima-
2018.

— Determinar la relacion que existe entre el enfoque de mejora continua y

la Resolucion de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil, Lima-

2018

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Justificacion Tedrica

El presente trabajo de investigacion, no pretende desarrollar nuevas
teorias, sino mas bien contribuir con la teoria existente sobre Gestion por
Procesos, su importancia y versatilidad, sabiendo que desde los afios noventa, el
gobierno estd en la constante basqueda de mejorar cada vez sus productos y
servicios donde la satisfaccion del ciudadano es una de las mejores formas de
medir su gestion, por lo cual nos basamos en la metodologia sugerida por la
Secretaria de Gestién Puablica, donde establece lineamientos para la
implementacidn de la Gestion por Procesos en las entidades de la administracidn

publica en el marco de la Politica de Modernizaciéon de la Gestion Publica,



divididos en cuatro etapas, que contribuira a adjuntar mayor conocimiento sobre
metodologias y herramientas de aplicacién que mejora la gestién interna de la
institucion.
1.4.2. Justificacion Préactica

En el presente trabajo de investigacion, se realizd la descripcion de los
hechos respecto a la gestion en el Tribunal del Servicio civil, con el fin de
identificar la relacion existente entre la implementacion de una Gestion por
Procesos en la Resolucion de Controversias y de identificar la relacion entre
ambas variables, servird como modelo a seguir para otras entidades similares o
de otra naturaleza, siendo Gestion por Procesos un modelo y/o metodologia
universal aplicable a todo tipo de entidad, institucion u organizacion sin importar
su naturaleza.
1.4.3. Justificacién Metodoldgica

Este estudio realizado es cuantitativo y se considera de tipo hipotético-

deductivo, pues mediante la aplicacion de diferentes instrumentos se pretende
evaluar, identificar y relacionar con las areas que intervienen en la Resolucion de
Controversias del Tribunal del Servicio Civil y de corte Longitudinal- No
Experimental, Bernal(2010) afirma que “Los estudios longitudinales comparan
datos obtenidos en diferentes oportunidades o momentos de una misma
poblacion, con el prop6sito de evaluar los cambios en los distintos momentos.”

Para la elaboracion y aplicacion de la presente investigacion se llevo a
cabo mediante la técnica de medicion a través de la base de datos extraida del
sistema de gestion de expedientes, finalmente también se realizo entrevistas a

profundidad a los especialistas que intervienen en cada proceso.



1.4.4. Justificacion Social

El presente estudio se realiz6 con la finalidad de que sirva como ejemplo
de experiencia de éxito para que otros Tribunales o entidades del sector publico
puedan adoptar por una Gestion por Procesos, siendo un enfoque metodoldgico
que permite gestionar integralmente los procesos, actividades, tareas y formas de
trabajo contenidas en la “cadena de valor”. Por lo tanto, Gestionar por Procesos
asegura que los bienes y servicios generen impactos positivos para el ciudadano
en funcidn de los recursos disponibles.

Dado este punto se determiné que los principales actores como parte de
este estudio, es el cliente interno conformado por el encargado de mesa de partes,
asistentes, analistas, especialistas y personal administrativo del Tribunal del
Servicio Civil, quienes participan e intervienen en el proceso, y el efecto que
causa en el cliente externo (ciudadanos y las entidades del sector Publico) de la
resolucion de controversias en el Tribunal del Servicio Civil, detallados a
continuacion:

Para los ciudadanos:

a) Asegurar la identificacion de las necesidades de la ciudadania para el
desarrollo de politicas publicas efectivas.

b) Bienes y servicios publicos oportunos, a menor costo y tiempo que
respondan a sus necesidades.

c) Garantizar los derechos de los ciudadanos, a través de procesos
estandarizados de regulacion y fiscalizacion.

d) Incrementar la confianza de la ciudadania.

Para las entidades:
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a) Orientar sus esfuerzos a satisfacer las necesidades de los ciudadanos o
destinatarios de los bienes y/o servicios que brindan.

b) Adaptarse rapidamente al cambio, incentivando el uso de las tecnologias
de la informacién (TICs).

c) Gestionar eficaz y eficientemente los recursos asignados.

d) Fomentar el trabajo en equipo, por el enfoque horizontal y transversal.
e) Servidores reconocidos en la aplicacion de politicas de meritocracia.

f) Promover credibilidad y mejorar la imagen institucional.

De acuerdo a lo descrito, se infiere que la metodologia de Gestion por
Procesos aplicado a las entidades de administracion puablica, genera beneficios
bidireccionales tanto al ciudadano y las mismas entidades a ejercer procesos
competitivos y capaces de reaccionar a los cambios mediante el control constante,
la mejora continua, la flexibilidad estructural y la orientacion de las actividades
hacia la plena satisfaccion del cliente y de sus necesidades, es por ello que es uno
de los mecanismos més efectivos para que una organizacion alcance altos niveles
de eficiencia y calidad de servicio.

1.4.5. Justificacién de Conveniencia

El presente estudio, permitird conocer las mejoras obtenidas en la gestion
institucional en el Tribunal del Servicio Civil a partir del afio 2015, afio en el que
implementaron de una Gestion por procesos y los beneficios a favor del cliente

interno y externo.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
El presente estudio se realizara en el Tribunal de Servicio Civil (TSC) el

cual es un organo integrante de la Autoridad Nacional del Servicio Civil
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(SERVIR) que tiene como funcion resolver, con independencia técnica, las
controversias presentadas al interior del Sistema Administrativo de Gestion de

Recursos Humanos.

1.5.1. Delimitacion Espacial

Ubicado en el departamento de Lima en el distrito de Jesis Maria,
limitando con los siguientes distritos: Brefia, Lima Metropolitana, Magdalena del

Mar, Lince y San Isidro. (Ver Figura 1)

SJESUS MaAaRLAa

MAGDALENA VIiIEoA

SAN ISIDRO

Figura 1. Mapa de Jesus Maria
Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica

1.5.2. Delimitacién Temporal

El estudio estd comprendido desde enero del dos mil quince hasta

diciembre del dos mil diecisiete.

1.5.3. Delimitacién conceptual o tematica

En ese sentido lo que se busca en la presente investigacion es abordar
temas relacionados a Gestion por procesos, Gestion Publica y su impacto en el

Tribunal del Servicio Civil respecto a la Resolucion de Controversia.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

San Martin (2012) realizo un trabajo de grado en Gerencia de Calidad titulada
“Estrategia de Implementacion de un Programa de Calidad en los Servicios que brinda
el Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica”, cuyo objetivo fue formular
estrategias que garanticen el éxito en la implementacion de calidad bajo el enfoque de
la Norma ISO 9001:2008, en los servicios que brinda el Tribunal en mencion. Las
fuentes de las cuales se obtuvieron informacion fueron a traves de entrevista a jefaturas
y encuestas al personal del Tribunal Supremo Electoral de Costa Rica.

Concluyendo del estudio realizado, que El Tribunal Supremo Electoral de Costa
Rica, adopto de forma voluntaria la implementacion de la Norma ISO 9001:2008, como
una manera de garantizar la calidad en la prestacion de sus servicios toda vez que a la
fecha de realizar dicho estudio su manual de calidad y demas documentos que
acompafian se encontraban en proceso de aprobacion elevados al responsable del
proceso del TSE de Costa Rica. Asimismo, de acuerdo a los resultados de las encuestas
realizadas se puede identificar que 57.5 % del personal conoce la importancia de la
norma. Recomendando contratar personal con mayor conocimiento y experiencia en
implementacion de sistemas de gestion de calidad basados en la Norma ISO 9001:2008,
también implementar un programa de calidad, que contemple todo el proceso antes,
durante y despues, con lo cual se asegura el seguimiento y monitoreo del sistema de
Gestion de Calidad de Tribunal Supremo Electoral de Costa Rica.

Unapucha (2013) realizo un trabajo de grado para Optar por el Titulo de Ingeniero

Industrial titulado Estandarizacion de procesos para la optimizacion de recursos en el
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area de envasados de leche de la pasteurizadora El Ranchito Cia. Ltda., cuyo objetivo
es la optimizacion de los recursos empleados en la produccion, para lo se realizaron
estudios por la cual determinaron eliminar procesos asegurando los resultados
esperados, mejorar la calidad y seguridad dentro de la organizacion, acondicionar el
trabajo y los sistemas de manera que la mejora continua puede ser introducida.

Se obtuvo informacién a través de recoleccion de fuentes primarias y secundarias
profundizando a través de encuestas realizadas al personal utilizando una muestra
censal del personal que labora en el area de envasado de Leche.

Después de la investigacion realizada concluyeron que en el area de envasado de
leche se determind que en el area el 89% del personal no realiza toma de tiempo para
estandarizar sus procesos Yy el restante aseguran tener una idea del tiempo que les toma
realizar cada actividad, otro punto identificado es la falta de insumos, la mala ubicacion
de las maquinas envasadoras y lugares inadecuados para las herramientas que usa cada
operador ocasionando brechas en los tiempos de desplazamiento. Recomendando en
realizar un toma de tiempo en las actividades del area investigada, realizar una
planificacion para reubicar las maquinarias principales y herramientas de uso frecuente
fuentes y por ultimo realizar un manual de procedimientos que estandarice con el fin de
asegurar la calidad de dicho producto de modo que ayude a disminuir costos al eliminar
el reproceso por producto no conforme, también nos ayuda a disminuir el tiempo de
ciclo de cada operacion pues este ciclo obliga a buscar tiempos Optimos en la
produccion.

Quintero y Gonzales (2013) realizo un trabajo de grado titulada “Propuesta de un
Modelo de Gestion por Procesos para mejorar la Productividad del area de Produccion
de la Empresa Ladrillera La Ximena”, teniendo como objetivo disefiar un modelo

basado en un enfoque por procesos con el fin de mejorar la productividad del area de
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estudio de la ladrillera, ubicada en la Ciudad de Popayan del departamento de Cauca,
Colombia. Para la obtencion de datos el tipo de estudio aplicarse es tipo exploratorio
descriptivo con las siguientes técnicas de recoleccion, observacion, entrevista informal
e instrumento de diagndstico que ayude a definir su proceso en La Ladrillera La
Ximena.

Llegando a la siguiente conclusion: La Ladrillera La Ximena, durante los ultimos
20 afios ha carecido de una adecuada gestion de sus procesos, evidenciando como
principal problema la disminucién en sus utilidades, por lo cual determinaron que con
una adecuada metodologia de gestion por procesos lograran disminuir las mermas, pues
cada proceso genera un valor agregado a lo largo de toda la cadena que a su vez lograra
que sus empleados tengan mas compromiso en cada uno de los procesos de la empresa.
Recomendando que la empresa cree un departamento de calidad para un adecuado
seguimiento y monitoreo de todos los procesos que a su vez ayuden a la medicion de

los procesos para su mejora continua.

Garcia (2012) realiz6 un trabajo para optar el grado de Maestro en Gerencia
Publica titulada “Analisis de los Sistemas de Gestion de Calidad y la Administracion
Publica en la Presidencia del Consejo de Ministros-2011”, cuyo objetivo fue determinar
si el andlisis de los Sistemas de Gestion de Calidad tiene implicancia en la
administracion publica especificamente en la Presidencia de Consejo de Ministros en
el aflo 2011, ubicada en Perq, para hicieron un analisis de las implicancias de
implementar un sistema de gestion de Calidad de acuerdo a los problema general y los
especificos, los cuales guardan una relacion con el desarrollo de la investigacion.

La obtencion de datos se realizo con la técnica de analisis de contenido Noxis y

praxis, usando una ficha de cotejo o lista de chequeo, para lo cual realizé un sondeo de
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opinion dirigido a diez profesionales especializados en materia de Gestion Publica en
los servicios que prestan a laPCM, ademas la prueba de Fisher el cual se basa en evaluar
la probabilidad asociada a cada una de las tablas 2x2 que se pueden tomar manteniendo
los mismos totales tanto de filas como de columnas que los de la tabla observada.

Llegando a la siguiente conclusion, de acuerdo a los anélisis los resultados han
permitido determinar que los sistemas de gestién de Calidad, si tienen implicancia
positiva en la administracion publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, su
aplicacion en todas las areas ordenara todos los procesos dentro de dicha organizacion
desarrollando todos los controles. Recomendando seguir trabajando en los puntos
identificados para continuar con la mejora continua, asimismo también sugieren realizar
un inventario de los documentos para tener un mayor control, como medio probatorio
de dichas gestiones.

Carranza, Valverde y Vera (2016) realizaron un trabajo de investigacion para
optar el grado de Maestro en Gestion Publica titulada “Implementacién de la Gestion
por Procesos en la Escuela Militar de Chorrillos Coronel Francisco Bolognesi (EMCH
CFB)”, cuyo objetivo es implementar gestion por procesos en la EMCH CFB, ubicada
en Per, orientandose a alcanzar los objetivos institucionales de acuerdo a lo establecido
por laEMCH CFB, en su plan estratégico elaborado al afio 2013, para lo cual realizaron
un diagnostico de la escuela, determinando la linea base asimismo disefiando un mapa
de procesos y sobre todo evaluar su viabilidad.

La obtencion de datos se realizd con la técnica de andlisis documentario y
encuestas, determinando que los clientes externos son los mas insatisfechos por el
desempefio profesional de los egresados de la EMCH y con ello la satisfaccion de sus

clientes.
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Asimismo, concluyeron que, el estudio realizado les arroja resultados favorables
para dicha implementacion en la EMCHO CFB, ademés que se pudo determinar que
otros organismos lo exigen por la naturaleza del servicio que brinda tales como SGP;
MINEDU y MINDEF, las cuales imponen a las instituciones de las Fuerzas Armadas
adecuarse a una gestion basada en procesos, pues del estudio realizado se identifico que
la actual gestion funcional tienen deficiencias significativas en los procesos
academicos. Recomendando realizar una implementacion de Gestion por Procesos en
la EMCHO CFB progresivamente iniciando con los procesos principales de acuerdo a
la metodologia de Gestion por Procesos sugerida por la Secretaria de la Gestion Publica
de la Presidencia de Consejo de Ministros, en el marco de la Politica de Modernizacion.

Ponce (2016) realiz6 un trabajo de investigacion para optar el grado de Ingeniero
Industrial titulada “Propuesta de Implementacion de la Gestion por Procesos para
incrementar los niveles de productividad en una empresa Textil”, cuyo objetivo es la
implementacidn gestidn por procesos para incrementar la productividad en una empresa
Textil, ubicada en Peru, orientdndose a mantenerse sostenible y vigente en el tiempo y
frente a otros paises latinoamericanos.

La obtencién de la informacion fue realizado a través de las siguientes
herramientas de simulacién AS-1S — TOBE, del cual obtuvo un considerable ahorro en
la empresa lo cual permitira a la empresa incrementar sus niveles de productividad.

Asimismo, concluyeron que lograron cumplir con el objetivo principal, sefialando
que la seleccién y aplicacion de un plan piloto, después de la simulacion permitira
evaluar las acciones tomadas para identificar mejoras durante la implementacion. Por
otro lado, de la simulacion que realizo determind que el 50% de las causas atribuidas a
la productividad estan asociadas al efecto “Fuera de Tono”, con lo cual a través de dicha

propuesta en el escenario optimo lograrian reducir el 1% de defectos en el efecto “Fuera
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de Tono” cifra que se refleja en el incremento del margen operacional de la Empresa
Textil.

Finalmente recomendaron que una vez implementada podrian extender su analisis
y evaluar el uso de Tecnologia de la Informacidn para potenciar las mejoras planeadas,
por otro lado, también afadieron que una vez implementado dicha gestion podrian

iniciar gestiones para optar por trabajar con sistemas de Gestion de Calidad.

2.2. BASES TEORICAS

El presente capitulo tiene como objetivo conceptualizar la Gestidn por Procesos,
la importancia de su aplicacion, asi como otros conceptos que fundamentan la
investigacion mostrando un conjunto de metodologias disefiadas por diferentes autores
para su implementacion en instituciones publicas y privadas, acompafiadas de

herramientas que resultan de gran utilidad para el analisis.

2.2.1. Definicion de gestion

Para iniciar una adecuada conceptualizacion de Gestion por Procesos
empezaremos por definir “Gestion” el cual proviene de realizar un conjunto de trdmites
para poder llevar a cabo un asunto o que esta sea concretada.

Seglin Pérez (2004) afirma.” Es hacer adecuadamente las cosas, previamente
planificadas para conseguir objetivos comprobando posteriormente el nivel de
consecucion” (p. 111).

De lo dicho por el autor se puede resumir que gestion implica no solo seguir pasos
para realizar una determinada actividad, sino que permita una serie de consensos, toma

de decisiones y al desarrollo de una seria de estrategias de administracion, por lo cual
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se puede afirmar que ambos conceptos estan relacionados pues para realizar una
adecuada gestion es necesario realizar una administracion eficiente el logro de los

objetivos planteados.

2.2.2. Definicion de proceso
Cuando se desea definir proceso, es cuando se hallara una serie de conceptos y
definiciones unas muy parecidas a otras, por tal motivo a continuacion se encuentran

algunas definiciones hechas por autores:

Segln Pérez (2004) define a. “Proceso como una secuencia ordenada de actividades

repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente”. (p.37)

Segun la Organizacion Internacional para la Estandarizacion 1ISO 9000:2000 en el
requisito (3.1) define proceso como: “Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados.” (p. 3.1)

Por otro lado, segun la Fundacion Europea para la Gestién de la Calidad, de acuerdo al
Modelo EFQM (2015) define procesos como, “Secuencia de actividades que van
afiadiendo valor mientras se produce un determinado producto o servicio a partir de

determinadas aportaciones.” (p. 40)

De las definiciones antes descritas se coincide que “proceso” se define
efectivamente como una secuencia actividades que se relacionan unas con otras, donde

la salida se alinea con las necesidades y expectativas del cliente.
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MODELO DE PROCESO

SECUENCIA DE ACTIVIDADES
IMPUT / - OUTPUT /
ENTRADA — “‘_/ W saupa
Insumo Generan valor agregado al producto final Producto

RETROALIMENTACION

Figura 2. Modelo de un proceso
Fuente: Elaboracién propia, Segun las definiciones descritas.

a) Elementos de un proceso

Para calificar un conjunto de actividades como un proceso se debe identificar los

siguientes elementos Pérez (2004), refiere:

- Entrada: Las entradas dan existencia a un proceso que responden a los requisitos
del cliente, son elementos que entran al proceso y sin ellos no podria llevarse
desarrollarse, conocido también como INPUT.

— Actividades: Es la descripcién de las acciones que tienen que realizar los actores
del proceso para conseguir que el destinatario reciba lo que se planifico.

— Salida: Es conocido como el resultado (bienes y/o servicio) producidos durante el
proceso. Cabe resaltar que la salida o también llamado OUTPUT debe contar con
la calidad exigida por los requisitos y/o necesidades del cliente.

- Operacidn: Es el detalle de como se ejecuta las actividades que intervienen en el
proceso.

— Control: Es un elemento que supervisa las actividades que se ejecuten de forma
correcta y de acuerdo a lo planificado.

— Recursos: Son todos los actores que participan en el proceso: personal, maquinaria,

equipos, herramientas, software, dinero entre otros.
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— Indicador: Son unidades de medida de la eficacia y eficiencia de todos los procesos

de la organizacion.

Pérez (2004, p. 41), de acuerdo a lo sefialado por el autor, (ver Figura 3), todo
proceso tiene siete elementos, las cuales generan un flujo que hacen que el proceso sea
constante; si hay un resultado desfavorable, es mas facil la deteccion del problema,
precisando con exactitud, en que parte del proceso no hubo un funcionamiento
adecuado, de este modo se orientara las acciones de mejora y reproceso del mismo, con

el propdsito de obtener el resultado de acuerdo a lo especificado.

ELEMENTOS DE UN PROCESO

Operacién: Evaluacion de expedientes —_—

Entrada Salida
|:> Indicador:
Solicitud de Expediente Registrado —
Evaluacion de % de
Expediente Expedientes
I I evaluados

Control: Verificacion de los expedientes

Recursos: Personas, ordenador, Software de trdmite,
implementos de oficina, etc.

Figura 3. Elementos de un proceso
Fuente: Elaboracion propia Segun fuentes de ENAP — 2015

b) Caracteristicas fundamentales de los procesos

Segln, Medina (2005), plantea que “las caracteristicas mas relevantes de los
procesos se encuentran en su variabilidad y repetitividad, esta Ultima es la que justifica
que valga la pena invertir tiempo en mejorarlo, pues el efecto del esfuerzo invertido se

multiplica, practicamente, por la cantidad de veces que se repita el proceso”. (p. 41)
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Variabilidad del proceso: Cada vez que se repite el proceso hay ligeras variaciones en
la secuencia de actividades realizadas que, siendo los mismos destinatarios del proceso,
quienes pueden quedar més o menos satisfecho con lo que reciben del proceso.

Repetitividad del proceso: Los procesos se crean para producir un resultado y repetir

ese resultado, esta caracteristica permite trabajar sobre el proceso y mejorarlo.

2.2.3. Gestion por Procesos
De lo descrito en el acapite anterior se procedera a conceptualizar “gestion por

procesos” desde el punto de vista de distintos autores conocedores del tema:

Pérez (2004) refiere. “No se puede controlar aquello que no se mide y no se puede
gestionar lo que no esta bajo control”. Segun lo referido por dicho autor es importante
tener control de las actividades que integra una organizacion para ser medibles y como

consecuencia ser gestionados.

Davenport (1993) afirma que “Es un conjunto de actividades estructuradas y
organizadas para obtener un producto especifico para un determinado cliente o
mercado. Ordenamiento especifico de las actividades de trabajo en tiempo y espacio,
con comienzo y fin, entradas y salidas claramente identificadas en una estructura para
la accion” (p.35).

Amazarrain (1999) afirma que “Gestion de la organizacion basandose en los procesos.
Entiende estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido
sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los

requerimientos del cliente”. (p.75)

Beltran Sanz, Carmona, Carransa Perez, & Tejedor Panchon (2002) afirma. “Que la

Gestidn por Procesos es la piedra angular tanto para las normas ISO 9000:2000 como
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del Modelo EFQM de Excelencia Empresarial. Su implantacion puede ayudar a una

mejora significativa en todos los ambitos de gestion de las organizaciones” (p.9).

Por otro lado, La Escuela Nacional de Administracion Pablica (2015) afirma. “Que es
un enfoque metodoldgico que sistematiza actividades y procedimientos, en tareas y
formas de trabajo contenidas en la “cadena de valor”. Con el objetivo de convertirlas
en una secuencia de actividades que asegure que los bienes y/o servicios publicos
generen resultados e impactos positivos para el ciudadano, todo ello en funcién de los

recursos disponibles” (p, 15).

Finalmente, después del andlisis se entiende por Gestidn por Procesos como una
metodologia basada en procesos por ende se enfoca en los clientes, en generar un valor
agregado en cada proceso, orientado a la consecucion de resultados y a la mejora
continua de la organizacién. Asimismo, nos permite utilizar diferentes metodologias
aplicables a la realidad de cada organizacion, asegurando que los bienes y/o servicios

generen impactos positivos para la satisfaccion del cliente (interno o externo).

Soguisitos o Vinculo de los procesos a traves esmiadaos
Ios elementos l > eficaces y
de entrada in o= deparioinortos eficientes

Figura 4. Modelo de Gestién por Procesos
Fuente: Equipo capacitador de gestion de calidad de SERVIR
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Las principales caracteristicas cuando una entidad adopta una Gestion por
Procesos, generan resultados eficaces, utiliza indicadores para medir su rendimiento,
define responsables de cada proceso y ademas analiza y mejora continuamente su

gestion debido a la contribucion de los ejecutores del proceso. (ENAP, 2015)

a) Enfoque orientado al cliente
Para toda organizacion que gestiona por procesos, es importante enfocarse en el
cliente pues define el cumplimiento de necesidades y expectativas, parte fundamental
de la existencia de cualquier organizacion sin importar su naturaleza y fines, donde se
involucrandose desde el planeamiento estratégico, centrandose en la Politica de
Calidad, y ademas lograr que los objetivos, mision y vision estén articulados, de forma
que se pueda contar con los recursos necesarios para el cumplimiento de las necesidades

y expectativas del cliente. 1SO 9004:2009(p. 19) Reqg. 7.2

e Y ' ™
Entorno de la Entorno de la
Organizacion Organizacion
T

Partes Partes
interesadas

150 2004
Cap. @
Mejora,

innovadan
y aprendizaje

IS0 9004
B =) =
Getitn de ISO 92001 “edﬂ-c:,} andsss Seguimiento,
¥ megara

de ka dimocbn

los recunsos medicion, andlisis
v revision

Clientes.

Requisitos v
expectstvas

Figura 5.Modelo Gestién para el éxito sostenido de una organizacion
Fuente: Normas 1SO 9004:2009



24

Ademas, afirma que el éxito de toda la organizacion depende de identificar y
comprender correctamente las necesidades y expectativas del cliente, ya sean actuales
como futuras para el cumplimiento de las mismas, sin descuidar a las otras partes
interesadas (propietarios, proveedores, personal de la organizacion, etc.). 1SO

9004:2009(p. 3) Req. 4.2

Tabla 1. Cumplimiento de necesidades y expectativas

Parte interesada Necesidades y expectativas
Cliente Calidad, precio, desempefio en su entrega
Propietario/accionista Rentabilidad, transparencia.

Buen ambiente de trabajo, estabilidad laboral, reconocimiento y
Personas en la organizacion recompensa.

Proveedores y aliados Beneficios mutuos

Comportamiento ético y cumplimiento con los requisitos y la

Sociedad normativa vigente.

Fuente: Elaboracion segun el 1SO 9004:2009

b) Enfoque de valor agregado
El enfoque de valor agregado se produce en la etapa de planificacion y ejecucién
de la gestion por procesos, es por ello que durante la planificacion se tiene que tener en
cuenta los recursos identificados que son necesarias desarrollar o adquirir para afadir

valor al producto o servicio brindado.

Segun la Brocke y Rosemann (2014, p. 84) define valor agregado como aquella tarea,
actividad, y/o proceso desarrollado definido incrementa el valor del bien y/o servicio
gue se esta elaborando en cada etapa. Por lo tanto, todos los procesos tienen que

necesariamente afiadir un plus (valor agregado) para ser considerados como tales.
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Figura 6. Sistema de generar Valor Agregado

Fuente: Brocke y Rosemann (2014) - Handbook on Business Process Management
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¢) Enfoque orientado a resultados
Este enfoque modula el logro de los objetivos concertados durante la
planificacion y ejecucion de las estrategias, verificando que las salidas cumplan con las
especificaciones del producto y/o servicio esperado, caso contrario se realicen

reprocesos para asegurar la calidad de cada producto o servicio.

Segun los autores Medina, Nogueira, y Hernandez (2009) afirman como “La
efectividad de los procesos radica en la gestion de los clientes y sus expectativas, es
decir las salidas del proceso, actividades internas que generan valor y las entradas al
proceso, representando un hilo conductor que hace que la institucion sea un sistema
dindmico, garantice que estas actividades encadenadas hacen que estén orientados a

resultados “(p. 62).

De enfoque funcional a enfoque de procesos orientada a resultados

= 51 ol —

ENFOQUE FUNCIONAL AREAS / PROCESOS ENFOQUE DE PROCESOS
Las funciones [ Areas Se reconocen los procesos pero ORIENTADA A RESULTADOS
Gestionan la entidad predominan las funciones Los procesos gestionan la entidad

Figura 7.Enfoque orientado a resultados
Fuente: Elaboracion SGP/PCM — 2014

Lo mencionado en el parrafo precedente se refleja cuando las empresas u
organizaciones trabajan en forma transversal con vision horizontal, donde las barreras
entre los diferentes drganos, unidades organicas, areas, jefaturas o gerencias dejan de
existir, como resultado ayuda al mejor entendimiento de la mision, vision y los objetivos

de la organizacion en todos los niveles de mando.
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En la siguiente tabla se resume las principales diferencias del uso de la estructura

funcional respecto a un enfoque orientado a resultados. (ver Tabla 2)

Tabla 2. Principales diferencias de ambos enfoques

Enfoque Funcional (Vertical) Orientada a Resultados (Horizontal)

Enfasis en el Ciudadano o destinatario delos

Enfasis en el bien y servicio (producto) bienes y servicios

¢Quién cometio el error? ¢Por qué ocurrio el error?

Controlar a los servidores Desarrollar competencias de los servidores

Sélo busca hacer el trabajo Busca hacer un trabajo eficaz

Demora en adaptarse a los cambios del entorno Se adapta rpidamente a los cambios del entorno
Departamentalismo (Compartimentos estancos) Trabajo en Equipo

Lenta coordinacion Répida coordinacién

Fuente: Elaboracién SGP/PCM — 2014

d) Enfoque de mejora continua

La mejora continua es la Gltima etapa del ciclo de la gestion por procesos, la cual
tiene que tener concordancia con la informacién proporciona en la etapa de seguimiento
y medicion de la eficacia y eficiencia de los procesos, la informacién proporcionada en
dicha etapa son insumos usados en el analisis para la adopcion de acciones de mejora,
por ello que la idoneidad de las herramientas de medida influye en las acciones mejora
que pueden adoptar un efecto tanto en los procesos como en sus productos y/o
servicios, que presenten alguna deficiencia. Pérez (2004, p. 115)

También es necesario resaltar que la aplicacion de una herramienta puede ser
perfecta para una empresa pero puede no ser eficiente para otra. Tal como se sefiala en
las normas 1SO 9004:2009 donde. “Las actividades de mejora pueden variar desde las
pequefias mejoras en el lugar de trabajo hasta las mejoras de alcance en toda la

organizacion” (p. 17) Req. 9.2
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Finalmente se puede resumir en tres tipos de estrategias de mejora: (i) mejora de
los procesos;(ii) el redisefio de los procesos y (iii) la reingenieria de procesos. (Ver

figura 7)

Imperativo Alto  Radical

Reingenieria Metodologia
de procesos DMAIC
Soporte Efrerw Grado del Redisefio de Metodologia
de Tl 9°  cambio procesos AVA - ESIA
Mejora de Metodologia
procesos PHVA ‘

Lluvia de ideas

Bajo Bajo Incrementar

Aplica las 7
Bajo —- Expectacion de los resultados s Alto h eErlac:\i eanst as

Corto y bajo == Tiempo y costo de la mejora == Largo y alto | 5 ejora de
Bajo e [nvolucramiento gjecutivo s Muy alto procesos

Figura 8. Metodologias para la mejora contintda
Fuente: Imagen proporcionada por Escuela Nacional de Administracion Publica. 2015

2.2.4. Importancia de la Gestion por Procesos

Actualmente gestion por procesos no es un concepto abstracto, sino es
considerado importante para una gestion efectiva, convirtiéndose en una necesidad para
todas las organizaciones, empresas publicas y privadas, tal es el caso que la presidencia
de consejo de ministros también ha considerado elaborar una guia metodoldgica de
aplicacion para todas las instituciones publicas en el Per0.

Medina et al. (2009), en su libro titulado Relevancia de la Gestion por Procesos
sefiala:

Que Gestionar por procesos ha adquirido una importancia tal, que en la

actualidad, forma parte de las denominadas buenas practicas gerenciales. En

tal sentido, puede sefialarse que representan una de las perspectivas del Cuadro

de Mando Integral (CMI), constituye un criterio principal del Modelo EFQM
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de calidad total, forma una de las cinco calves del Benchmarking, para los
productores del mundo resulta una arma competitiva, ademas son el centro de

las Normas ISO 9000 (Sistemas de Gestion Calidad Internacional)”.(p.66).

Su estudio permite alcanzar la eficiencia empresarial y eliminar actividades que no
agregan valor a la organizacién, de lo mencionado por el autor, se deduce que hoy en
dia “Gestionar por Procesos” es considerado una herramienta poderosa por su
capacidad de contribuir al logro de los resultados, pues esta alineada a la mision, vision
y objetivos de la organizacion con el fin de elevar la calidad en los productos o servicios
prestados.

Asimismo, es importante pues dicha gestion nos permite comprometer a la alta
direccién de la organizacion lo que permite una adecuada coordinacion con los

miembros de toda la organizacion.

2.2.5. Metodologia sugerida por el ente rector de la modernizacion de la Gestion
Publica

Denominada Gestidn por Procesos para la Administracion Publica

La Presidencia de Consejo de Ministros (PCM) en su afan por generar e
incentivar la modernizacién de la Gestion Publica en Pert ha puesto en marcha la
presente metodologia la cual ha sido elaborada sobre la base de los principales
referentes internacionales de la gestion por procesos tales como el sistema de gestion
de calidad 1SO 9000, modelo de excelencia en la gestion (EFQM) y Carta
Iberoamericana de Calidad en la Gestion Pablica. Asimismo, como la PNMGP, como

parte de sus pilares calves para el desarrollo, establece como tercer pilar a la Gestion
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por Procesos, Simplificacion Administrativa y Organizacion institucional. (Ver Figura
21).

En tal sentido se puede determinar que el enfoque basado en procesos es uno de
los elementos centrales de todo sistema de gestion de calidad, como el estado espafiol
basado en el Modelo Iberoamericano de Modernizacion en la Gestion Publica refiere
que: “Los 6rganos y entes publicos orientaran sus actividades al desarrollo de una
estrategia en términos de procesos. La adopcién del mismo permite la mejora de las
actividades de la administracion publica por estar orientada al servicio publico”.

Finalmente, la PCM con el fin de generar resultados positivos en la mejora de
los procedimientos y servicios orientados a los ciudadanos y promover la simplificacion
administrativa en todas las entidades publicas, esta fomentando la implementacion de
gestion por procesos en todas las entidades de los tres niveles de gobierno” (PNMGP,

2013, p.43).

Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica al 2021

3 Ejes Transversales 5 Pilares Centrales

Gobierno

Abierto

S

Gobierno PRIMERPILAR ~ SEGUNDOPILAR ~ TERCERPILAR CUARTO PILAR QUINTO PILAR
Electronico Politicas Presupuesto para Gestion por Servicio Civil Sistema de

b Piblicas,Planes ,  Resultados ,  procesos, , Meritocrdtico , informacién, ap
Estratégicosy simplificacién seguimiento,
Operativos administrativay monitoreo,
Articulacion organizacion evaluaciony
. Inter- institucional gestion del
0 . conocimiento
institucional
* L} L} | ] *

Gestion del Cambio

Figura 9. Pilares de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica
Fuente: Elaboracion segin SGP/PCM — 2014
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Por los conceptos antes mencionado, la presente busca facilitar y orientar su
aplicacion con pautas que deben desarrollarse por cada entidad dependiendo su
naturaleza, particularidades o grado de avance en sistemas de gestion de calidad, dicho
metodologia se divide 3 etapas y en una serie de condiciones previas que se tiene
considerar antes de su aplicacion descritas a continuacion:

a) Consideraciones previas
b) Etapa I: Preparatoria
c) Etapa Il: Diagnostico e identificacion de procesos

d) Etapa Ill: Mejora de Procesos

Metodologia para la implementacion de la Gestion por Procesos

Etapas de [a metodologia
de Gestion por Procesos

Etapa
Mejora de
procesos

Etapa i
Diagnostico
 identificacion
de procesos
Sensbiizer a toda a enfidad
Capacitar alos encargados de implementar
Etapa . Elaborar el plan de rabajo insttuciona
___________ Preparatoria Al lstuacion de a ntdd
1. Asequrar el apoyo y comprisode b Al Diecion
. Contar conobjetivos estatégios cleramente establecidos

3 Asequrar losrecursos
§ Futdoe o o o e e e b Gt o s q

Figura 10. Etapas de la Metodologia de Gestion por Procesos-PCM
Fuente: Elaboracion segun SGP/PCM — 2014
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a) Condiciones previas
Son requisitos que toda entidad debe realizar antes de iniciar la implementacion,
con el fin de garantizar su éxito, mencionados a continuacion:
- Asegurar el apoyo y compromiso de Alta Direccion
- Contar con objetivos estratégicos claramente establecidos
- Asegurar los recursos.

- Fortalecer el 6rgano responsable de la implementacién de la Gestion por Procesos

b) Etapa I: Preparatoria
Una vez culminado el acondicionamiento de las condiciones previas, se
realizara un analisis situacional de la entidad, a fin de conocer la realidad e
implementar un plan de accion, el cual consta de cuatro actividades.
- Analizar la situacion de la entidad
- Elaborar el plan de trabajo institucional
- Capacitar a los involucrados

- Sensibilizar a toda la entidad

c) Etapa Il: Diagnostico e identificacion de procesos

En esta etapa se realiza una revision de la mision, vision, objetivos,
politicas de calidad, estrategias entre otros documentos institucionales con objetivo de
identificar los procesos, de acuerdo a los destinatarios de los bienes o servicios que se
brinde segln se la naturaleza de la entidad, en la cual esta divido en tres actividades
mencionadas a continuacion:
- Analizar el proposito de la entidad
- Identificar destinatarios de los bienes y servicios (brinda la entidad)

- Determinar los Procesos de la entidad
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d) Etapa Ill: Mejora de Procesos
En esta Ultima etapa se hace una revision, analisis de los procesos antes

identificados, ademas asegurar que estos mejoren continuamente, los cuales tienen
que ser documentado cada mejora implementada. Asimismo, se tiene que hacer de
conocimiento a toda la institucién los logros obtenidos. Es por ello que esta etapa se
dividio en cuatro actividades mencionadas a continuacion:

- Medir, analizar y evaluar los Procesos.

- Mejorar los Procesos

- Documentar los procesos mejorados

- Institucionalizar la Gestion por Procesos

2.2.6. Guiay herramientas para gestionar por Procesos

a) ldentificacion y mapeo de procesos

La identificacion y mapeo de procesos es el primer paso para adoptar una gestion
por procesos en una organizacion de cualquier envergadura, es pensar sobre cuéles
son los procesos que tienen mayor prioridad para su estructura, para lo cual hay que
seguir los siguientes pasos:

= Analisis del proposito de la entidad

Para dicho andlisis se tiene que revisar los siguientes documentos: la misién, vision,

objetivos, planes estratégicos y otros documentos que nos ayude a comprender el
proposito de la entidad, verificando que los objetivos estén alineados a dicho
propésito.

Ejemplo de documentos a revisar en una entidad publica:

- Planeamiento estratégico institucional
- Planeamiento operativo institucional

- Reglamento de organizacion y funciones
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- Manual de procedimientos o guia.
- Leyes o reglamentos que justifiquen la razon de ser de la entidad.

= Identificacién de los clientes, bienes y/o servicios de la entidad
Después del anélisis del propdsito de la entidad, identificaremos a los clientes v al
producto y/o servicio que va brindar, recopilando informacién de forma tal que se
determine los requisitos, necesidades y expectativas de los clientes, para lo cual se

utilizara la Matriz Cliente-Bienes/Servicios.

= Determinar los procesos de la entidad

Una vez identificado al cliente y producto y/o servicio de la organizacion,
procedemos a hacer una lista de los procesos desde el mas simple hasta los globales,
para lo cual debemos tener en cuento los tipos de proceso (estratégicos, misional y

de apoyo) y los niveles de cada uno de ellos. (Ver figura 9)

PROCESOS DE NIVEL O PROCESQS DE NIVEL 1

E.1.1 Gestion del PEI
E.1 Gestion Estratégica
E.1.1 Gestion del POI
E.2 Gestion Presupuestal E.2.1Planificacion presupuestal

E.2.2 Control presupuestal

E.3 Gestion de Mejora continua E.3.1 Gestion de calidad

PROCESOS ESTRATEGICOS

E.3.2 Mejora de procesos

M.1.1 Subvencidn de deportistas calificados

M.1 Gestidn del deporte alta competencia
M. 1.2 Administracion de complejos deportivos

M.2.1 Construccion y mantenimiento de complejos
deportivos

PROCESOS
MISIONALES

M.2 Gestion del deporte amateur
M.2.2 Administracion de complejos deportivos

A 1.1 Seleccion del Personal
A.1 Gestién de Recursos Humanos
A.1.2 Gestion de remuneraciones y compensacion

A 2.1 Gestion de Compras

A.2 Gestion de Logistica
A 2.2 Gestion de abastecimiento

A.3 Sub jefaturade Tecnologiae A.3.1Desarrollo de Software

Informacion

PROCESOS DE APOYO O
SOPORTE

A 3.2 Gestion de mesade ayuda

Figura 11. Ejemplo de listado de procesos identificados
Fuente: Ejemplo segin la Escuela Nacional de Administracion Publica. 2015, ejemplo tomado del
Instituto Peruano de Deporte (IPD)
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b) Soporte para documentar los procesos (técnicas y herramientas)

Después de identificar y mapear los procesos, se procede a documentar los mismos,
los cuales son importantes pues permite evidenciar la planificacion de las actividades
realizadas por la organizacion, asimismo identificar oportunidades de mejora en la
utilizacion de metodos, técnicas y herramientas de trabajo mencionadas a

continuacion:

= Mapa de procesos

Es una herramienta de representacion grafica de la secuencia e interaccion
de los procesos (procesos estratégicos, procesos misionales y los procesos de apoyo),
una vez articulado los procesos estratégicos con los procesos misionales estos
definen la orientacion hacia donde se debe operar, los cuales a su vez necesitan a los
procesos de soporte. El objetivo principal de esta herramienta es comunicar la

interaccion entre los procesos de la organizacion y sus clientes. Pérez (2004, p. 84)

TIPOS DE PROCESO

Procesos Estratégicos

& 234

Procesos Operativos o Misionales (Cadena de Valor)

4« 4«

Procesos de Soporte

g &
= c
Qo v
© e)
o o
S 5

c
3 Ne!
© ‘S
(1] Q
T O
2 k7
O T
v [,
=z

Figura 12. Componentes de un Mapa de Procesos
Fuente: Elaboracion propia segin SGP/PCM — 2014

Los tipos y niveles de proceso que intervienen en la elaboracion del “Mapa de

procesos”, se dividen en la siguiente forma:



Tipos de proceso:

Proceso estratégico: En relacion a los procesos estratégicos, la entidad debe crear

los mecanismos que permitan monitorear y evaluar el desempefio de cada proceso

de la entidad.

Procesos operativos o misionales: Transforman los recursos para obtener los
productos o prestar el servicio, estos procesos tienen que agregar valor de acuerdo a

los requisitos y necesidades del cliente, a su vez son encargados de lograr la

satisfaccion de los mismos.

Procesos de apoyo o soporte: Son aquellos que asisten para el buen funcionamiento

de los procesos operativos o0 misionales.

MAPA DE PROCESOS DE LA AUTORIDAD NACIONAL DEL SERVICIO CIVIL

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestién Estratégica
de la Alta Direccidn

Modernizacién

‘ Gestiénde la ‘
Institucional

PROCESOS MISIONALES l

Planificacion y Disefio de Normas del SAGRH

Gestién e Implementaciéndel SAGRH

Gestidn de la Politica de capacitacion y del subsistema de
rendimiento

Formacidny Capacitacién para el Servicio Civil

Gestion del Segmento Directivo

PARTES INTERESADAS

Atencion de Controversias - Recurso de apelacion

$

d

PROCESOS DE SOPORTE

Gestion de Gestién de
Abastecimiento

Tecnologias de la

Informacién

Entidades Piblicas f Oficinas de RRHH de las Entidades Publicas / Servidores Civiles y otros

Gestion . .
o . Gestion de Gestion de
Administrativay . L
. . Asesoria Juridica Recursos Humanos
Financiera

$

Procuraduria
Publica

MEJORA CONTINUA

Figura 13. Representacion gréafica de los Procesos de SERVIR.

Fuente: Elaboracidn segln el Sistema de Gestion de la Calidad de SERVIR, en este grafico se visualiza
los procesos de nivel “0” los cuales estan en los recuadros de color rosado, en las cuales figura

Atencidn de Controversias (Resolucion de Controversias).
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Niveles de Proceso:

Segun la PCM, (2014) define tres niveles de procesos: Proceso de nivel 0;
de nivel 1y nivel 2; sin perjuicio de ello las entidades de la administracion publica
pueden definir mayores niveles de desagregacion de sus procesos de acuerdo a su
complejidad. La segregacion de los procesos de una organizacion depende de la

complejidad de ésta, por lo que pueden tener distintos niveles:

— Proceso de Nivel 0: Grupo de procesos unidos por especialidad, es el nivel
mas agregado conocido también como Macroproceso.

— Proceso de Nivel 1: Primer nivel de desagregacion de un proceso de nivel 0.

— Proceso de Nivel 2: Segundo nivel de desagregacion de un proceso de nivel
0.

—  Proceso de Nivel n: Ultimo nivel de desagregacion de un proceso de nivel 0

— Actividad: Conjunto de tareas afines y coordinadas requeridas para lograr un
resultado, los cuales normalmente en todos los procesos de nivel 1 hasta “n”.

- Tarea: Pasos a seguir para la ejecucion de una actividad

» Ficha para documentar procesos

La ficha del proceso, es una técnica que se usa para el registro de los elementos que
definen a los procesos, junto con cualquier otra informacion relevante sobre el proceso
en si, esta ficha resulta de gran utilidad para documentar el proceso de una forma clara
y ordenada. Para el desarrollo de la ficha técnica del proceso, es necesario emplear el
uso de la siguiente herramienta denominada “SIPOC”, la cual tiene su origen es un
acronimo de palabras en inglés: “Supplier (Proveedor), Input (Entrada), Process

(Proceso), Output (Salida), Customer (Cliente)”.
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Supplier Input Process Output Customer
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente

Figura 14. Componentes del SIPOC.

Fuente: Elaboracion propia segin Escuela Nacional de Administracion Publica (2015)

La herramienta de SIPOC, es utilizada para documentar y visualizar los procesos
de una forma sencilla, pues provee de una vista macro del flujo total de los procesos,
para su construccion se debe realizar los siguientes pasos:

(1) Identificar el proceso que se necesita documentar.

(i1) Identificar las entradas del proceso

(iii)ldentificar de donde provienen, es decir al proveedor.

(iv) De la misma forma determinar la salida del proceso (producto y/o servicio).

(v) Asimismo identificar el destinatario del producto y/o servicio (cliente).

Ademas de definir el SIPOC, la ficha de proceso requiere los siguientes datos del

proceso, por lo cual la ficha se divide en dos partes: en el encabezado y el cuerpo.

El encabezado de la ficha, en esta parte de la ficha se recoge los siguientes datos:
(i) Nombre del proceso, nivel, cddigo, version, fecha de la tltima version.
(i) Nombre del responsable del proceso.

(iii) Definir el alcance y objetivo del proceso.

El cuerpo de la ficha técnica, en este apartado se realiza una descripcion exhaustiva
del proceso, para ello se describe de forma detallada la siguiente informacion:

(iv) Los componentes del SIPOC (proveedor, entrada, proceso, salida y cliente).
(v) Normativa aplicable de acuerdo a los requisitos que comprendan.

(vi) Identificacion de los recursos criticos para la ejecucion.
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(vii) Indicador del proceso como sistema de control y otros como descripcién del

proceso, flujogramas, formatos o cualquier otro documento pertinente que

ayude a la mejor compresion del mismo.

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

1| NOMBRE 4 | RESPONSABLE
2| OBJETVO 5| REQUISITOS
3|  ALCANCE 6 | CLASIFICACION
DESCRIPCION DEL PROCESOS
7 | PROVEEDORES | 8 | ENTRADAS |9| PROCESOSDE 149 saLpA |11 | DESTINATARIO (CLEENTE)

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

12

CONTROLES

13 REC

URSOS

14

DOCUMENTOS Y FORMATOS

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESOS

15 REGISTROS

16 INDICADORES

Figura 15.Modelo de Ficha técnica de procesos — SIPOC
Fuente: Elaboracion segln la Escuela Nacional de Administracion Publica (2015), modelo para
documentar los procesos por niveles.

= Diagrama de flujo de procedimientos

El diagrama de flujo o flujograma es una representacion graficas con simbolos de

acuerdo a las actividades del procedimiento, su importancia radica en a través de ella

se puede apreciar la secuencia de actividades que lo conforman, y también las areas y

los puestos de trabajo que participan en el procedimiento. ENAP (2015, p. 91)



Inicio o fin \
de un proceso /

Actividad

Documento

Base de datos

0o

Se suele utilizar este simbolo para representar el origen de una entrada o el destino de
una salida. Se emplea para expresar el comienzo o el fin de un conjunto de actividades.

Dentro del diagrama de proceso, se emplea para representar una actividad, si bien
también puede llegar a representar un conjunto de actividades.

Representa una decision. Las salidas suelen tener al menos dos flechas (opciones).

Representan el flujo de productos, informacién, ... y la secuencia en que se ejecutan las
actividades.

Representan un documento. Se suelen utilizar para indicar expresamente la existencia
de un documento relevante.

Representan a una base de datos y se suele utilizar para indicar la introduccién o regis-
tro de datos en una base de datos (habitualmente informatica).

Figura 16. Simbolos para elaborar un diagrama de flujo o flujograma.
Fuente: Elaborado por el programa AVANZA de Espafia

= Manual de procedimientos
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Después de haber documentado el proceso es necesario realizar

el detalle de los procedimientos que lo conforman, para lo cual se elabora un

documento explicado por cada actividad realizada y las tareas que estas conllevan, a

dicho documento se denomina manual de procedimientos de la organizacion. Para lo

cual se sugiere que como requisitos minimos debe contener la siguiente informacion:

(i) Objetivo, detallando lo que se logra con dicho procedimiento.

(ii) Alcance, se define a que areas o ambientes es de su aplicacion.

(iii) Responsable,

procedimiento.

persona o cargo del

responsable de la ejecucion del

(iv) Definiciones, es la conceptualizacién de los términos que intervienen en el

documento.
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(v) Desarrollo, es la descripcion de las actividades y puede ser completado con un

flujograma o sus derivados.

(vi) Registros, son aquellos que sirven de evidencia para la ejecucion del

procedimiento.

(vii) Anexos, detallar cual otro documento que sirva para el mejor entendimiento

del procedimiento.

s

CARATULA S

FLUJO

DESCRIPCION

Fuente: Elaborado por la Escuela Nacional de Administracion Publica (2015)

Figura 17. Modelo del manual de procedimientos

c) Seguimiento y medicién de los procesos

» Indicadores de proceso:

Segun la PCM, (2014) define, “Un indicador es una medida asociada a una
caracteristica del resultado, del bien y/o servicio del proceso y del uso de los

recursos, que permite a través de su medicion en periodos sucesivos y por
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comparacion con el estandar establecido, evaluar periddicamente dicha

caracteristica hasta verificar el cumplimiento de los objetivos planificados”.

(pg.06)

Finalmente, un indicador también es conocido como variable para la toma de
decisiones, por ello se considera una herramienta importante, a traves del cual
se recoge informacion relevante y representativa, debido a su alineacion al
cumplimiento de los objetivos de cada proceso, de manera que sus resultados
permitan determinar la eficiencia y eficacia de los mismos.

Criterios para determinar indicadores:

Alineamiento, es el grado de vinculacion del indicador con el objetivo del
proceso.

Viabilidad, es la capacidad para obtener los datos de forma confiable y

periddica.

Tabla 3. Caracteristicas de los Indicadores

Caracteristica | Definicion
Deben permitir obtener informacién de forma adecuada y oportuna,
medir con un grado aceptable de precision los resultados alcanzados y
Oportunos o )
los desfases con respecto a los objetivos propuestos, que permitan la
toma de decisiones para corregir y reorientar la gestion.
Cada indicador evalla un aspecto especifico Unico de la realidad, una
Excluyentes dimensién particular de la gestion. (Econdémica, social, cultural, politica
u otras).
Ser comprensible, tanto para quienes lo desarrollen como para quienes lo
Claros estudien o lo tomen como referencia.
Definir de manera clara las variables con respecto a las cuales se
Explicitos ) o ) )
analizara para evitar interpretaciones ambiguas.
Sensibles Reflejar el cambio del proceso en el tiempo.
Transparentes | Su calculo debe estar adecuadamente soportado y ser documentado para
/ verificables su seguimiento

Fuente: Elaboracion segin SGP/PCM — 2014
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Los indicadores pueden ser de dos tipos:

De calidad, son aquellos que determinan como se esta cumpliendo en funcién
de las necesidades y expectativas de los clientes (interno o externo), el cual esta
orientado al cliente y sin necesidad de correccién inmediata.

De proceso, son aquellos que determinan el cumplimento de los objetivos de
control del proceso, suelen definirse uno por cada subproceso y actividades, el
cual esté orientado al proceso y al cliente y de correccion oportuna.
Independientemente de los tipos antes indicados posteriormente se pueden

implementar tipos de indicadores.

Importancia de determinar la meta:

Segun la PCM, (2014) afirma “Definir la meta es crucial porque significa un
reto para los duefios de los procesos, mediante ello se determina el indicador
que se ajusta al proposito, determinando el periodo de tiempo necesario, pero al

mismo tiempo deben ser realizables”. (pg.07)

BRECHA META-INDICADOR
== Indicador == Meta
120
100
30 Brecha
60
40
20
0
1 2 3 4 5 6 7 8 S 10 11 12

Figura 18. Brecha entre meta e indicador.
Fuente: Elaboracion segin SGP/PCM — 2014
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Para el andlisis del mismo es fundamental determinar una linea base
sirviéndose de datos historicos para su definicién o fijar una, en base a
comparaciones con otras organizaciones, estadisticas nacionales o

simplemente estimando su valor.

Ficha técnica del indicador

La ficha, es la formalizacion del indicador lo cual implica que este instrumento

debe dotar de un soporte al indicador y al resultado, pues este instrumento

permitira el seguimiento y medicién de los indicadores para adoptar acciones

de mejora, por ello debe tener los siguientes componentes:

(i)  Titulo o nombre del indicador

(i) Laformula, la cual esta representada por la forma de calcular

(iii) Nombre o cargo del responsable, quien es la persona que hace que el
indicador cumpla su meta.

(iv) Tipo de medicidn, puede ser creciente (C) o decreciente (D).

(v) Unidad de medida, indica como va ser medido en términos de
porcentajes, cantidades, promedios, etc.

(vi) Fuente, indica de donde proviene los datos para el céalculo de la formula.

(vii) Lafrecuencia de tiempo, se refiere a cada cuanto tiempo se mide y revisa
el indicador.

(viii) La meta, el resultado deseado para el indicador.



FICHA TECNICA DEL INDICADOR

DATOS IDENTIFICATIVOS

Titulo

Namero medio diario de reclamaciones
presentadas por |os ciudadanos en un mes,

Definicion

Cociente entre el nimero total de reclamaciones presentadas por los
ciudadanos en un mes, dividido por el numero de dias que tiene el mes.

N Nimero total de reclamaciones presentadas por los ciudadanos,
n Nimero total de dias que tiene el mes.

Indicador = Nin I

VALOR OBJETIVO

Se pretende que &l limite maximo de la media diaria de reclamaciones
presentadas an un mes no sea superior a 40 reclamaciones,

DATOS DE LA MEDICION

Valor obtenido
En el mes de enero del afio 2004 se han registrado los siguientes valores:

N de reclamaciones 72
al mes

N° de 31
diasimes

Indicador

Responsable de la medicidn
Dario Ferndndez Carrasco
Unidad/ Area

Atencién al Paciente

Figura 19. Modelo de la Ficha de un proceso
Fuente: Elaborado por el programa AVANZA de Espafia
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d) Estrategias para mejorar los procesos

Una vez realizada un adecuado seguimiento y medicién de los
procesos, por medio de los indicadores es probable que se visualice uno o mas
procesos requieran desarrollar estrategias de mejora, que ayudan a reducir su
variabilidad y mejorar su rendimiento, con la finalidad de evitar mayores costes en
los procesos, a continuacién, se menciona tres formas de lograr mejoras en los
procesos:

= Mejora en los procesos:

Son de aplicacion e implementacion por parte del mismo equipo que ejecuta el
proceso, monitoreados por el duefio del proceso, dichas acciones deben tardar en
implementar maximo 4 meses y generalmente no implica cambios profundos a
nivel de tecnologia que soporta el proceso.

Ejemplo, implementacion de una lista de cotejo para evitar que falte algin
documento en el expediente. Para realizar una mejora en los procesos bajo esta
estrategia se sugiere la siguiente metodologia:

Metodologia de mejora del ciclo de Deming (PHVA)

Dicha metodologia fue introducida por Deming en Jap6n en 1954
conocido como ciclo de mejora continua, por una de las mas importantes
herramientas dentro Lean para la mejora de procesos, dicho ciclo tiene cuatro

etapas:

v / P —Plan........ (Planificar)
oé D — Deo.......... (Hacer)
é C — Check.... (Verificar)

Figura 20. Ciclo de Deming
Fuente: Imagen de Beltran y et al. (2002).
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(i) Planificar: Etapa donde la planificacion implica ser realizado por todo el
equipo de trabajo al interior de la organizacion, donde el duefio del proceso
cuente con apoyo Y asesoria del érgano encargado (oficina de organizacion
y métodos), por lo que a su vez esta etapa se subdivide en tres partes:

- Establecimiento de los objetivos en funcidn a las mejoras.
- Identificar la causa y raiz del problema
- Programacion de las acciones para adoptar por una solucion.

(i)  Hacer: En esta etapa el duefio del proceso se debe asegurar que las acciones
planificadas se ejecuten eficientemente, para lo cual es importante mantener
informado a todo el equipo y demaés personal que se participe de la mejora,
cumpliendo las fechas de acuerdo al cronograma de planificacion.

(iii) Verificar: En esta etapa el duefio del proceso debe supervisar que se lleve
a cabo la implementacién de las acciones y el cumplimiento de los
objetivos, para ello se hace uso de los puntos de verificacion, que son los
entregables que sirve para evidenciar que la actividad se haya desarrollado
de forma efectiva.

(iv) Actuar: En esta etapa el duefio del proceso en funcion al resultado de la
verificacion de la etapa anterior, debe realizar acciones para las
correcciones y/o ajustes si los hubiese, con el fin de eliminar las fallas

tipicas en la ejecucion del plan.

De esta forma, se habria cubierto un ciclo completo de mejora y los pasos sucesivos
consistirian en repetir el proceso en todas sus etapas anteriores y de forma continua,

puesto que siempre va haber posibilidad de seguir mejorando.
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CICLO PDCA APLICADO AL SERVICIO QUE SE OFRECE AL CIUDADANO
Entrega del servicio - Ejecucion proceso
(Fase DO = HACER)
Usuario/
— — ciudadano
Disefio del servicio y del proceso x
(Fase PLAN — PLANIFICAR) )
¥
‘ Caracteristicas del "
dAtrlb?éos 4 servicio disefio del > ross:;ilgfa do Proceso (€=
€ callda servicio/proceso prop i
A i
P - medicion i
! Indicadores — i
[ asociat}og alas . SEQU'”?'??tU y | medicion i
I caracteristicas del m\‘«‘_‘?'@'on < .
| Servicio y proceso periadicos !
|
I ]
| [ Esta oy " !
i es;sd;ggj;eclgrdss Vertficacion :
: : . »| cumplimiento I
I de nivel de servicio estndares i
| | (objetivos operativos) :
| A Seguimiento y medicion I
| i (Fase CHECK - VERIFICAR) |!
0 |
| | Y I
! A e i
I e 2 .—.d correcloras
Mejora del serviciolproceso
» _ . - (Fase ACT—= ACTUAR)
Fuente: Federacidn Espafiola de Municipios y Provincias.

Figura 21. Ejemplo de Aplicacion del Ciclo de Deming
Fuente: Elaborado por el programa AVANZA de Espafia

= Redisefio de los procesos:
El redisefio de procesos implica que sean cambios mas profundos en el proceso, lo
cual significa cambios en las actividades realizadas en todo el proceso, por lo cual
son realizadas por el duefio del proceso ya que involucra cambios tecnoldgicos a
mediano plazo.

Ejemplo desarrollo de un software para automatizar un proceso.
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Metodologia de redisefio de procesos (ESIA)

La herramienta AVA-ESIA (Andlisis de Valor Agregado — Eliminar,
Simplificar, Integrar y Automatizar) propone una metodologia que busca lograr
una mejora continua dependiendo las areas que sean trabajadas.
Esta herramienta se divide en dos etapas, AVA que busca analizar de manera
especifica las actividades y tareas que den valor agregado al proceso en estudio. La
segunda etapa, ESIA busca crear una metodologia de mejora sobre lo analizado en
la etapa de AVA, la metodologia se rige de los pasos eliminar, simplificar, integrar
y automatizar; ya sean tareas, actividades o procesos.
Antes de iniciar con dicha metodologia es recomendable realizar una adecuada

seleccion de las areas y procesos claves a analizar.

= Reingenieria de los procesos:
Para iniciar con la reingenieria de los procesos antes es necesario realizar una
revision, siendo necesario para su aplicacion pues implica un cambio radical que
abarca a todos los procesos clave de la organizacion, transformando el modo de
trabajar, por lo cual su periodo de desarrollo es a largo plazo.
Ejemplo: Implementacion de un software de gestion integrada, que integre y
sistematice todos los procesos de la organizacion.

Toda organizacion debe utilizar reingenieria de procesos en los siguientes casos:

- Cuando la organizacion tiene un posicionamiento desfavorable frente a otras
en su entorno y especialmente si alguno de estos factores influye
negativamente (calidad del servicio, flexibilidad y costes).

- Los procesos operativos de la organizacion se tornan obsoletos.

- Aparicion de nuevos requerimientos, que implique innovacion tecnoldgica.
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- Replanteamiento de una vision por parte de la entidad.

MODELO CONCEPTUAL DE LA REINGENIERIA

Establecimiento
de metas
Modestas Radicales

Reingenieria
de procesos

>
-

El dia a dia

5
= 12
2y 15 3
21 12 3
"-0) = oo
g1 12 @ =
il 1 52
] 1 1 -
= I Simplificacién | =B
8 I de procesos I =] =
T I 38
| | g.o_
1 1 S8
I I o
1 1 @
1 1
1 1

0105220y

Tareas

Compromiso de la direccién

Figura 22. Modelo conceptual de Reingenieria
Fuente: Elaborado por el programa AVANZA de Espafia

Metodologia de reingenieria de procesos (DMAIC)

Se trata de una metodologia que fue creada por Motorola Bill Smith en 1984 y nacid
del area de conocimiento llamada SIX SIGMA, dicha metodologia busca la reduccién
de los defectos en los procesos, sus corresponden a:

D = Definir el proceso

M= Medir el proceso

A= Analizar el proceso

I= Implementar el proceso

C=Controlar los resultados de la innovacion

Considera como una herramienta de resolucion de problemas de procesos. DMAIC
tiene por objetivo mejorar procesos, que implique uso de tecnologia pues se diferencia
del ciclo de Deming por usar herramientas estadisticas que precisan con exactitud la

aplicacion de las soluciones.
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2.2.7. Tribunal del Servicio Civil

El Tribunal del Servicio Civil es un o6rgano integrante de SERVIR, que se
encarga de resolver controversias individuales al interior del Sistema Administrativo
de Gestion de Recursos Humanos, con independencia técnica en los asuntos de su
competencia, es segunda y ultima instancia administrativa en los recursos de
apelacion, su pronunciamiento agota la via administrativa y toda contradiccion de sus
resoluciones se puede realizar ante el Poder Judicial en la via contencioso
administrativa.

Resuelve los recursos de apelacion presentados por los administrados a través
del proceso denominado “Atencion de controversias — recurso de apelacion”, con
competencia sobre entidades del Estado en los tres niveles de gobierno, en las
siguientes materias: acceso al servicio civil; evaluacion y progresion en la carrera;
régimen disciplinario; y, terminacién de la relacion de trabajo. El proceso de
resolucion de controversias se inicia en la calificacion de los recursos de apelacion

hasta la emision de la resolucion y su notificacion correspondiente.

[ Secretario Técnico del TSC ]

Secretaria de

Tribunal del Servicio Técnicos
civil Administrativos
Operador de Aderininrativo
o e rati Especialista de Gestion
Mensajeria
Documentariay

Archivo

Orientadora

Telefénica
Digitadores.

Vocal sala 3

Vocal sala 1

1 Ejecutivo de resolucién
de controversias

1 Ejecutivo de resolucién
de controversias

1 Ejecutivo de resolucién
de controversias

2 Especialistas de
resolucion de controversias

2 Especialistas de
resolucién de controversias

2 Especialistas de

resolucién de controversias

2 Analistas de resolucion de
controversias Il

2 Analistas de resolucion de
controversias Il

2 Analistas de resolucion de
controversias Il

6 Analistas de resolucién de
controversias |

6 Analistas de resolucion de
controversias |

6 Analistas de resolucion de
controversias |

4 Asistentes de resolucion
de controversias

4 Asistentes de resolucion
de controversias

4 Asistentes de resolucién
de controversias

Figura 23. Organigrama del Tribunal del Servicio Civil
Fuente: Elaboracion propia segin fuentes de Servir.
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2.2.8. Resolucion de controversias

Es el conjunto de conocimientos para comprender e intervenir en la resolucion
pacifica y no violenta de controversias suscitadas entre dos o mas partes,
entendiéndose estas como una situacion en que las partes se sometan a una serie de
procedimiento y requisitos para ser evaluados, sin perjuicio, que el resultado sea
aceptable para todos segun sus preferencias individuales con el objetivo que una vez

resuelta la situacion se mantenga. OIT (2013)

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define controversia:

“Discusion de opiniones contrapuestas entre dos 0 mas personas”.

Razon por la cual tradicionalmente, la gestion de controversias laborales ha
recaido bajo la responsabilidad de los ministerios o secretarias de trabajo u otras
instituciones judiciales en los cuales se resuelven con resoluciones judiciales.

Segun recomendaciones de la Organizacion Internacional del Trabajo para
mejorar la celeridad y reducir la carga procesal a las instituciones judiciales, tanto
Perll como otros paises han visto conveniente crear instituciones que manejen
exclusivamente controversias laborales, es por ello que a través del Decreto
Legislativo 1023 se cre6 al 6rgano técnico del Tribunal del Servicio Civil para la

resolucion de controversias suscitadas entre los empleadores y servidores publicos.

2.2.9. Recurso de apelacion

Es un acto administrativo donde se elabora un petitorio ante una entidad de
administracion publica solicitando la modificacion o anulacién de un acto
administrativo que encausa un agravio al administrado. Segin la Ley de

Procedimiento Administrativo General dice:
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El recurso de apelacion se interpondra cuando la impugnacion se sustente
en diferente interposicion de las pruebas producidas o cuando se trate de
cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma autoridad que
expidié el acto que se impugna para que eleve lo actuado al superior

jerarquico. Ley 27444, (art. 209)

2.2.10. Expediente administrativo

Es un conjunto de documentos ordenados y actuaciones que sirven de
antecedentes y de base, para iniciar un procedimiento. Segun la Ley de Procedimiento
Administrativo General dice: “Los expedientes son de contenido intangible,
conformado por documentos, actas y demas actuados, son compaginados siguiendo el
orden regular de los documentos que lo integran, formando cuerpos correlativos”. Ley

27444, (art. 150, 152 y 153).

2.2.11. Resolucion

En términos juridicos resolucién es un documento que contiene un acto el cual
resuelve las peticiones dadas en el recurso materia de impugnacion. Segun la Ley de
Procedimiento Administrativo General dice:

Las resoluciones emitidas por la Administracion a través de sus tribunales
0 consejos regidos por leyes especiales, estableciendo criterios
interpretativos de alcance general y debidamente publicadas. Estas
decisiones generan precedente administrativo, agotan la via administrativa

y no pueden ser anuladas en esa sede. Ley 27444, (art. 2.8).
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Asimismo, la Ley 27444 también nos indica que dichos procedimientos
iniciados a peticion del interesado, el resultado de la resolucion tendrd que ser
congruente al petitorio sin que agrave su situacion inicial, sin perjuicio de iniciar un

nuevo procedimiento toda vez que esta proceda.

2.2.12. Notificacion

Cuando hablamos de notificacion, dicho significado esta ligado a la forma de
comunicacion o dar aviso sobre un determinado tema de acuerdo a las caracteristicas
que requiera, con el objetivo de dejar constancia de haber puesto en conocimiento a la
parte interesada. Segun la Ley de Procedimiento Administrativo General dice: “El
acto administrativo es eficaz a partir de que la notificacién legalmente realizada
produce efectos, conforme a lo dispuesto en el presente capitulo de eficacia del acto

administrativo. Ley 27444, (art. 16).

2.3. DEFINICION DE CONCEPTOS

Es conveniente aclarar algunos conceptos antes de adentrarnos en los detalles
sobre la gestion por procesos. A continuacién se incluye un glosario de términos
relacionados:

Calidad: Entiéndase por tal como la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de los clientes.

Calificacion de Expedientes (Recursos de Apelacion): Esta actividad se lleva
acabo, de la revision en fisico del recurso, con el cumplimiento de los requisitos

minimos solicitados, segin el Reglamento del Tribunal del Servicio Civil.
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Cliente: Para efectos de la presente metodologia, se denomina como tal al
ciudadano, persona, grupo o entidad que accede al bien o servicio ofrecido por un
proveedor; con el fin de satisfacer una 0 méas necesidades, adaptandose a la

naturaleza del bien o servicio a proporcionar.

Digitalizar: Escanear hojas, es decir convertirlas del estado fisico a la digital.

Documento: Escrito fisico u otro tipo de soporte el que constan actos o hechos,

susceptibles de ser empleados como tales para probar, acreditar o sustentar algo.

Eficacia: Extensidén en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados (ISO 9000:2000, 3.2.14)

Eficiencia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados (ISO 9000:2000, 3.2.14)

Entidad: Las sefialadas en el Articulo Il del Titulo Preliminar de la Ley N°
28175, Ley Marco del Empleo Publico; asi como las contenidas en el literal a) del
Articulo IV del Titulo Preliminar: Disposiciones Generales del Reglamento

General de la Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil

Entrada o Insumo: Son los requisitos que ingresan o salidas de otros procesos,

que al ingresarse convierten en entradas.}

Expediente: Conjunto de documentos, actuaciones, solicitudes, recursos o
escritos ordenados cronoldgicamente, vinculados a un procedimiento

administrativo.
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Formato: Plantilla que constituye una muestra base sobre los temas respecto de
los cuales, al compartir elementos comunes, las salas han establecido criterios de

resolucion de los Recursos de apelacion.

Gestion: Es la accion y a la consecuencia de administrar o gestionar algo. Al
respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen
posible la realizacidn de una operacion, mientras que administrar, por otra parte,
abarca las ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una

determinada cosa o situacion.

Gestion por Procesos: Enfoque metodoldgico que sistematiza actividades y
procedimientos, en tareas y formas de trabajo contenidas en la “cadena de valor”.
Con el objetivo de convertirlas en una secuencia de actividades que asegure que
los bienes y/o servicios publicos generen resultados e impactos positivos para el

ciudadano, todo ello en funcién de los recursos disponibles.

Impugnante: Persona sobre cuyos intereses legitimos o derechos recaen los

efectos del acto u omisién administrativa que se impugnan ante el TSC.

Mapa de Procesos: Diagrama que permite identificar los procesos de una

organizacion y describir sus interrelaciones principales.

Manual de Procedimiento: Documento en el cual detalla todas las actividades
que con lleva el desarrollo de un proceso, el cual tiene que ser elaborado de

acuerdo a la metodologia de la gestion y el enfoque basada en procesos.

Partes Interesadas: Nos referimos a aquellas instituciones, personas o individuo

gue pueda afectarse o ser afectado como resultado del producto y/o servicio final.

PCM: Presidencia de Consejo de Ministros
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PNMGP: Politica Nacional de Modernizacion de Gestion Publica

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso

(1SO 9000:2000, 3.4.5).

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en salidas (ISO 9000:2000, 3.4.1).

Producto: Resultado de un Proceso (1ISO 9000:2000, 3.4.2).

Proveedor: Persona o Entidad que no forma parte del procedimiento.

Recurso de apelacion: En adelante recurso, es el recurso administrativo
destinado a contradecir actos emitidos por las Entidades, cuyo sustento sea la
diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones
de puro derecho, debiendo dirigirse a la autoridad que expidié el acto que se

impugna para que eleve lo actuado al Tribunal del Servicio Civil.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia

de actividades desempefiadas (ISO 9000:2000, 3.7.6).

SGE: Sistema de Gestion de Expedientes.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian

(1SO 9000:2000, 3.2.1)

TSC: Tribunal del Servicio Civil
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2.4. HIPOTESIS Y VARIABLES

2.4.1. Hipotesis General
Existe relacion significativa entre la Gestion por Procesos y la Resolucion de
Controversia del Tribunal del Servicio Civil.

2.4.2. Hipotesis Especificas

Existe relacion significativa entre el enfoque orientado al cliente y la

Resolucion de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil, Lima-2018.

- Existe relacion significativa entre el enfoque de valor agregado y la
Resolucion de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil, Lima-2018.

- Existe relacién significativa entre el enfoque orientado a resultados y la
Resolucion de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil, Lima-2018.

- Existe relaciéon significativa entre el enfoque mejora continua y la

Resolucion de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil, Lima-2018.

2.5. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable (X): Gestion por Procesos

“Enfoque metodoldgico que sistematiza actividades y procedimientos, en tareas y
formas de trabajo contenidas en la “cadena de valor”. Con el objetivo de
convertirlas en una secuencia de actividades que asegure que los bienes y/o
servicios publicos generen resultados e impactos positivos para el ciudadano, todo

ello en funcidn de los recursos disponibles.” ENAP (2015).
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Variable (Y): Resolucion de Controversias
“Es el conjunto de conocimientos para comprender e intervenir en la resolucion

pacifica y no violenta de controversias suscitadas entre dos o mas partes”. OIT

(2013)

Tabla 4. Operacionalizacion de variables

bienes y/o servicios publicos
generen resultados e impactos
positivos para el ciudadano, todo
ello en funcién de los recursos
disponibles. ENAP (2015)

Enfoque orientado a
resultados

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
Enfoque orientado al | % Satisfaccion del
Enfoque metodoldgico que | cliente cliente
sistematiza actividades y
procedimientos, en tareas y formas
de trabajo contenidas en la “cadena | Enfoque de valor % Productividad
de valor”. Con el objetivo de |agregado del personal
Gestion  por [ convertirlas en una secuencia de
Procesos actividades que asegure que los

% de Cumplimiento
de Meta
Programada

Enfoque de mejora
continua

%Simplificacion de
procesos

Resolucién de
Controversias

Es el conjunto de conocimientos
para comprender e intervenir en la
resolucion pacifica y no violenta de
controversias suscitadas entre dos o
mas partes. OIT (2013)

Recursos de apelacion

% Recursos
Admitidos

Expediente
Administrativo

%Expedientes
listos para resolver

% Resolucion de

Resolucién .

sin reproceso

% Resoluciones
Notificacion notificadas dentro

del plazo
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CAPITULO 11l
METODOLOGIA

I11. METODOLOGIA

3.1. METODO DE INVESTIGACION

La presente investigacion se realizara a través de un enfoque cuantitativo,
utilizando el Meétodo Hipotético-Deductivo, dicho “Método consiste en un
procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipétesis y busca
refutar o falsear tales hipdtesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben

confrontarse con los hechos” (Bernal, p.60).

3.2. TIPODE LA INVESTIGACION

El tipo de investigacion optada es aplicada, porque la finalidad del presente
trabajo de investigacion es dar solucion al problema existente en la Resolucion de
Controversias del Tribunal del Servicio Civil a través de la Gestion por procesos.
Barrantes R. (2002) afirma “Es una investigacion aplicada porque su finalidad es la
solucién de problemas practicos para transformar las condiciones de un hecho que

nos preocupa. El proposito fundamental no es aportar al conocimiento tedrico”

(p.64).

3.3. NIVEL DE INVESTIGACION

La presente investigacion se basara en el nivel de investigacion Descriptivo-
Correlacional, lo que permitira la descripcion de la gestion realizada en el Tribunal
del Servicio Civil, a través del analisis de la Resolucion de Controversias como parte

del servicio que prestan y es correlacional porque describira la relacion que existe
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entre la Gestion por Procesos y la Resolucion de Controversias en un determinado

momento. Bernal (2010) sostiene:

La Investigacion Descriptiva es aquella que resefia las caracteristicas o
los rasgos de la situacion o del fendmeno objeto de estudio. La
investigacion descriptiva se soporta principalmente en técnicas como la

encuesta, la entrevista, la observacion y la revision documental.

La Investigacion Correlacional tiene como propoésito examinar la
relacion entre variables o resultados de las variables, pero en ningln
momento explica causas o consecuencias. Su principal soporte es el uso

de herramientas estadisticas”. (p.113)
3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion sera No experimental- Longitudinal porque,
segun el alcance temporal. Bernal (2010) afirma “Los estudios longitudinales
compara datos obtenidos en diferentes oportunidades 0 momentos de una misma
poblacion, con el propdsito de evaluar los cambios en los distintos momentos”
(p.120).

Es por ello que se realizara dicha investigacion con la finalidad de analizar la

informacion obtenida del Tribunal del Servicio Civil desde el afio 2015 hasta el 2017.

Doénde:

O4 — M1: muestra (Un solo grupo de estudio).

i

- O1: Variable Independiente (x): Gestion por Proceso

_ 02: Variable Dependiente (y): Resolucion de Controversias.

—r: indica la relacion entre las variables estudiadas.
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35. POBLACIONY MUESTRA

La poblacion del presente estudio esta conformada por los expedientes
admitidos entre enero del 2015 y diciembre del 2017 y especialistas del tribunal
producto de las actividades realizadas en el Tribunal del Servicio Civil, respecto a la
Resolucién de Controversias, las cuales constan de expedientes que cumplen con

requisitos minimos para ser admitidos. De acuerdo a Bernal (2010) afirma:

Poblacién es el conjunto de todos los elementos a los cuales se
refiere la investigacion. Se puede definir también como el
conjunto de todas las unidades de muestreo, [....] la totalidad de
elementos o individuos que tienen ciertas caracteristicas

similares y sobre las cuales se desea hacer inferencia. (p.160)

La muestra a utilizar es, no probabilistica y censal donde la muestra es igual a la
poblacidn, por lo que se estara seleccionando el total de expedientes con numeracion
asignada comprendidas desde enero del 2015 hasta diciembre 2017. Bernal (2010)
define, “Muestra es la parte de la poblacion que se selecciona, de la cual realmente
se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se realiza

medicion”. (p.161)

Donde:

N = 36 meses (10,438 expedientes)
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Tabla 5. Tamafio de muestra

CIFRAS CIFRAS CIFRAS MENSUALES-
MENSUALES-2015 MENSUALES-2016 2017

Meses !Expedientes Expedientes !Expedientes Expedientes !Expedientes Expedientes

ingresados resueltos ingresados  resueltos ingresados  resueltos
enero 166 241 158 400 310 341
febrero 348 269 161 472 331 357
marzo 328 323 235 448 368 373
abril 345 281 304 399 354 333
mayo 383 307 310 544 303 361
junio 270 395 250 333 304 279
julio 328 428 234 297 351 316
agosto 222 485 250 339 373 360
septiembre 212 513 293 284 423 350
octubre 164 483 321 312 325 386
noviembre 146 488 283 241 385 340
diciembre 134 529 330 282 436 397

Tamafio de muestra: N = 36 meses.

3.6. TECNICASE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

En esta etapa se detallara las técnicas e instrumentos seleccionados para el
desarrollo de la presente investigacion, las cuales obedecen a dar respuestas al

planteamiento del problema.

Bernal (2010). Afirma: Estos datos o informacion que va recolectarse son el medio
a través del cual se prueba la hipétesis, se responden las preguntas de la investigacion
y se logran los objetivos del estudio originados del problema de investigacion. Los
datos entonces, deben ser pertinentes y suficientes para lo cual es necesario definir
las fuentes y técnicas adecuadas para su recoleccion. (p.191)

Segun lo descrito por el autor nuestra fuente de recoleccién de informacion
se realizara a través de “Fuentes secundarias”, las cuales se realizaron a través de
medios digitales (Base de datos), validos y confiables, ya que estan ligadas al tema

a investigar.
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3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica que se utilizara es de medicion y analisis de datos,
sirviéndonos de la informacion registrada en el Sistema de Gestion de
Expedientes a traves de la cual se recopilara la informacién del desarrollo del
Tribunal del Servicio Civil, para ello se utilizara una data que exporta el sistema.
Segun Hernandez et al. (2014) sostiene que, “Medicion es un proceso que

vincula conceptos abstractos con indicadores empiricos”. (p. 199)

3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Nuestro instrumento de obtencion de informacion es el Sistema de
Gestion de Expedientes el cual nos muestra trazabilidad y data histdrica de todos
los expedientes producto de la Resoluciéon de Controversia. Hernandez et al.
(2014) afirma “Que toda medicion o instrumento de recoleccion de datos debe
reunir tres requisitos: confiabilidad, validez y objetividad”. (p. 200).

Asimismo, también se realizara entrevistas a profundidad a especialistas
del Tribunal del Servicio Civil, con el objetivo de conocer desde su experiencia,
todo lo concerniente al desarrollo de dicha institucion con respecto a la

aplicacion de la gestion por procesos.

PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Los resultados obtenidos de los indicadores de cada variable seran
debidamente codificados y tabulados en Hojas de calculo de Microsoft Office
Excel 2016. Asimismo, se utilizara lineamientos y metodologias de las normas

y otros.
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Para el analisis descriptivo de los datos, se hard uso del programa

estadistico SPSS

Cuadros estadisticos, entre ellos el histograma de frecuencias y el

diagrama circular que servira para visualizar e interpretar los resultados.

p=-1

0< p <+1

-1< P <0

Figura 24. Interpretacion de nivel de Correlacion entre las variables, seguin Pearson.

Fuente: Metodologias de Investigacion - Wilkepedia
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

IV. ANALISIS Y DICUSION DE RESULTADOS

4.1. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
En la presente investigacion se desarrollara la siguiente técnica para el
procesamiento de datos:
Paso 1: Se realizara una revision de toda documentacién que nos sirva como
referencia para abordar el tema, materia de la investigacion, por ejemplo, revision
de datos histdricos obtenidos producto de las labores realizadas para la resolucion
de controversias.
Paso 2: Se realizara un acopio de la informacion con la ayuda de la informacién
alojada en el Sistema de Gestion de Expedientes y a través de entrevistas
realizadas dentro del Tribunal del Servicio Civil dirigidos al duefio del proceso,
especialistas y analistas de dicha institucion.
Paso 3: Una vez recolectada los datos e informacion, se organizara por cada
variable con sus respectivas dimensiones e indicadores.
Asimismo, se consolidara la informacion de los mismos con la ayuda de
herramientas informaticas (hoja de calculo Excel 2016 y el programa de SPSS
version 21).
Técnicas para el analisis de datos:
Después de haber alojada toda la informacion en una hoja de célculo de Excel,
por el nivel y disefio de la investigacion se utilizara las siguientes técnicas para el

andlisis de los mismos:



67

Paso 1: Para el analisis el analisis descriptivo se utilizara ratios para obtener los
resultados de cada indicador, gréficos de linea e histogramas.

Paso 2: Para el andlisis de la variabilidad de la muestra poblacional de cada
variable se empleard el coeficiente de varianza.

Paso 3: Para el andlisis de la contrastacion del planteamiento de la hipotesis, se
empleara el coeficiente de correlacion de Pearson, debido a que se analizara dos
variables (Bivariada) y los datos de cada uno de los indicadores de las variables

empleadas son cuantitativas continuas.

De acuerdo a lo detallado en las técnicas de analisis de datos, a continuacion, se

puntualizara las técnicas empleadas en el presente estudio:

Coeficiente de correlacidon de Pearson(r): Debido al tipo y tamafio de muestra
se optd por el presente coeficiente, ya que es una prueba estadistica para analizar
la relacion entre dos variables medidas en nivel de intervalos o de razon, ya que
se calcula a partir de los resultados obtenidos en una muestra relacionando las
puntuaciones obtenidas de una variable con la otra. Hernandez et al. (2014, p.
304).

Formula para hallar el coeficiente (r):

> (x-D(y-1)
Y -0 Y-y

¥ =

Nivel de medicién de las Variables: Intervalos o de razon
Variacién del coeficiente: El coeficiente r de Pearson puede variar de -1.00
(negativa perfecta) a + 1.00 (positiva perfecta). Donde el signo indicara la

direccion de la correlacion de acuerdo a la siguiente tabla:
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Tabla 6. Baremo de Pearson

Valor Significado

-1 Correlacion negativa perfecta
-0.90 Correlacion negativa alta
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media
-0.25 Correlacion negativa débil
-0.10 Correlacion negativa muy débil

0.00 Correlacion nula

0.10 Correlacion positiva muy débil
0.25 Correlacion positiva débil

0.50 Correlacion positiva media

0.75 Correlacion positiva considerable
0.90 Correlacion positiva alta

1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2014)
Para determinar la variabilidad de las variables: Gestién de Procesos y

Resolucion de Controversias en el presente estudio emplearemos el siguiente
estadistico:

Coeficiente de variacion: Nos indica el grado de homogeneidad de las variables
es por ello que mide la variabilidad de muestras o poblaciones distintas
eliminando la dimensionalidad de las dos variables. Asimismo, permite establecer
una relacidn entre el tamafio de la media y la variabilidad de las variables.

Formula:

CV =—=-100

EATls

Donde:

o = Desviacion estandar o tipica

% = Media del tamafio de muestra
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Regla de decision: A mayor valor del coeficiente de variacion mayor
heterogeneidad de los valores de la variable; y a menor C.V., mayor
homogeneidad en los valores de la variable

Por lo tanto, de la siguiente tabla, se obtendra el coeficiente de variacion de ambas

variables:

Tabla 7. Media y desviacion tipica de Gestion por Procesos y Resolucion de Controversias

Estadisticos

GESTION POR RESOLUCION DE

PROCESOS CONTROVERCIAS
N Vaélidos 36 36
Perdidos 0 0
Media 59,53 73,83
Desv. tip. 12,397 9,281

Aplicando la férmula de coeficiente de variacion para Gestion por Procesos.

C.V.= 222 4100 = 20.83 %
59,53

Interpretacion: El resultado obtenido de 20.83%, nos indica que los datos
obtenidos del tamafio de muestra son homogéneos, existiendo un 20.83% de

variabilidad en la variable de Gestion por Procesos.

Aplicando la férmula de coeficiente de variacién para Resolucion de

controversias.

CV.=22L 4100 =12.72%
73,83

Interpretacion: El resultado obtenido de 12.72%, nos indica que los datos
obtenidos del tamafio de muestra son homogéneos, existiendo un 12.72% de

variabilidad en la variable de Resolucion de controversias.
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4.2. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.2.1 Analisis descriptivo

Variable(x): Gestidn por Procesos

1) Dimension x1: Enfoque orientado al cliente

Indicador: Satisfaccion del Cliente

Tabla 8. Indicador de Satisfaccion del Cliente - 2015

Pregunta: Califique, ¢Esta de acuerdo usted con los servicios brindados por el TSC*?

Calificacion 2015

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Muy Bueno
Bueno
Indiferente
Malo

Muy Malo
Total

20 11 19 5 4 5 3 7 20 5 22 18
9 18 4 25 18 16 15 26 4 17 10 25
2 1 1 4 3 0 2 1 0 0

3 1 2 2 1 2 1 1 0 1 2

1 2 2 1 1 1 1 0 1
37 3 27 35 29 26 21 37 26 23 34 45

Porcentaje de
aceptacion (%)

78.4 829 85.2 85.7 759 80.8 85.7 89.2 92.3 95.7 94.1 95.6

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo a la informacion obtenida del area de Sub jefatura de
Atencién al Ciudadano.
* TSC (Tribunal del Servicio Civil)

Tabla 9. Indicador de Satisfaccion del Cliente - 2016

Pregunta: Califique, ¢Esté4 de acuerdo usted con los servicios brindados por el TSC*?

Calificacion 2016 | Ene  Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Muy Bueno 8 10 6 6 15 8 15 26 20 15 9 6
Bueno 9 21 15 20 5 10 3 1 4 13 16 25
Indiferente 0 0 0
Malo 3 1 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0
Muy Malo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 18 32 22 27 21 19 18 28 24 29 26 31

Porcentaje de
aceptacion (%)

944 969 955 96.3 95.2 94.7 100 96.4 100 96.6 96.2 100

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion obtenida del area de Sub jefatura de
Atenci6n al Ciudadano.
* TSC (Tribunal del Servicio Civil)



Tabla 10. Indicador de Satisfaccion del Cliente - 2017

Pregunta: Califique, ¢Esta de acuerdo usted con los servicios brindados por el TSC*?

Calificacion 2017 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Muy Bueno 1 10 18 6 18 5 9 15 20 11 2 13
Bueno 19 15 16 26 16 46 10 16 4 6 13 5
Indiferente 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Malo 1 1 1 1 1 0 1 0 0 0 O
Muy Malo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 21 26 35 33 35 52 19 32 24 17 15 18
Porcentaje de 952 962 97.1 970 971 981 100 969 100 100 100 100

aceptacion (%)

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion obtenida del &rea de Sub jefatura de

Atencion al Ciudadano.

* TSC (Tribunal del Servicio Civil)

Tabla 11. Consolidacién de sugerencias

N° Sugerencias:
1 Ampliar los horarios de atencion.
2 Antes que los expedientes se devuelvan que se

comunigue a los interesados.

3 Brindar mayor precision en los requisitos minimos para
resolver.
4 Mayor celeridad en los procesos Yy tramites

documentarios.

5 Habilitar la opcion de enviar digitalmente la

© 0o N o

posible.

informacion referente a los expedientes.

Implementar mayores facultades para SERVIR.
Implementar oficinas a nivel nacional.

Mayor difusion de las actividades y funciones del TSC.

Resolver los expedientes cada vez en menor tiempo

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion obtenida del area de Sub
jefatura de Atencion al Ciudadano.
* TSC (Tribunal del Servicio Civil)
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Figura 25. Gréfico de linea de Satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion obtenida del area de Sub Jefatura de
Atencién al Ciudadano.

Interpretacion:

Segln la tabla 8, 9, 10 y la figura 25,se puede apreciar que ante la pregunta: “Esta
de acuerdo usted con los servicios brindados por el TSC”, se muestra una tendencia
de alza por el incremento en el nivel de aceptacion de los clientes por los servicios
brindados por el TSC en los ultimos 36 meses, para el afio 2015 en promedio se
registrd un nivel de satisfaccion de 86.8 %, con un total de 375 personas consultadas,
para el afio 2016 se ha mantenido la misma tendencia, registrando en promedio un
nivel de satisfaccion de 96.8 %, con un total de 295 personas consultadas y durante
el afio 2017 se ha continuado incrementando el nivel de satisfaccion registrando en
promedio un nivel de satisfaccion de 98.1 %, con un total de 327 personas
consultadas. Alcanzando en promedio en los 3 afios 93.9 % de nivel de satisfaccion,
teniendo un 6.1% de inconformidad con los productos y servicios ofrecidos por TSC.
De acuerdo a la informacion recopilada en la tabla 11, se puede pueden generar
nuevas estrategias orientadas a cubrir las necesidades y expectativas del 6.1% de

clientes que se encuentran insatisfecho.
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Tabla 12. Datos agrupados de Enfoque orientado al cliente

ENFOQUE ORIENTADO AL CLIENTE

Frecuencia Porcentaje
Vélidos <=92.76 9 25,0
92.77 -95.38 6 16,7
95.39 - 98.00 12 33,3
98.01+ 9 25,0
Total 36 100,0

SATISFACCION DEL CIUDADANO (%)

O<=92.76
@m92.77 - 95.38
m95.39 - 98.00
m98.01+

Figura 26. Grafico de escala de Satisfaccion del cliente de la dimension de Enfoque
orientado al cliente.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Segun la tabla 12 y la figura 26, se observa que el 25% de grado de satisfaccion del
cliente fue menor o igual al 92.76%, el 17% se encuentra en el rango de 92.77 % -
95.38%, otros 33% se encuentra en el rango de 95.39 % - 98% y otros 25% estan
representados por un grado de satisfaccion del ciudadano mayor al 98%.
Determinando que el nivel de satisfaccion del cliente alcanzo con mayor frecuencia
de 95% - 98%, significando que tenemos de 2% a 5% de insatisfaccion de los clientes

por algun factor detallado en la tabla 11.



2) Dimension x2: Enfoque de valor agregado

Productividad del
personal resolutivo.

Indicador: Unidad de

medida:

Porcentaje (%)

Formula:

N° Expedientes resueltos por sala

Total de expedientes asignado por sala

Tabla 13. Indicador de productividad del personal resolutivo de la Primera sala

Total de expe.

N° | Mes Expedientes asignados Expedientes Productividad
asignado -Sala 1 (acumulado®) resueltos -Salal | del Personal
Saldo ** 1,708
1 |ene-15 64 1772 110 6.2
2 |feb-15 174 1836 128 7.0
3 |mar15 150 1858 182 9.8
4 |abr-15 210 1886 124 6.6
5 |may-15 160 1922 149 78
6 |jun-15 166 1939 185 9.5
7 |ju-is 148 1902 215 11.3
8 |ago-15 119 1806 226 12.5
9 |[sep-15 78 1658 251 151
10 |oct-15 79 1486 220 14.8
11 |nov-15 55 1321 228 17.3
12 | dic-15 68 1161 270 233
13 |ene-16 44 935 174 18.6
14 |feb-16 100 861 263 305
15 | mar-16 94 692 258 37.3
16 |abr-16 138 572 147 25.7
17 | may-16 116 541 239 44.2
18 |jun-16 107 409 127 311
19 |jul-16 101 383 106 21.7
20 | ago-16 116 393 168 42.7
21 |sep-16 155 380 144 37.9
22 |oct-16 168 404 163 40.3
23 | nov-16 146 387 102 264
24 | dic-16 173 458 153 334
25 |ene-17 159 464 189 40.7
26 | feb-17 172 447 185 41.4
27 | mar-17 200 462 189 40.9
28 |abr-17 162 435 171 39.3
29 |may-17 158 422 163 38.6
30 |jun-17 123 382 158 414
31 |jul-17 171 395 131 332
32 | ago-17 135 399 177 44.4
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33
34
35
36

sep-17
oct-17
nov-17
dic-17

216
162
185
221

438
463
445
514

137
203
152
208

31.3
43.8
34.2
40.5

* Ingreso de expedientes del mes + saldo del mes anterior.

** Saldo de expedientes del periodo anterior.

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion registrada en el Sistema de Gestion
de Expedientes (SGE), producto de las labores realizadas para la Resolucién de Controversias

en el Tribunal del Servicio Civil.

Tabla 14. Indicador de productividad del personal resolutivo de la segunda sala

Expedientes

Total de expedientes

N° | Mes asignado -Sala asignados reslij);?f:sI?2222 Prodgz:ls\::::;j del
2 (acumulado™)
Saldo ** 1,730
1 |ene-15 102 1832 131 7.2
2 |feb-15 174 1875 141 7.5
3 | mar-15 178 1912 141 7.4
4 |abr-15 135 1906 157 8.2
5 |may-15 223 1972 158 8.0
6 |jun-15 104 1918 210 10.9
7 |jul-15 180 1888 213 113
8 |ago-15 103 1778 259 14.6
9 |sep-15 134 1653 262 15.8
10 |oct-15 85 1476 263 17.8
11 | nov-15 91 1304 260 19.9
12 | dic-15 66 1110 259 23.3
13 | ene-16 114 965 226 234
14 | feb-16 61 800 209 26.1
15 | mar-16 123 714 172 24.1
16 | abr-16 125 667 211 316
17 | may-16 115 571 226 39.6
18 |jun-16 106 451 169 37.5
19 |jul-16 108 390 171 43.8
20 |ago-16 134 353 171 48.4
21 |sep-16 138 320 140 43.8
22 |oct-16 153 333 149 44.7
23 |nov-16 137 321 139 43.3
24 | dic-16 157 339 129 38.1
25 |ene-17 151 361 152 42.1
26 | feb-17 159 368 172 46.7
27 | mar-17 168 364 184 50.5
28 | abr-17 192 372 162 43.5
29 | may-17 145 355 198 55.8
30 |jun-17 181 338 121 35.8
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31
32
33
34
35
36

jul-17
ago-17
sep-17
oct-17
nov-17
dic-17

180 397 185 46.6
238 450 185 41.1
207 472 213 45.1
163 422 183 43.4
204 443 188 42.4
215 470 189 40.2

* Ingreso de expedientes del mes + saldo del mes anterior. ** Saldo de expedientes del periodo anterior
Fuente: Elaboracién propia de acuerdo a la informacion registrada en el Sistema de Gestion de
Expedientes (SGE), producto de las labores realizadas para la Resolucion de Controversias en

el Tribunal del Servicio Civil.
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Figura 27. Gréfico de linea de productividad del personal resolutivo.
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion registrada de los expedientes resueltos
en el Sistema de Gestion de Expedientes (SGE), producto de las labores realizadas para la
Resolucion de Controversias en el Tribunal del Servicio Civil.

Interpretacion:

Segun la figura 27, en el grafico de linea se observa que en los ultimos 36 meses la

tendencia de las tasas de productividad es al alza, la cual se ha incrementado

paulatinamente, por ello durante el afio 2015 se registran las tasas mas bajas de

productividad esto debido al pasivo (expedientes pendientes por resolver) mantenido

de afios anteriores con un total de 3,438 expedientes pendientes por resolver asignados

de forma proporcional a cada sala para su posterior resolucion, correspondiendo 1,708

expedientes asignados a la primera sala y 1,730 expedientes asignados a la segunda

sala, a pesar de mantener un ingreso de expedientes en promedio de 254 cada mes,

durante el mismo afio lograron reducir en 50.67% los pasivos, cifra que representa
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1,742 expedientes pendientes por resolver, para el afiio 2016 se ha mantenido la misma
tendencia a pesar de altibajos en los meses de abril, noviembre y diciembre esto debido
que en dichos meses se registrd un incremento en el ingreso de expedientes, a pesar
de ello y mantener un ingreso de expedientes en promedio de 244 cada mes, durante
el mismo afio lograron reducir en 70.44% los pasivos, cifra que representa 515
expedientes como saldo del total de pendientes por resolver y durante el afio 2017 se
ha mantenido una tendencia lineal esto debido a registrar un incremento en el ingreso
de expedientes en promedio 356 expedientes asignados cada mes por sala
proporcionalmente, otro factor primordial es la alta rotacion del personal resolutivo
motivo por el cual la tasa de productividad se ha mantenido estable respecto al afio

anterior.

Tabla 15. Datos agrupados del indicador de enfoque de valor agregado.

ENFOQUE DE VALOR AGREGADO

Frecuencia Porcentaje (%)
Validos <=15.70 9 25,0
15.71 - 28.60 5 13,9
28.61 - 41.50 14 38,9
41.51+ 8 22,2
Total 36 100,0

PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL RESOLUTIVO(%)

O<=15.70
@15.71 - 28.60
m28.61 - 41.50
m41.51+

Figura 28. Gréfico de escala de productividad del personal resolutivo de la dimensién de
Enfoque de valor agregado.
Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

Segun la tabla 15 y la figura 28, se observa que el 25% de productividad del personal
resolutivo es menor o igual a 15.70%, el 14% se encuentra en el rango de 15.71 % -
28.60%, otros 39% se encuentra en el rango de 28.61 % - 41.50% y finalmente el 22%
representado por un nivel de productividad mayor al 41.51%. Determinando que
durante los primeros meses de implementada dicha metodologia la productividad fue
incrementandose paulatinamente e ambas salas lo cual se ve reflejado que el 39% esta

conformado con altos niveles de productividad.

3) Dimension x3: Enfoque orientado a resultados

Indicador: Unidad de medida: Formula:

0
Cumplimiento de % Meta alcanzada por mes

meta programada

Porcentaje (%)
% Meta programada por mes

Tabla 16. Indicador de cumplimiento de meta programada

N° | Mes Meta alcanzada por Meta programada Cumplimiento de meta
mes (%) (%) programada (%)
1 ene-15 7 70 9.55
2 feb-15 7 70 10.36
3 |mar-15 9 70 12.24
4 abr-15 7 70 10.59
5 may-15 8 70 11.26
6 |jun-15 10 70 14.63
7 |jul-15 11 70 16.13
8 |ago-15 14 70 19.33
9 |sep-15 15 70 22.13
10 |oct-15 16 70 23.30
11 |nov-15 19 70 26.56
12 | dic-15 23 70 33.28
13 |ene-16 21 70 30.08
14 | feb-16 28 70 40.60
15 |mar-16 31 70 43.69




16 |abr-16 29 70 41.28
17 | may-16 42 70 59.74
18 |jun-16 34 70 49.17
19 |jul-16 36 70 51.19
20 |ago-16 45 70 64.92
21 |sep-16 41 70 57.96
22 |oct-16 42 70 60.48
23 | nov-16 34 70 48.63
24 | dic-16 35 70 50.55
25 |ene-17 41 70 59.05
26 |feb-17 44 70 62.58
27 | mar-17 45 70 64.51
28 |abr-17 41 70 58.95
29 | may-17 46 70 66.37
30 |jun-17 39 70 55.36
31 |jul-17 40 70 57.00
32 |ago-17 43 70 60.91
33 |sep-17 38 70 54.95
34 |oct-17 44 70 62.31
35 |nov-17 38 70 54.70
36 |dic-17 40 70 57.64

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion registrada en el Sistema de Gestion
de Expedientes (SGE), producto de las labores realizadas para la Resolucion de Controversias
en el Tribunal del Servicio Civil.
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Figura 29. Gréfico de linea de Cumplimiento de meta programada.

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo a la informacion registrada en el Sistema de Gestion de
Expedientes (SGE), producto de las labores realizadas para la Resolucién de Controversias en el
Tribunal del Servicio Civil.
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Interpretacion:

Segun la tabla 16 y la figura 29, en el gréafico de linea se observa que en los ultimos 36
meses la tendencia del grado de cumplimiento de la meta esta en alza, en el afio 2015
se resolvieron en promedio 395 expedientes por cada mes, sin embargo no se cumplio
la meta programada esto debido al pasivo con el que se contaba a inicio de afios(3,480
expedientes), llegando al pico méas alto en diciembre (33.3%), para el afio 2016 se
resolvieron en promedio 346 expedientes por cada mes, el pico mas alto respecto al afio
anterior fue en el mes de agosto la duplico el porcentaje alcanzado con 64.9% y durante
el afio 2017 se resolvieron en promedio 350 expedientes por cada mes, no obstante se
ha mantenido la tendencia del afio anterior , esto debido a que se amplié la competencia
a gobiernos regionales y locales, lo cual incremento el nimero de expedientes por
resolver. Sin embargo, en términos generales el desempefio de dicho indicador es buena,
pues tuvo un desempefio promedio en 2015 de 17.4%, en 2016 de 49.9 % y en 2017 de
59.5%, si bien no alcanzo la meta programa, su desempefio es favorable pues desde el

2015 hasta 2017 esta en direccion ascendente.

Tabla 17. Datos agrupados del indicador de enfoque orientado a resultados.

ENFOQUE ORIENTADO A RESULTADOS

Frecuencia Porcentaje
Vélidos <=22.42 9 25,0
22.43 - 40.96 5 13,9
40.97 - 59.50 14 38,9
59.51+ 8 22,2
Total 36 100,0
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CUMPLIMIENTO DE META PROGRAMADA (%)

O<=22.42
m22.43 - 40.96
®40.97 - 59.50
m59.51+

Figura 30. Gréfico de escala de cumplimiento de meta programada de la dimensién de Enfoque
orientado a resultados.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Segun la tabla 17 y la figura 30, se observa que el 25% de cumplimiento de meta
programada fue menor o igual al 22.42%, el 14% se encuentra en el rango de 22.43 %
- 40.96%, otros 39% se encuentra en el rango de 40.97 % - 59.50% y finalmente el 22%
esta representado por un nivel de cumplimiento mayor al 60 %. Determinando que de
los 36 meses evaluados en 22 de ellos obtuvieron mas del 40% en cumplimiento de
meta programada, por lo cual se sugiere establecer una meta acorde a la realidad o en
otro caso medir dicho cumplimiento cada trimestre puesto que siempre se cuenta con
un pasivo que deberia ser contabilizado.

4) Dimension x4: Enfoque de mejora continua

Indicador: Unidad de medida: Formula:

N° de procesos simplificados
Procesos

Simplificados

Porcentaje (%)
Total de procesos




Tabla 18. Recopilacién de los Manuales de Procesos del TSC

N° Versiones Fecha de aprobacion Total de procesos
1 V.01 27-06-12 18
5 V.02 27-06-14 13
3 V.03 06-10-15 9
4 V.04 22-11-16 8
5 V.05 16-06-17 7
6 V.06 10-08-17 6

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion proporcionada por la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto — area Modernizacion y Sistemas de Gestion de la Calidad de
SERVIR.

Tabla 19. Resumen de procesos del manual de procedimientos version. 01

N Denominaci6n de procesos Cédigo
1 Proceso de recepcion y registro de expedientes TSC-1
2 Proceso de actualizacién de anexos de los expedientes TSC-2
3 Proceso de control de archivo fisico TSC-3
4 Proceso de analisis del expediente y generacion de resolucion TSC-4
5 Proceso de audiencia especial TSC-5
6 Proceso de sesion de sala del tribunal TSC-6
7 Proceso de elaboracion y registro de la RTSC TSC-7
8 Proceso de control de la consistencia de criterios de la RTSC TSC-8
9 Proceso de despacho y comunicacion de resultados TSC-9
10 Proceso de emision y seguimiento de proveidos TSC-10
11 Proceso de gestién de ampliaciones TSC-11
Proceso de gestion y seguimiento a la demanda de contencioso
12 administrativo TSC-12
Proceso de atencion al trabajador/Entidad para la revisién de
13 expedientes TSC-13
14 Proceso de identificacion de criterios a revisar en sala plena TSC-14
15 Proceso de sesion a sala plena del Tribunal TSC-15
16 Proceso de comunicacion de acuerdos de sala plena TSC-16
17 Proceso de propuestas de cambios normativos TSC-17
18 Proceso de atencién a usuarios a través del centro de llamadas TSC-18

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacidn proporcionada por la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto — &rea Modernizacion y Sistemas de Gestion de la Calidad de
SERVIR, de acuerdo al manual de procedimientos V.01 del Tribunal del Servicio Civil.
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Tabla 20. Resumen de procesos del Manual de procedimientos version 02

N Denominacion de procesos Cadigo
1 Proceso de atencion presencial TSC-1
2 Proceso de atencion telefonica TSC-2
3 Proceso de recepcién documentaria TSC-3
4 Proceso de calificacion de recursos de apelacién TSC-4
5 Proceso de analisis del expediente y generacion de resolucién TSC-5
6 Proceso de digitalizacion TSC-6
7 Proceso de gestion de recursos no admitidos TSC-7
8 Proceso de devolucion de expedientes resueltos TSC-8
9 Proceso de publicacion de resoluciones en la portal TSC-9
10 Proceso de mensajeria TSC-10
11 Proceso de gestion de respuestas TSC-11
12 Proceso de lectura de expediente TSC-12
13 Proceso de atencién de fotocopia de expedientes TSC-13

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion proporcionada por la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto — area Modernizacion y Sistemas de Gestion de la Calidad de
SERVIR, de acuerdo al manual de procedimientos V.02 del Tribunal del Servicio Civil

Tabla 21. Resumen de procesos del Manual de procedimientos version 03

N Denominacidn de procesos Cadigo
1 Proceso de recepcion documentaria TSC-1
2 Proceso de analisis del expediente y generacion de resolucion TSC-2
3 Proceso de gestion de digitalizacion de expedientes TSC-3
4 Proceso de gestion de devolucién de recursos de apelacion TSC-4
5 Proceso de publicacion de resoluciones en la portal TSC-5
6 Proceso de gestion notificacion de resoluciones y oficios TSC-6
7 Proceso de gestion de respuestas TSC-7
8 Proceso de devolucion de expedientes resueltos TSC-8
9 Proceso de lectura de expediente TSC-9

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion proporcionada por la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto — area Modernizacion y Sistemas de Gestion de la Calidad de
SERVIR, de acuerdo al manual de procedimientos V.03 del Tribunal del Servicio Civil.

Tabla 22. Resumen de procesos del Manual de procedimientos version 04

N Denominacion de procesos Cadigo

1 Proceso de recepcion documentaria TSC-1
2 Proceso de resolucion de controversias TSC-2



3 Proceso de gestidn de digitalizacion de expedientes TSC-3
4 Proceso de publicacion de resoluciones en la web institucional TSC-4
5 Proceso de gestién de devolucion de recursos de apelacion TSC-5
6 Proceso de gestion notificacion de resoluciones y oficios TSC-6
7 Proceso de gestion de respuestas TSC-7
8 Proceso de lectura de expediente TSC-8

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion proporcionada por la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto — area Modernizacién y Sistemas de Gestién de la Calidad de
SERVIR, de acuerdo al manual de procedimientos V.04 del Tribunal del Servicio Civil.

Tabla 23. Resumen de procesos del Manual de procedimientos version 05

N Denominacién de procesos Cadigo
1 Proceso de recepcion documentaria TSC-1
2 Proceso de resolucion de controversias TSC-2
3 Proceso de publicacién de resoluciones en la web institucional TSC-3
4 Proceso de gestion de digitalizacion de expedientes TSC-4
5 Proceso de gestién de devolucion de recursos de apelacion TSC-5
6 Proceso de gestion notificacion de oficios TSC-6
7 Proceso de gestion de respuestas y documentos adicionales TSC-7

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion proporcionada por la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto — area Modernizacion y Sistemas de Gestion de la Calidad de
SERVIR, de acuerdo al manual de procedimientos V.05 del Tribunal del Servicio Civil.

Tabla 24. Resumen de procesos del Manual de procedimientos version 06

N Denominacion de procesos Cadigo
1 Proceso de recepcion documentaria TSC-1
2 Proceso de atencion de controversias TSC-2
3 Proceso de gestion de digitalizacion de expedientes TSC-3
4 Proceso de gestion de devolucion de recursos de apelacion TSC-4
5 Proceso de gestidn notificacion de oficios TSC-5
6 Proceso de gestion de respuestas y documentos adicionales TSC-6

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion proporcionada por la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto — area Modernizacion y Sistemas de Gestion de la Calidad de
SERVIR, de acuerdo al manual de procedimientos V.06 vigente a la fecha en el Tribunal del

Servicio Civil.



Tabla 25. Indicador de Simplificacién de Procesos

N° | Mes Total de procesos N° de procesos simplificados S'Qf(:éggg:'(?,z)de
1 |ene-15 18 5 27.8
2 |feb-15 18 5 27.8
3 |mar-15 18 5 27.8
4 |abr-15 18 5 27.8
5 |may-15 18 5 27.8
6 |jun-15 18 5 27.8
7 |jul-15 18 9 50.0
8 |ago-15 18 9 50.0
9 |sep-15 18 9 50.0
10 | oct-15 18 9 50.0
11 | nov-15 18 9 50.0
12 |dic-15 18 9 50.0
13| ene-16 18 9 50.0
14 | feb-16 18 9 50.0
15 | mar-16 18 9 50.0
16 |abr-16 18 9 50.0
17 | may-16 18 9 50.0
18 |jun-16 18 9 50.0
19 |jul-16 18 9 50.0
20 | ago-16 18 9 50.0
21 | sep-16 18 9 50.0
22 |oct-16 18 9 50.0
23 | nov-16 18 9 50.0
24 | dic-16 18 10 55.6
25 | ene-17 18 10 55.6
26 | feb-17 18 10 55.6
27 | mar-17 18 10 55.6
28 |abr-17 18 10 55.6
29 | may-17 18 10 55.6
30 | jun-17 18 11 61.1
31 |jul-17 18 11 61.1
32 |ago-17 18 11 61.1
33 | sep-17 18 12 66.7
34 | oct-17 18 12 66.7
35 | nov-17 18 12 66.7
36 | dic-17 18 12 66.7

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacién proporcionada por la Oficina
de Planeamiento y Presupuesto — area Modernizacion y Sistemas de Gestion de la
Calidad de SERVIR, segn las variaciones de sus diferentes versiones.
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PROCESOS SIMPLIFICADOS POR MES (%)
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Figura 31. Grafico de linea de Procesos simplificados.

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion registrado en su manual de procedimientos
del Tribunal del Servicio Civil, segun las variaciones de sus versiones.

Interpretacion:

Segun la tabla 25 y la figura 31, en el grafico de linea se observa que durante los 36
meses observados la tendencia sobre los procesos simplificados en el TSC, ha sufrido
un cambio constante, del cual se puede determinar que desde la primera version en la
cual se contaban con 18 procesos, segun la tabla 19, que no generaban valor agregado,

para el afio 2017 se cuenta con 6 procesos que simplifican las actividades y se entregan

los productos finales con mayor celeridad.

Tabla 26. Datos agrupados de Enfoque de mejora contintda

ENFOQUE DE MEJORA CONTINUA

Frecuencia Porcentaje
Vélidos <=50.00 23 63,9
55.01 - 60.00 6 16,7
60.01+ 7 194
Total 36 100,0
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SIMPLIFICACION DE PROCESOS(%)

O<=50.00
@55.00 - 60.00
m60.01+

Figura 32. Grafico de escala de datos agrupados de simplificacién de procesos del Enfoque de
mejora continta.
Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla 26 y la figura 32, se observa que el 64% del porcentaje de simplificacion
de procesos fueron menor o igual al 50%, lo que significa que durante los primeros 23
meses lograron simplificar los profesos en un 50% es decir de 18 procesos iniciales
pasaron a ser 9 procesos el cual cumple con las caracteristicas del ciclo de Deming. Por
otro lado, el 17% se encuentra en el rango de 50%- 60% y finalmente en los Gltimos 7
meses simplificaron 2 procesos el cual corresponde al redisefio del proceso de

notificaciones del area de mensajeria, conjuntamente con la firma de resoluciones.

Variable (y): Resolucion de controversias.

1) Dimension y1: Recurso de apelacion

Indicador: Unidad de medida: |Formula:
N° recursos de apelacion admitidos

Porcentaje (%) Total de recursos de apelacién
recepcionados en mesa de partes

*Recursos de apelacion admitidos: Recursos de apelacion que cuenten con los requisitos minimos para
poder ser resueltos (Ver anexo 10)

Recursos de
apelacion admitidos




Tabla 27. Indicador de recursos de apelacion admitidos

L Recursos de
N° Mes Recursos d_e apelacion Re'c,ursos d.e. apelacion
recepcionados apelacion admitidos admitidos (%)
1 |ene-15 441 166 38
2 |feb-15 604 348 58
3 |mar-15 645 328 51
4 |abr-15 596 345 58
5 |may-15 663 383 58
6 |jun-15 446 270 61
7 |jul-15 522 328 63
8 |ago-15 412 222 54
9 |sep-15 387 212 55
10 |oct-15 306 164 54
11 |nov-15 336 146 43
12 |dic-15 298 134 45
13 |ene-16 331 158 48
14 | feb-16 351 161 46
15 | mar-16 362 217 60
16 |abr-16 446 263 59
17 | may-16 371 231 62
18 |jun-16 362 213 59
19 |jul-16 327 209 64
20 |ago-16 448 250 56
21 |sep-16 407 293 72
22 |oct-16 452 321 71
23 | nov-16 417 283 68
24 |dic-16 488 330 68
25 |ene-17 456 309 68
26 |feb-17 507 331 65
27 | mar-17 498 368 74
28 |abr-17 449 354 79
29 | may-17 569 303 53
30 |jun-17 604 304 50
31 |jul-17 603 351 58
32 |ago-17 721 373 52
33 |sep-17 736 423 57
34 |oct-17 602 325 54
35 | nov-17 630 389 62
36 |dic-17 605 436 72

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion registrada en el Sistema de
Gestion de Expedientes (SGE), producto de las labores realizadas para la
Resolucion de Controversias en el Tribunal del Servicio Civil.
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RECURSOS DE APELACION ADMITIDOS POR MES (%)
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Figura 33. Grafico de linea de recursos de apelacion admitidos.

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo a la informacion registrada en el Sistema de Gestion de
Expedientes (SGE), producto de las labores realizadas para la Resolucion de Controversias en el
Tribunal del Servicio Civil.

Interpretacion:

Segun la tabla 27 y la figura 33, se observa en el gréfico de linea en los Ultimos 36
meses que la admision de los recursos muestran una tendencia lateral puesto que en el
afio 2015 se recibieron en mesa de partes en promedio 471 recursos por cada mes, de
los cuales en promedio se admitieron 254, para el afio 2016 se recibieron en mesa de
partes en promedio 397 recursos por cada mes, de los cuales en promedio se admitieron
244, disminuyendo en un 10% respecto al afio anterior y para el afio 2017 se recibieron
en mesa de partes en promedio 582 recursos por cada mes, de los cuales en promedio
se admitieron 356 recursos de apelacion , esto se debid a la estandarizacion de requisitos
que se comunicé al publico objetivo a traves de tripticos informativos. Ademas, se

implemento el sistema de consultas electronicas.
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Tabla 28. Datos agrupados de Recursos de apelacion.

RECURSO DE APELACION

Frecuencia Porcentaje (%)
Vélidos <=53.34 9 25,0
53.35-59.17 12 33,3
59.18 - 65.00 6 16,7
65.01+ 9 25,0
Total 36 100,0

RECURSOS DE APELACION ADMITIDOS (%)

O0<=53.34
@53.35 - 59.17
m59.18 - 65.00
m65.01+

Figura 34. Gréfico de escala de datos agrupados de recursos de apelacién admitidos del Enfoque
de mejora continta.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Segun la tabla 28 y la figura 34, se determina que de los 36 meses observados, 12 de
ellos se devolvieron el 40 % de recursos que ingresan a mesa de partes por
incumplimiento en los requisitos de admisibilidad y en 8% por no tener competencia
sobre la materia, de los cuales en el Gltimo afio la frecuencia de aceptacién ha sido
alcista superando el 60% de recursos de apelacion admitidos de acuerdo a los requisitos
establecido y estandarizado, con la implementacion del formato 01 se logré la

simplificacion administrativa..
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2) Dimension y2: Expediente

Indicador: Unidad de medida: | Formula:

N° Expedientes evaluados con proyecto
Porcentaje (%) Resolucion

Total de expedientes pendientes por resolver
* Expedientes listos para resolverse: Son aquellos expedientes que ya fueron evaluados
y cuentan con un proyecto de resolucion para la evaluacion de los vocales del Tribunal.

Expedientes listos
para resolverse

Tabla 29. Indicador de expedientes listos para resolverse

Expedientes pendientes  Expedientes evaluados | Expedientes listos
N° | Mes por resolver ( proyecto de resolucion) | para resolverse (%)
1 |72 7.2 7.2 7.2
o |78 7.8 7.8 7.8
3 |94 94 9.4 9.4
4 |80 8.0 8.0 8.0
5 |86 8.6 8.6 8.6
6 |11.4 114 11.4 114
7 |12.7 12.7 12.7 12.7
g |15.7 15.7 15.7 15.7
9 |183 18.3 18.3 18.3
10 |19.5 19.5 19.5 19.5
11 1228 22.8 22.8 22.8
12 304 30.4 30.4 30.4
13 |26.7 26.7 26.7 26.7
14 |39.7 39.7 39.7 39.7
15 |44.1 44.1 44.1 44.1
16 |40.6 40.6 40.6 40.6
17 | 71.9 71.9 719 71.9
18 |52.5 52.5 52.5 52.5
19 |55.8 55.8 55.8 55.8
20 |83.3 83.3 83.3 83.3
21 |68.3 68.3 68.3 68.3
9 | 734 73.4 73.4 73.4
23 |51.6 51.6 51.6 51.6
24 |54.8 54.8 54.8 54.8
o5 | 70.5 70.5 70.5 70.5
o6 | 77.9 77.9 77.9 77.9
27 |82.3 82.3 82.3 82.3
2g | 70.3 70.3 70.3 70.3
29 |86.8 86.8 86.8 86.8
30 |63.3 63.3 63.3 63.3
31 |66.4 66.4 66.4 66.4
32 | 743 74.3 74.3 74.3
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Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion registrada en el Sistema de Gestion de

Expedientes (SGE), producto de las labores realizadas para la Resolucion de Controversias en
el Tribunal del Servicio Civil.
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Figura 35. Gréfico de linea de expedientes listos para resolverse.
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacién registrada en el Sistema de Gestion de
Expedientes (SGE), producto de las labores realizadas para la Resolucién de Controversias en el
Tribunal del Servicio Civil.

Interpretacion:

Segun la tabla 29 y la figura 35, se observa en el grafico de linea que durante estos 36

meses (ene-15 hasta dic-17) los expedientes listos a resolver muestran una tendencia

creciente o alcista, sin embargo, cabe precisar que desde el afio 2015 se empez6 a

incrementar el nimero de expedientes listos por resolver lo cual indica que dichos

expedientes contaban con su proyecto de resolucion elaborado para ser aprobados

respectivamente por cada vocal correspondiente a la sala asignada. Ello obedece a que

durante el afio 2015 en promedio alcanzaron un 14. 3% de expedientes listos para ser

resueltos del total de pendientes, en el afio 2016 en promedio alcanzaron un 55.2% de

expedientes listos para ser resueltos del total de pendientes y finalmente para el afio
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2017 en promedio alcanzaron un 71.8% de expedientes listos para ser resueltos del total
de pendientes a pesar del incremento por la ampliacion en la competencia de gobiernos

regionales y locales.

Tabla 30. Datos agrupados de expediente.

EXPEDIENTE
Frecuencia Porcentaje
Vélidos <=18.62 9 25,0
18.63 - 44.61 7 194
44.62 - 70.60 12 333
70.61+ 8 22,2
Total 36 100,0

EXPEDIENTES LISTOS PARA RESOLVER (%)

0O <=18.62
m18.63 -44.61
W 44.62 - 70.60
m70.61+

Figura 36. Gréfico de escala de expedientes listos para resolverse.
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacién registrada en el Sistema de Gestion de

Expedientes (SGE), producto de las labores realizadas para la Resolucién de Controversias en el
Tribunal del Servicio Civil.

Interpretacion y analisis:

Segun la tabla 30 y la figura 36, se registra una frecuencia durante 7 meses, el 19% de
expedientes con proyecto de resolucion se devolvieron para un reproceso, para su
correccion y levantamiento de observaciones realizados por los vocales del TSC, lo que
significa que solo el 80% del total de expedientes proyectados pasan a la firma de sus

resoluciones. % de acuerdo a los datos agrupados.



3) Dimension ys: Resolucion

Indicador: Unidad de medida: | Formula:

N° de resoluciones sin reproceso

Resoluciones sin Porcentaje (%)
reproceso ! Total de resoluciones firmadas por los vocales

del TSC.

Tabla 31. Indicador de resoluciones sin reproceso

N° | Mes 'Total de resoluciones Resoluciones sin Resoluciones sin
firmadas por los vocales reproceso reproceso (%)
1 |ene-15 241 205 85.1
2 |feb-15 269 243 90.3
3 |mar-15 323 300 92.9
4 |abr-15 281 265 94.3
5 | may-15 307 290 94.5
6 |jun-15 395 375 94.9
7 |jul-15 428 406 94.9
8 |ago-15 485 468 96.5
9 |sep-15 513 489 95.3
10 |oct-15 483 460 95.2
11 |nov-15 488 474 97.1
12 |dic-15 529 520 98.3
13 |ene-16 400 393 98.3
14 |feb-16 472 466 98.7
15 | mar-16 430 420 97.7
16 |abr-16 358 349 97.5
17 | may-16 465 450 96.8
18 |jun-16 296 292 98.6
19 |jul-16 277 272 98.2
20 |ago-16 339 327 96.5
21 |sep-16 284 276 97.2
22 |oct-16 312 303 97.1
23 | nov-16 241 231 95.9
24 | dic-16 282 278 98.6
25 |ene-17 341 334 97.9
26 | feb-17 357 349 97.8
27 | mar-17 373 364 97.6
28 |abr-17 332 320 96.4
29 | may-17 361 358 99.2
30 |jun-17 279 275 98.6
31 |jul-17 316 311 98.4
32 |ago-17 362 356 98.3
33 |sep-17 350 343 98.0
34 |oct-17 386 378 97.9
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35 |nov-17 340 331 97.4
36 |dic-17 397 394 99.2

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion registrada en el Sistema de Gestién de

Expedientes (SGE), producto de las labores realizadas para la Resolucién de Controversias en el
Tribunal del Servicio Civil.
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Figura 37. Gréfico de linea de resoluciones sin reproceso.

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacién registrada en el Sistema de Gestion de
Expedientes (SGE), producto de las labores realizadas para la Resolucion de Controversias en el
Tribunal del Servicio Civil.

Interpretacion:

Segun la tabla 31 y la figura 37, se observa en el grafico de linea que durante estos 36
meses (ene-15 hasta dic-17) las resoluciones sin reproceso muestran una tendencia
creciente o alcista, ademas cabe precisar que desde el afio 2015 se ha ido disminuido el
reproceso de las resoluciones, entendiendo por reproceso la correccion a través de otra
resolucion motivado por un error material o aquellos que se producen por omisién de
algun prenombre, apellido de casada, numero de expediente, fecha de sesion, nombre
de entidad etc. Que dificulte o afecte a alguna de las partes intervinientes.

Asimismo, se evidencia que durante el afio 2015 en promedio alcanzaron un 94. 1% de
expedientes con resoluciones sin reproceso alguno, en el afio 2016 en promedio

alcanzaron un 97. 6% de expedientes con resoluciones sin reproceso alguno y
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finalmente en el afio 2017 en promedio alcanzaron un 98. 1% de expedientes con

resoluciones sin reproceso alguno del total de expedientes con resoluciones aprobadas

y firmadas por los vocales del tribunal, respectivamente.

Tabla 32. Datos agrupados de resolucion.

Frecuencia Porcentaje
Vaélidos <=95.45 9 25.0
95.46 - 97.23 8 22.2
97.24 - 99.00 17 47.2
99.01+ 2 5.6
Total 36 100.0
RESOLUCIONES SIN REPROCESOS (%)

0 <=95.45

[95.46 - 97.23

m 97.24 - 99.00

m99.01+

Figura 38. Gréafico de escala de resoluciones sin reproceso.
Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion registrada en el Sistema de Gestién de

Expedientes (SGE), producto de las labores realizadas para la Resolucion de Controversias en el
Tribunal del Servicio Civil.

Interpretacion:

Segun la tabla 33 y la figura 38, se determina que durante los 36 meses observados, en

promedio solo el 9% de su produccién total han sido declaradas como infundado en la

via judicial contencioso administrativo, también se observa que segun la frecuencia se

mantenido constante, lo que significa que el proceso para la Resolucion de

Controversias se ha mejorado significativamente.



4) Dimension ya: Notificacion

Unidad de

Indicador: medida:

Resoluciones
notificadas dentro Porcentaje (%)
del plazo

Formula:

N° de resoluciones notificadas dentro

del plazo

Total de resoluciones firmadas por los
vocales del TSC.

Tabla 33. Indicador de resoluciones notificadas dentro del plazo

Total de resoluciones _Resoluciones R_e_soluciones
N° Mes firmadas por los vocales notificadas dentro del | notificadas dentro
plazo del plazo (%)
1 |ene-15 241 200 83.0
2 |feb-15 269 224 83.3
3 |mar-15 323 283 87.6
4 |abr-15 281 236 84.0
5  |may-15 307 267 87.0
6 |jun-15 395 338 85.6
7 |jul-15 428 371 86.7
8 |ago-15 485 421 86.8
9  |sep-15 513 461 89.9
10 | oct-15 483 431 89.2
11 |nov-15 488 424 86.9
12 |dic-15 529 479 90.5
13 |ene-16 400 362 90.5
14 |feb-16 472 424 89.8
15 | mar-16 430 380 88.4
16 | abr-16 358 317 88.5
17 | may-16 465 414 89.0
18 |jun-16 296 265 89.5
19  |jul-16 277 230 83.0
20 |ago-16 339 308 90.9
21 |sep-16 284 260 915
22 |oct-16 312 285 913
23 |nov-16 241 210 87.1
24 |dic-16 282 248 87.9
25 |ene-17 341 323 94.7
26 |feb-17 357 346 96.9
27 | mar-17 373 363 97.3
28 |abr-17 332 314 94.6
29 | may-17 361 361 100.0
30 |jun-17 279 279 100.0
31 |jul-17 316 316 100.0
32 |ago-17 362 362 100.0
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33 |sep-17 350 350 100.0
34 |oct-17 386 386 100.0
35 |nov-17 340 340 100.0
36 | dic-17 397 397 100.0

Fuente: Elaboracidn propia de acuerdo a la informacién registrada en el Sistema de Gestion
de Expedientes (SGE), producto de las labores realizadas para la Resolucion de
Controversias en el Tribunal del Servicio Civil.

120,0
115,0
110,0
105,0
100,0
95,0
90,0
85,0
80,0
75,0
70,0
65,0
60,0

PORCENTAJE (%)

RESOLUCIONES NOTIFICADAS DENTRO DEL PLAZO POR MES (%)

Resolusiones notificadas
dentro del plazo

----- Lineal (Resolusiones
notificadas dentro del plazo)

Figura 39. Gréfico de linea de resoluciones notificadas dentro del plazo.

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion registrada en el Sistema de Gestion de
Expedientes (SGE), producto de las labores realizadas para la Resolucion de Controversias en el
Tribunal del Servicio Civil v el Sistema de Casilla Electronica (SICE)

Interpretacion:
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Segun la tabla 33 y la figura 39, se observa en el grafico de linea que durante estos 36

meses (ene-15 hasta dic-17) las resoluciones notificadas dentro del plazo muestran una

tendencia creciente o alcista, ademas cabe precisar que desde el afio 2015 se ha ido

disminuido el namero de resoluciones pendientes de dentro del plazo establecido,

entendiendo por resoluciones no notificadas motivados por responsabilidad de alguna

de las partes(error al consignar el domicilio procesal o falta de actualizacion del mismo)

o responsabilidad del Courier (hurto y/o perdida del documento).

Asimismo, se evidencia que durante el afio 2015 en promedio alcanzaron un 86.7% de

resoluciones notificadas dentro del plazo, en el afio 2016 en promedio alcanzaron un
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89% de resoluciones notificadas dentro del plazo y finalmente en el afio 2017 en

promedio alcanzaron un 98. 6% de resoluciones notificadas dentro del plazo del total

de resoluciones aprobadas y firmadas por los vocales del tribunal.

Tabla 34. Datos agrupados de notificacion.

Frecuencia Porcentaje
Vaélidos <=87.00 10 28.0
87.01-92.31 14 38.7
92.32 - 97.60 4 11.1
97.61+ 8 22.2
Total 36 100.0
RESOLUCIONES NOTIFICADAS DENTRO DEL PLAZO(%)

O <=87.01

@ 87.02-92.31

m 92.32 - 97.60

m97.61+

plazo.

Figura 40. Gréfico de escala de datos agrupados de resoluciones notificadas dentro del

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la informacion registrada en el Sistema de Gestion de
Expedientes (SGE). nroducto de las labores realizadas para la Resolucién de Controversias en el

Interpretacion:

Segun la tabla 34 y la figura 40, se observa que el 11% de resoluciones notificadas

dentro del plazo establecido corresponde al rango de 92% y 97%, es decir que durante

el 2017 mostré una mejorara en dicho procedimiento debido a la implementacion del

sistema de casilla electronica, usando parcialmente los servicios de Courier mitigando

el riesgo en 90% de que las notificaciones no lleguen al destinatario final.
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Matriz de Entrevistas

\Variables Preguntas Ent. Respuesta Conclusiones
Su implementacion, esta logrando cambios sustanciales
en la gestion puablica debido a su orientacién. Un
E1 |ejemplo de ello es este tribunal.
Es importante debido que te permite eliminar la -

E2 | burocracia que no permite avanzar en el sector pablico. De Igs opiniones  de los
¥ Es una excelente forma de gestionar que busca | ENtrevistados — se  puede
ﬁ . contribuir a la mejora de los servicios publicos que | determinar  que  aplicar
O 1. ¢Qué opina E3 | presta el Estado. Gestion por Procesos, ayuda
$  |respectoala a lograr cambios sustanciales
; |mplemenFa}C|on Es un instrumento que nos_ayudara como trapgjadores en la gestion publica,
o) de la Gestion por a seguir mejorando y cambiar el enfoque tradicional de | cambiando a un  enfoque
; Procesosen las | E4 | como se venia gestionando. transversal horizontal
o) entidades del M yb o
= Estado? Es un gran aporte a la modernizacion de las entidades | ™" |Igan ° " a utro-gra-ma Ia
W publicas, que permite automatizar los procesos internos | U@l Permite contribuir a 1a

E5 |y lasimplificacion administrativa. mejora de los servicios

Publicos.
Su aplicacidn ayuda a generar cambios no solo en la

E6 | entidad sino en los servidores publicos.

Servird para enfocarse en el ciudadano y asi eliminar la
burocracia caracteristica del Estado peruano y del que

E7 | tanto se queja los ciudadanos.

De la opiniones de los
L . . entrevistados se concluye que
Su aplicacion es importante porque es una oportunidad ~
para cambiar la percepcion de la ciudadania, con |l desempefio en general ha
E1 | resultados concretos en un mejor servicio brindado. | mejorado esto  debido al
Es bueno a comparacion de afios anteriores respecto a compromiso de todos los
la resolucion de controversias y el principal reto fue | colaboradores que reconocen
" 2. ;Cudl es su unificar criterios de calificacion y resolucion de los |y aceptan que este tipo de
< opinion de usted, E2 | expedientes. gestion por los beneficios que
4 respecto al Mejoro de tal forma que hay mayor celeridad en la | aporta a una organizacion,
'-'>J desemperio del resolucion de _coptroversms, con eﬂcaua_y menos | mediante el cual superaron su
O Tribunal del errores y el principal error fue la elaboracion de 10s | yrincipal problema,
£ Servicio Civil | E3_| formatos. resolviendo a la fecha con
S &iatmssms Hubo una notable disminucion en el tiempo de | Mayor celeridad y mejora'ndo
Lc'mJ afios? Y a qué resolu_cmn de los expedientes y el_prlnc_lpal_ reto fue el | sus funciones en cada area
> retos se tuvieron cambio de los procesos en la digitalizacion de los | que integra el proceso de
Q que enfrentaron  |-E% expedientes. Resolucién de Controversias.
S durante la El desempefio ha mejorado, pues la notificaci(:)n de 10s | como principal retos a los
6! implementacién documentos se ha automatizado por (_ende género un que se enfrentaron fue la
@ de este tipo de ahorro dt_a recursos usados_ y el principal reto fL_Je el implementacién de
o gestion? levantamiento de informacion y el traspaso del mismo | . o
E5 | al sistema. microformas  digitales vy
~ ] o ] actualizar la informacién en
El desempefio en el area admlnls_tratl}{a MEJoro | ¢ sistema de gestion interna.
superando el pasivo en a la actualizacion de los
E6 | documentos anexos a cada expediente.

E7

Se ha optimizado el tiempo en la resoluciéon de
controversias y el principal reto fue adaptarnos a los
cambios.
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Variables

Preguntas

Ent.

Respuesta

Conclusiones

ENFOQUE ORIENTADO AL CLIENTE

3. ¢(Considera usted
que trabajar en un
enfoque orientado al
cliente, ha facilitado
el desempefio de sus
funciones?, que
mejoras consideran
en las encuestas de
satisfaccion del
cliente.

El

Si, porque se trabaja en funcién al
cumplimiento y satisfaccion de sus necesidades
y expectativas. Por tal motivo uno de los
principales mecanismos manejado fue la
reduccion del tiempo de resolucién. Con
respecto a las encuestas no tenia conocimiento

E2

Si, porque el ciudadano es el eje principal para
el funcionamiento de este 6rgano técnico.

E3

Si, porque ayudo a resolver los recursos de
apelacion con mayor Celeridad. Con respecto a
las encuestas no tenia conocimiento

E4

Si, porque ha permitido mitigar los errores
frecuentes brindando un mejor servicio al
ciudadano. Con respecto a las encuestas no
tenia conocimiento

E5

Si, porque ha facilitado poner en practica
mejoras enfocadas en las salidas de cada
proceso. Con respecto a las encuestas no he
tenido la oportunidad de conocer el contenido
de ellas.

E6

Si, porque se evitado devolver muchos recursos
manteniendo una comunicacion directa con
ellos. Con respecto a las encuestas sé que mesa
de partes realiza las encuestas.

E7

Si, porque ahora a los usuarios que vienen con
su documento. También pueden absolver sus
consultas pues se cuenta con la logistica para
ello. Con respecto a las encuestas, sé que el area
de orientacion presencial realiza dichas
mediciones.

De la opiniones de los
entrevistados se concluye que
tienen claro la importancia del
enfoque orientado al cliente, en
la cual son conscientes que todo
su labor esta enfocado en que
cada salida esta enfocado a las
necesidades y expectativas del
cliente, en el caso del Tribunal
sus principales clientes estan

representados por los
ciudadanos (Servidores
Civiles) y las Entidades

Pablicas.

En cuanto a la medicion de la
Satisfaccion del cliente
muestran un desconocimiento
del mismo, ya que es realizado
por un area de apoyo.

ENFOQUE DE VALOR AGREGADO

4. ;Considera usted
que el enfoque de
valor agregado
aplicado por el TSC,
les ha permitido
incrementar su
productividad desde
sus puestos de
trabajo?

El

Las mejoras desarrolladas en el procedimiento
han dado como resultado que las actividades no
se repitan logrando acortar el tiempo en la
entrega de los proyectos de resolucién a los
vocales.

E2

Efectivamente ahora revisamos con mas
celeridad las resoluciones de fondo vy
elaboramos los formatos

E3

Por parte de quienes elaboramos proyectos de
resolucion los formatos establecidos han
permitido incrementar la productividad.

E4

En el procedimiento de digitalizacion ahora hay
menos mano de obra y se prepara en 3 dias los
expedientes resueltos para que estos se
devuelvan a las entidades.

E5

Las actividades de notificacion estan mas
ordenadas debido que cada motorizado tiene
asignado una zona cercano a sus domicilios
recortando tiempo de estudio y ubicacion

E6

Si porque ahora desarrollo no solo actualizo el
sistema sino también elaboro los oficios de
admisibilidad.

E7

Ahora realizo las entregas cada 2 horas, a
comparacion de las 3 entregas que se realizaba
generando un cuello de botella lo cual permite
que los recursos se ha derivados dentro del dia.

De las opiniones de los
entrevistados se concluye que
efectivamente en cada uno de
los procesos que intervienen en
la resolucion de las
controversias se ha mejorado la
productividad, reduciendo
tiempo, recursos y personal
debido a que cada proceso
realizado agrega valor al
producto, con la finalidad de
evitar repetir funciones que no
sumen valor 'y generen
burocracia.
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Variables Preguntas Ent. Respuesta Conclusiones

Respecto a otros tribunales de similar

competencia, en cuanto tiempo de resolucién de

8 los expedientes es de 30 a 90 dias, lo que si seria | pe  |as opiniones de los
9( El bl.Jeno es I? estllmscmn.ge Iz melta general. - entrevistados se concluye que
= S, pues fa elaboracion de oS proyectos - de la competitividad del Tribunal
3 resolucién se realiza con menos reprocesos en ha meiorado debido al 1oaro de
@ 5. ;Los resultados | E2 calificacion de los expedientes. ) . - g

o alcanzados les ha Si, por las calificaciones se terminan en el dia, | eSultados en la ejecucion de su
g permitido E3 | considerando lo establecido en el reglamento. presupuesto  asignado,  la
A incrementar su S, porque todos los expedientes ingresados a este | Sistematizacion de todos los
,i: nivel de tribunal tienen un backup con certificacion | documentos e integracion de las
E competitividad y digital, de acuerdo al fedatario electrénicoyauna | TIC'S y principalmente
g alcaglzar.(ljasgwetas E4 béveda de seguridad. _ _ reduccion de tiempo de
0 establecidas? e :_as nottlflcaf_lones s(cj)n eltectronlcas disminuyen | racqucién de sus casos de 30 a
8, 05 Costos y Miempos ce entrega. —— 90 dias. En cuanto a las metas
3 Si, pues considero que el tema de publicaciones indican aue no tienen metas
% de resoluciones se realiza a tiempo real, sin q .

5 E6 ningn tipo de demora. personales pero si grupales.

Si, Los horarios extendidos en atencién y los
E7 canales virtuales de absolucion de consultas.

Si, implementacién del sistema de casilla|De la opiniones de los
< 6. ;Gestionar por El electronica, formatos estandarizados. entrevistados se concluye que
_ .roc(ésos les ha P Si, implementacion del sistema de casilla | efectivamente este tipo de
<< Bermitido E2 | electronica. gestion les permitido
Q 2 simplificar sus Si, integracion del SICE y Sistema de Gestion de | simplificar sus procesos en el
|<£ = procesos en el E3 Expedientes. desarrollo de sus funciones y
Z 2 | gesarrollo sus Si, Implementacion del area de microformas | COMO consecuencia se han
E O | funciones? E4 | digitales implementado mejoras

’y ; ”
oZ ; Cudles fi | ] B ] L haciendo uso de las TIC'S:
u o ?ne;jgrz: ueronlas | g5 | Si, Implementacion del sistema de notificaciones. | 5|CE, SGE, STD, el sistema de

Q ) gt )
L |implementadas Si, Mejoras en el sistema de Gestion de | Microformas digitales y estan
o mas resaltantes en | E6 Expedientes. trabajando en sistema que
z integra todos los procesos que
L el TSC? . . P . . . -
Si, mejoras en el trdmite documentario asi como | acercara mas a los ciudadanos y
E7 en los reportes usados para la transferencia. reducira costos de oportunidad.
ENTREVISTADOS:
E1: Especialista Legal
E2: Analista Legal
E3: Asistente Legal
E4: Especialista de Gestion Documental
E5: Asistente Administrativo. Mensajeria
E6: Apoyo Administrativo de Secretaria
E7: Encargado de Tramite Documentario




103

4.2.2 Contrastacion de hipdtesis (estadistica inferencial)

Hipotesis General:

Planteamiento de Hipotesis

Ho: No existe relacion significativa entre la Gestion por Procesos y la Resolucion de
Controversia en el Tribunal del Servicio Civil.

Hai: Existe relacion significativa entre la Gestion por Procesos y la Resolucion de
Controversia en el Tribunal del Servicio Civil.

Nivel de significancia

o =5%

Regla de decision

p- valor > a — No se rechaza la hipétesis nula (Ho).

p- valor < a — Se rechaza la hipotesis nula (Ho).

Tabla 35. Correlacion de Pearson entre la Gestién por Procesos y la Resolucion de Controversias
en el Tribunal del Servicio Civil.

Correlaciones

GESTION POR | RESOLUCION DE

PROCESOS CONTROVERCIAS
GESTION POR Correlacién de Pearson 1 ,946™
PROCESOS Sig. (bilateral) ,000
N 36 36
RESOLUCION DE Correlacién de Pearson ,946™ 1

CONTROVERCIAS Sig. (bilateral) ,000

N 36 36

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como: p-valor = 0,000 < a = 0,05; entonces se rechaza la hipdtesis nula.
Interpretacion y analisis: De acuerdo a la informacion muestral y con un nivel de
significancia de 5%, se rechaza la hipotesis nula, es decir, existe una relacién
significativa entre la Gestion por Procesos y la Resolucién de Controversia del
Tribunal del Servicio Civil; asimismo el grado de correlacién es positiva y alta (r =

0,946) segun el baremo de estimacion de correlacion de Pearson, por lo tanto a una
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mejor gestion por procesos habra una mejor resolucion de controversias en el tribunal

del servicio civil.

Hipdtesis Especifica 1:

Planteamiento de hipdtesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre el enfoque orientado al cliente y la Resolucion
de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil.

H1: Existe relacion significativa entre el enfoque orientado al cliente y la Resolucion
de Controversia del Tribunal del Servicio Civil.

Nivel de significancia

a = 0.05 de margen maximo de error.

Regla de decision

p- valor > o — No se rechaza la hipétesis nula (Ho).

p- valor < a — Se rechaza la hipotesis nula (Ho).

Tabla 36. Correlacidn de Pearson entre el enfoque orientado al cliente y la Resolucién de
Controversias en el Tribunal del Servicio Civil.

Correlaciones

ENFOQUE
ORIENTADO AL RESOLUCION DE
CLIENTE CONTROVERCIAS
ENFOQUE ORIENTADO  Correlacion de 1 ,785™
AL CLIENTE Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 36 36
RESOLUCION DE Correlacion de ,785™ 1
CONTROVERCIAS Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 36 36

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como: p-valor = 0,000 < a = 0,05; entonces se rechaza la hipdtesis nula.
Interpretacion y analisis:

De acuerdo a la informacion muestral y con un nivel de significancia de 5%, se rechaza

la hipdtesis nula, es decir, existe una relacion significativa entre el enfoque orientado al
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cliente y la Resolucion de Controversia del Tribunal del Servicio Civil; asimismo el
grado de correlacion es positiva considerable (r=0,785) segln el baremo de estimacién
de correlacion de Pearson, por lo tanto el enfoque orientado al cliente esta relacionado

a una mejor resolucion de controversias en el Tribunal del Servicio Civil.

Hipdtesis Especifica 2:

Planteamiento de hipdtesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre el enfoque de valor agregado y la Resolucion
de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil.

Ha: Existe relacion significativa entre el enfoque de valor agregado y la Resolucion de
Controversia en el Tribunal del Servicio Civil.

Nivel de significancia

a = 0.05 de margen maximo de error.

Regla de decision

p- valor > a — No se rechaza la hipotesis nula (Ho).

p- valor < a — Se rechaza la hipétesis nula (Ho).

Tabla 37. Correlacidn de Pearson entre el enfoque de valor agregado y la Resolucion de
Controversias en el Tribunal del Servicio Civil.

Correlaciones

ENFOQUE DE RESOLUCION DE
VALOR AGREGADO | CONTROVERCIAS
ENFOQUE DE VALOR Correlacién de Pearson 1 971
AGREGADO Sig. (bilateral) ,000
N 36 36
RESOLUCION DE Correlacién de Pearson 971" 1
CONTROVERCIAS Sig. (bilateral) ,000
N 36 36

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como: p-valor = 0,000 < a = 0,05; entonces se rechaza la hipotesis nula.
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Interpretacion y analisis:

De acuerdo a la informacién muestral y con un nivel de significancia de 5%, se rechaza
la hipotesis nula, es decir, existe una relacion significativa entre el enfoque de valor
agregado y la Resolucion de Controversia del Tribunal del Servicio Civil; asimismo el
grado de correlacion es positiva alta (r = 0,971) segun el baremo de estimacion de
correlacion de Pearson, por lo tanto el enfoque de valor agregado esta relacionado a una

mejor resolucion de controversias en el Tribunal del Servicio Civil.

Hipotesis Especifica 3:

Planteamiento de hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre el enfoque orientado a resultados y la
Resolucion de Controversia del Tribunal en el Servicio Civil.

Ha: Existe relacion significativa entre el enfoque orientado a resultados y la Resolucion
de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil.

Nivel de significancia

a = 0.05 de margen maximo de error.

Regla de decision

p- valor > a — No se rechaza la hipétesis nula (Ho).

p- valor < a — Se rechaza la hipétesis nula (Ho).

Tabla 38. Correlacién de Pearson entre el enfoque orientado a resultados y la Resolucion de
Controversias en el Tribunal del Servicio Civil.

Correlaciones

ENFOQUE

ORIENTADO A RESOLUCION DE

RESULTADOS CONTROVERCIAS
ENFOQUE ORIENTADO  Correlacion de Pearson 1 967
A RESULTADOS Sig. (bilateral) ,000
N 36 36
RESOLUCION DE Correlacion de Pearson 967 1

CONTROVERCIAS Sig. (bilateral) ,000

N 36 36

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Como: p-valor = 0,000 < a = 0,05; entonces se rechaza la hipotesis nula.
Interpretacion y analisis:

De acuerdo a la informacién muestral y con un nivel de significancia de 5%, se rechaza
la hipotesis nula, es decir, existe una relacion significativa entre el enfoque orientado a
resultados y la Resolucion de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil; asimismo
el grado de correlacion es positiva alta (r = 0,967) segun el baremo de estimacion de
correlacion de Pearson, por lo tanto el enfogque orientado a resultados esta relacionado

a una mejor resolucién de controversias en el Tribunal del Servicio Civil.

Hipétesis Especifica 4:

Planteamiento de hipdtesis especifica 4

Ho: No existe relacién significativa entre el enfoque de mejora continua y la Resolucion
de Controversias en el Tribunal del Servicio Civil.

Ha: Existe relacion significativa entre el enfoque de mejora continua y la Resolucion de
Controversias en el Tribunal del Servicio Civil.

Nivel de significancia

a = 0.05 de margen maximo de error.

Regla de decision

p- valor > a — No se rechaza la hipotesis nula (Ho).

p- valor < o — Se rechaza la hipétesis nula (Ho).
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Tabla 39. Correlacién de Pearson entre el enfoque de mejora continua y la Resolucion de
Controversias en el Tribunal del Servicio Civil.

Correlaciones

ENFOQUE DE
MEJORA RESOLUCION DE

CONTINUA CONTROVERCIAS
ENFOQUE DE MEJORA  Correlacion de Pearson 1 ,761™
CONTINUA Sig. (bilateral) ,000
N 36 36
RESOLUCION DE Correlacién de Pearson 7617 1

CONTROVERCIAS Sig. (bilateral) ,000
N 36 36

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como: p-valor = 0,000 < a. = 0,05; entonces se rechaza la hipotesis nula.

Interpretacion y analisis:

De acuerdo a la informacidn maestral y con un nivel de significancia de 5%, se rechaza
la hipotesis nula, es decir, existe una relacion significativa entre el enfoque de mejora
continua y la Resolucion de Controversia del Tribunal del Servicio Civil; asimismo el
grado de correlacion es positiva considerable (r = 0,761) segun el baremo de estimacion
de correlacion de Pearson, por lo tanto el enfoque de mejora continua esta relacionado

a una mejor resolucién de controversias del Tribunal del Servicio Civil.

4.3. DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente apartado se confrontara los resultados obtenidos a lo largo del
estudio, donde se analiz6 al Tribunal del Servicio Civil, para entender su estructura,
principales funciones, logros, carencias y dificultades en su gestion, por ello se ha
aplicado una investigacion longitudinal no experimental, procesando la informacion
recolectada por fuentes secundarias en estos tres ultimos afios.

A partir de los resultados obtenidos en la tabla 27 se acepta la hipotesis alternativa
general, la cual establece que existe una relacion significativa entre la Gestion por

Procesos y la Resolucion de Controversias en el Tribunal del Servicio Civil, con un
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grado de correlacion positiva alta de 0.942 segun la correlacion de Pearson, el cual
guarda relacion con lo que sostiene Beltran, Carmona, Carrasco y Tejedor (2002) en la
cual afirman “Que la Gestion por Procesos es la piedra angular tanto para las normas
ISO 9000:2000 como del Modelo EFQM de Excelencia Empresarial. Su implantacion
puede ayudar a una mejora significativa en todos los &mbitos de gestion de las
organizaciones” (p.9). Fortaleciendo asi los resultados obtenidos puesto que los autores
mencionan que su implementacion ayuda a mejorar significativamente en todos los
ambitos de la organizacion.

Por otro lado, Garcia (2012) en su tesis titulada Analisis de los Sistemas de Gestion de
Calidad y la Administracion Publica en la Presidencia del Consejo de Ministros-2011,
sefiala que el anélisis de los sistemas de gestion de calidad tiene una implicancia
significativa en la PCM, debido a los resultados favorables que genera en la mejora de
sus procesos y como consecuencia podran desarrollarse adecuadamente.

En resumen, de acuerdo a lo mencionado por los autores se determina que todas las
instituciones que orientan sus actividades al desarrollo de estrategias enfocadas en la
gestion por procesos, permite que haya una adecuada gestion, y como consecuencia
adoptara un ciclo de mejora continua.

- Respecto a la primera hipétesis especifica, a partir de los resultados segun la tabla 28
se acepta la hipdtesis alternativa, la cual establece que existe una relacion significativa
entre el enfoque orientado al cliente y la Resolucion de Controversia del Tribunal del
Servicio Civil, el cual guardan relacion con lo que sostiene Carranza, Valverde y Vera
(2016) en su tesis titulado “Implementacion de la Gestion por Procesos en la Escuela
Militar de Chorrillos Coronel Francisco Bolognesi”, quienes sefialan que implementar
Gestion por Procesos en la escuela militar les ha permitido cambiar de un enfoque

funcional a un enfoque horizontal orientado al cliente, generando resultados favorables
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en el proceso académico de la escuela, determinando que ambas variables se relacionan,
asimismo a través desde sus encuestas les ha permitido identificar las necesidades y
expectativas de sus clientes, a fin de orientar sus acciones para lograr su satisfaccion.

- Respecto a la segunda hipotesis especifica, a partir de los resultados segun la tabla 29,
se acepta la hipdtesis alternativa, la cual establece que existe una relacion significativa
entre el enfoque de valor agregado y la Resolucion de Controversia del Tribunal del
Servicio Civil, el cual guardan relacién con lo que sostiene Quinteros y Gonzales
(2013) en su tesis titulada “Propuesta de un Modelo de Gestion por Procesos para
mejorar la Productividad del area de Produccion de la Empresa Ladrillera La Ximena”,
quienes sefialan que La Ladrillera La Ximena, durante los Gltimos 20 afios ha carecido
de una adecuada gestion de sus procesos, evidenciando como principal problema la
disminucion en sus utilidades, por lo cual determinaron que con una adecuada
metodologia de gestion por procesos lograran disminuir las mermas, pues cada proceso
genera un valor agregado a lo largo de toda la cadena que a su vez lograra que sus
empleados tengan mas compromiso en cada uno de los procesos de la empresa.

- Respecto a la tercera hipotesis especifica, a partir de los resultados segun la tabla 30,
se acepta la hipdtesis alternativa la cual establece que existe una relacion significativa
entre el enfoque orientado a resultados y la Resolucion de Controversia del Tribunal
del Servicio Civil, el cual guardan relacion con lo que sostiene Unapucha (2013) en su
tesis titulada “Estandarizacién de procesos para la optimizacion de recursos en el area
de envasados de leche de la pasteurizadora El Ranchito Cia. Ltda.”, quien sefala que
implementar gestion por procesos le permitird a la empresa EI Ranchito la optimizacion
de los recursos empleados en la produccion como efecto de estandarizar los procesos
que asegurard alcanzar los resultados esperados, mejora la calidad y seguridad dentro

de la organizacion, como resultado de evidenciar que en el &rea de envasado de leche
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el 89% del personal no realiza la toma de tiempo para estandarizar sus procesos VY el
restante asegura tener una idea del tiempo que les toma realizar cada actividad, otro
punto identificado es la falta de insumos, la mala ubicacién de las maquinas
envasadoras y lugares inadecuados para las herramientas que usa cada operador
ocasionando brechas en los tiempos de desplazamiento, siendo identificado como un
factor esencial para alcanzar los resultados esperados.

- Respecto a la cuarta hipotesis especifica, a partir de los resultados segun la tabla 31,
se acepta la hipdtesis alternativa la cual establece que existe una relacion significativa
entre el enfoque de mejora continua y la Resolucion de Controversia del Tribunal del
Servicio Civil, el cual guardan relacion con lo que sostiene Ponce (2016) en su tesis
titulada “Propuesta para Implementacion de Gestion por Procesos para incrementar los
niveles de Productividad en una Empresa Textil”, sefialando que la implementacion de
la Gestion por Procesos facilitara la reduccién del producto no conforme y la
preservacion de un sistema de mejora continua para incrementar los niveles de
productividad de la empresa, para lo cual dicho autor sugirié aplicar la metodologia
PDAC, el cual esta conformado de 4 etapas, las cuales en conjunto forman un ciclo de
mejora continua, de acuerdo al escenario previamente identificado bajo el sistema de
(AS-1S), creando un proceso optimizado (TO-BE) en cual se identifica la brecha, para
establecer herramientas e indicadores para su medicion y control.

Asimismo, concluyeron que lograron cumplir con el objetivo principal, sefialando que
la seleccion y aplicacion de un plan piloto, después de la simulacion permitira evaluar
las acciones tomadas para identificar mejoras durante la implementacion.

Por otro lado, de la simulacion que realizo determind que el 50% de las causas
atribuidas a la productividad estan asociadas al efecto “Fuera de Tono”, con lo cual a

través de dicha propuesta en el escenario optimo lograrian reducir el 1% de defectos en



112

dicho proceso cifra que se refleja en el incremento del margen operacional para la
Empresa Textil.

Por otro lado, el autor Garcia (2012) en su tesis titulada Analisis de los Sistemas de
Gestion de Calidad y la Administracion Puablica en la Presidencia del Consejo de
Ministros-2011, quien sefiala que de los estudios realizados bajo el método de la noxis
y Praxis en la Presidencia de Consejo de Ministros determinaron que las mejoras
continuas tienen implicancia significativa en el disefio y mejoramiento de sus procesos,
la cual obedece a crear mecanismos para generar mejoras continuas.

- Respecto a las limitaciones durante la investigacion, principalmente fue en el
desarrollar el marco te6rico, un gran porcentaje de autores presentan los conceptos de
Gestion por Procesos desde un punto de vista sesgado al tema informatico, hallando
dificultad para recolectar informacion desde un punto de vista holistico.

Asimismo, se encontrd limitaciones durante el procesamiento y andlisis de datos de
cada indicador, pues al tratarse de una investigacion cuantitativa de fuentes secundarias,
se encontro incongruencias en la informacion brindada, por lo cual se realizo entrevistas
a profundidad con los especialistas y/o responsables que interviene en la Resolucion de
Controversias.

- Finalmente se puede determinar qué Gestidn por Procesos se puede implementar en
cualquier tipo de organizacidn, por su naturaleza permite su adaptacion de acuerdo a su
contexto (publica o privada). Pues trabaja en base a 4 enfoques (orientada al cliente,
genera valor agregado, orientado a resultados y mejora continua) siendo una
metodologia completa e integral, tal es el caso que dicha metodologia esta
estrechamente ligado a las tecnologias de la informacion, la cual ayuda de manera
significativa a la simplificacion de procesos y/o actividades, el redisefio de procesos y

la automatizacion integral.
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CONCLUSIONES

1. De acuerdo a las entrevistas realizadas y a los resultados obtenidos en la investigacion se

concluyd que existe un nivel de correlacion significativa entre la relacion de las variables
Gestion por Procesos y Resolucion de Controversia de 0.942, segun la tabla 27, la cual indica
una relacion positiva alta, segin el baremo de PEARSON, esto nos indica que a una mejor
Gestion por Procesos mayores seran los resultados en la Resolucion de Controversias, esto
debido a que el Tribunal del Servicio Civil desde que inici6 sus actividades en la gestion por
procesos evidencié una mejora en el desempefio de sus funciones, asi como y la disminucion
de sus pasivos.
Por otro lado de las entrevistas a profundidad a sujetos informantes quienes manifestaron que
el desempefio en general ha mejorado, debido al compromiso de todos los colaboradores que
reconocen y aceptan que este tipo de gestion aporta beneficios a la organizacion, resolviendo
a la fecha con mayor celeridad y mejorando sus funciones en cada area que integra el proceso
de Resolucién de Controversias. También manifestaron los principales retos a los que se
enfrentaron, una de ellas fue la implementacion de microformas digitales y la actualizacion
de la informacion en el sistema de gestion interna. Por lo cual el personal se vio parcialmente
desorientado por falta de comunicacion al personal operativo de las actividades inmersas a la
gestion de respuestas.

2. Se determind que existe un nivel de relacion significativa entre el enfoque orientado al cliente
y la Resolucion de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil, a un nivel de 0,785 de
correlacion, segun el baremo de PEARSON indica que el grado de correlacion es positiva
considerable, de acuerdo al resultado de las encuestas de satisfaccion al cliente aplicadas por
la Sub jefatura de Servicio al Ciudadano, sin embargo las preguntas de dichas encuestas no
abarcaban la naturaleza de los productos y/o servicios atendidos por el tribunal, debido a que

fue realizado por un 6rgano de apoyo donde el personal del &rea usuaria no se vio involucrado.
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3. Asimismo, se determind que existe un nivel de relacion significativa entre el enfoque de valor
agregado y la Resolucion de Controversia en el Tribunal del Servicio Civil, a un nivel de
0.971 de correlacion, segun el baremo de PEARSON indica que el grado de correlacion es
positiva alta, como resultado del incremento en la productividad del personal resolutivo se
redujo el pasivo de 3,438 a 587 expedientes pendientes por resolver, a pesar de la rotacion
de asistentes y analistas legales durante el afio 2017.

4. De otro lado, los resultados obtenidos en el cumplimiento de la meta programada evidencid
el avance en laresolucion de los expedientes producto de las controversias entre los servidores
civiles y entidades publicas del Estado, lo cual determin6 que existe un nivel de relacién
significativa entre el enfoque orientado a resultados y la Resolucion de Controversia en el
Tribunal del Servicio Civil, a un nivel de 0.0967 de correlacién, de acuerdo al baremo de
PEARSON indica un grado de correlacion positiva alta, a pesar de un crecimiento constante
en el desempefio de dicho indicador, de acuerdo a lo establecido en el Planeamiento Operativo
Institucional.

5. Por ultimo, a través de las entrevistas indicaron que el enfoque de mejora continua ha sido
una herramienta 0til para identificar mejoras en los procesos, logrando implementar
desarrollos tecnoldgicos de redisefio y reingenieria de procesos, asimismo el nimero de
procesos desde el 2015 se ha simplificado, pasando de 18 a 6 procesos los cuales actualmente
estan vigentes segin el MAPRO de Resolucion de Controversias del TSC en la V.06, el cual
se reflejo en el resultado obtenido de dicha dimension, por lo que se determiné que existe un
nivel del relacion significativa entre el enfoque de mejora continua y la Resolucion de
Controversia del Tribunal del Servicio Civil, a un nivel de 0.761 de correlacion, de acuerdo
al baremo de PEARSON indica que el grado de correlacion es positiva considerable, esto
debido a los cambios constantes, un ejemplo de ello es la puesta en marcha de la Casilla

Electrénica por el cual ha logrado reducir costos de oportunidad al ciudadano.
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RECOMENDACIONES

1. De acuerdo a la conclusion abordada en lineas superiores se recomienda, integrar en el
manual de procedimientos existente los cambios realizados en la gestion de respuestas con
la finalidad de unificar criterios, por ello se sugiere realizar una reunion con todo el personal
( Especialistas legales, analistas legales, asistentes legales, especialista de gestion
documental, asistente de digitalizacién, area de mensajeria y secretaria) que intervienen en
dicho proceso que se ha visto afectada por las mejoras realizadas en la Microformas
Digitales.

2. Una vez conocida la opinion de los sujetos informantes en las entrevistas realizadas, en el
tribunal respecto al a la satisfaccion del ciudadano se sugiere restructurar las preguntas
realizadas en las encuestas realizadas por el area de apoyo y que estas estén directamente
coordinadas con un representante del &rea usuaria a fin de obtener la informacién sustancial
en cuanto a las necesidades y expectativas del cliente ( servidores civiles y entidades
publicas), lo que permitira seguir mejorando en el cumplimiento de sus funciones.

3. También se pudo determinar que el indicador de productividad, es fuente principal para
identificar el rendimiento individual y grupal por lo que se recomienda mantener dicho
indicador como parte de su evaluacidon trimestral de desempefio, adicionalmente establecer
limites superiores e inferiores, para identificar la brecha en el cumplimiento de la meta
(Brecha- Meta).

4. En cuanto al cumplimiento de meta programada, si bien es cierto que tiene un crecimiento
constante y se evidencia que existe un saldo del periodo anterior, esto no permite alcanzar
la meta programada en los primeros meses de cada perido, por lo cual se debe considerar un

cambio de meta mensual ajustadas a la realidad del TSC o caso contrario tendrian que ser
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de forma trimestral, donde permite apreciar realmente el indicador de eficiencia en cuanto
al avance en resolucion de controversias.

. En cuanto al enfoque de mejora continua, se sugiere continuar seguir fomentando la
participacion de los colaboradores del tribunal para continuar en el camino de la mejora
continua pues de la investigacion realizada se identificd que se han implementado multiples
mejoras en diversos procesos y subprocesos inmersas a la resolucion de controversias
Asimismo, realizar una mesa de trabajo estableciendo fechas, para realizar reuniones de
retroalimentacion y/o sugerencias del personal encargado de las diferentes areas y de

acuerdo al desarrollo de sus funciones.
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1. MATRIZ DE CONSISTENCIA
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y DIMENSIONES

METODOLOGIA

GENERAL

GENERAL

GENERAL

¢(En qué medida se relaciona
Gestion  por  Procesos y
Resolucion de controversias en
el Tribunal del Servicio Civil,
Lima-2018?

Determinar la relacion que
existe entre la Gestion por
Procesos y la Resolucion de
Controversias en el Tribunal
del Servicio Civil, Lima-2018.

Existe relacion significativa entre la
Gestion  por Procesos y la
Resolucion de Controversia en el
Tribunal del Servicio Civil, Lima-
2018.

ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

1.- ¢En qué medida se relaciona
el enfoque orientado al cliente
y la Resolucion de
Controversia en el Tribunal del
Servicio Civil, Lima-2018?

2.- ¢En qué medida se relaciona
el enfoque de valor agregado y
la Resolucion de Controversia
en el Tribunal del Servicio
Civil, Lima-2018?

3.- ¢En qué medida se relaciona
el enfoque orientado en
resultados y la Resolucién de
Controversia en el Tribunal del
Servicio Civil, Lima-2018?

4.- ;En qué medida se relaciona
el enfoque de mejora continua
y la Resolucion de
Controversia en el Tribunal del
Servicio Civil, Lima-2018?

1.- Determinar la relacion que
existe entre el enfoque
orientado al cliente y la
Resolucion de Controversia en
el Tribunal del Servicio Civil,
Lima-2018

2.- Determinar la relacion que
existe entre el enfoque de valor
agregado y la Resolucion de
Controversia en el Tribunal del
Servicio Civil, Lima-2018

3.- Determinar la relacién que
existe entre el enfoque
orientado a resultados y la
Resolucion de Controversia en
el Tribunal del Servicio Civil,
Lima-2018.

4.- Determinar la relacién que
existe entre el enfoque de
mejora  continua y la
Resolucion de Controversia en
el Tribunal del Servicio Civil,
Lima-2018

1.- Existe relacion significativa
entre el enfoque orientado al cliente
y la Resolucién de Controversia en
el Tribunal del Servicio Civil,
Lima-2018.

2.- Existe relacion significativa
entre el enfoque de valor agregado
y la Resolucion de Controversia en
el Tribunal del Servicio Civil,
Lima-2018.

3.- Existe relacion significativa
entre el enfoque orientado a
resultados y la Resolucion de
Controversia en el Tribunal del
Servicio Civil, Lima-2018.

4.- Existe relacion significativa
entre el enfoque mejora continua y
la Resolucion de Controversia en el
Tribunal del Servicio Civil, Lima-
2018.

VARIABLE 1:
Gestidn por Procesos

Dimensiones:
- Enfoque orientado al cliente
— Enfoque de valor agregado
— Enfoque orientado a
resultados
- Enfoque de mejora continua

VARIABLE 2:
Resolucion de Controversias

Dimensiones:
- Recurso apelacién
- Expediente administrativo
- Resolucion
- Notificacion

Método:
Método Hipotético-Deductivo

Tipo:
Aplicada

Nivel:
Nivel correlacional-Descriptivo

Disefio:
El disefio es no experimental de corte longitudinal.

El esquema es:

Doénde:

M= Muestra:

0, = Gestion por Procesos.

0,, = Resolucion de Controversias.

r = Relacion entre variables

Poblacion

Los expedientes ingresados al Tribunal del Servicio
Civil desde enero del 2015 hasta diciembre del 2017.
Total: 36 meses y los especialistas del Tribunal del
Servicio Civil.

Muestra

No probabilistica y censal donde la muestra es igual a la
poblacién.




2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
_ Enfoque orientado al cliente Satisfaccion del Cliente
Enfoque metodolégico que
sistematiza actividades y

Gestion por Procesos

procedimientos, en tareas y formas de
trabajo contenidas en la “cadena de
valor”. Con el objetivo de convertirlas
en una secuencia de actividades que
asegure que los bienes y/o servicios
publicos generen resultados e
impactos positivos para el ciudadano,
todo ello en funcion de los recursos
disponibles. ENAP (2015)

Enfoque de valor agregado

Productividad del personal

Enfoque orientado a resultados

Cumplimiento de Meta Programada

Enfoque de mejora continua

Simplificacién de procesos

Resolucion
Controversias

de

Es el conjunto de conocimientos para
comprender e intervenir en la
resolucién pacifica y no violenta de
controversias suscitadas entre dos o
mas partes. OIT (2013)

Recursos de apelacion

Recursos Admitidos

Expediente Administrativo

Expedientes listos para resolver

Resolucién

Resolucidn sin reproceso

Notificacion

Resoluciones notificadas dentro del plazo

121
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DEL INSTRUMENTO

VARIABLE
S

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

Gestion por
Procesos

Enfoque metodolégico que
sistematiza actividades y
procedimientos, en tareas y formas
de trabajo contenidas en la “cadena
de valor”. Con el objetivo de
convertirlas en una secuencia de
actividades que asegure que los
bienes y/o servicios publicos
generen resultados e impactos
positivos para el ciudadano, todo
ello en funcion de los recursos
disponibles. ENAP (2015)

Enfoque orientado al cliente

% Satisfaccion del Cliente

Sistema de atencioén al ciudadano
Entrevistas de profundidad

Enfoque de valor agregado

% Productividad por salas resolutivas

Enfoque orientado a resultados

% Cumplimiento de Meta Programada

Enfoque de mejora continua

% Simplificacion de procesos

Sistema de Gestion de Expedientes

Entrevistas de profundidad

Resolucion de
Controversias

Es el conjunto de conocimientos
para comprender e intervenir en la
resolucion pacifica y no violenta de
controversias suscitadas entre dos
0 mas partes. OIT (2013)

Recursos de apelacion

% Recursos Admitidos

Expediente Administrativo

%Expedientes listos para resolver

Resolucion

%Resolucién sin reproceso

Notificacion

%Resoluciones notificadas dentro del plazo

Entrevistas de profundidad

122
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4. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Sistema de Gestion de Expedientes:

servr

HERRAMSENTA DIL PESI CUS CRICH

TRIBUNAL DEL SERVICIO CIVIL

Sisterna de Gestion de Expedientes (\ersion 4.0.0.9)

Exclusivo para personal del Tribunal del Servicio Civil.

= Ingrese su usuario y clave de acceso proporcionado por el Acceso al sistema
Administrador del SGE.

| Wsuario

Asimismo debe ingresar el codigo de validacion.

Si el usuario, la clave de acceso o el cddigo ingresado, fueran
incorrectos, se le mostrard una pagina con la alerta y desde alli
podra acceder nuevamente a la presente opcidn.

o omo

servr

HERRAMIENTA DEL PERD QUE CRECE

Version 4250

SISTEMA DE CASILLA ELECTRONICA

IDENTIFICACION DE USUARIO

Bienvenido

Usuario! Exclusivo para el personal del Tribunal del Servicio Civil - SERVIR

* Ingrese el Usuario y Contrasefia proporcionado por el Administrador del Sistema.
* También Puede Identificarse de ser el caso, con el Certificado Digital proporcionado por la Institucion,
* En caso de que el Usuario o la Contrasefia sean incorrectos se le mostrard un mensaje de alerta

Contrasefia:

A

SERVIR - Autoridad Nacional del Servicio Civil
faria, Lima 11 - Pe entral Telefonica




5. CONSIDERACIONES ETICAS

5 UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

i FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propésito de esta ficha de consentimiento informado es proveer a los participantes en esta

investigacion una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella.

La presente investigacion es conducida por Lizbeth Graciela Antonio Alvarado de la
Universidad Peruana Los Andes, ciyo objetivo del estudio es conocer, la relacién existente

entre la Gestion por Procesos y la Resolucion de Controversias del Trib unal del Servicio Civil.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en una entrevista,
la cual le tomara aproximadamente 10 minutos de su tiempo. La participacion en este estudio
es estrictamente voluntaria, la informacion que se recoja sera confidencial y no se usara para
ningun otro propésito fuera de los de esta in-vestigacién. Sus respuestas a la entrevista seran

codificadas usando un niimero de identificacién y por lo tanto, seran anénimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante
su participacién en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen

incémodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion'.

= ) /

\g) f == 7)) ,,
//.'/j ///) " /(J'/’L s ‘\///A/’,r_ﬂﬁ’f/

s =3

Nombre del Participante: /
Fecha: /7 - [ 8

1 Reconozco que la informacidn que yo provea en el curso de esta investigacion es estrictamente confidencial y no serd
usada para ningin ofro propésilo fuera de los de este estudio sin mi consentimienio.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir informacién sobre los
resultados de este estudio lo ésle haya concluid
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i UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

i1 FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propésito de esta ficha de consentimiento informado es proveer a los participantes en esta

investigacién una clara explicacién de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella. |

La presente investigacion es conducida por Lizbeth Graciela Antonio Alvarado de la
Universidad Peruana Los Andes, cuyo objetivo del estudio es conocer, la relacion existente

entre la Gestion por Procesos y la Resolucion de Controversias del Tribunal del Servicio Civil.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en una entrevista,
la cual le tomara aproximadamente 10 minutos de su tiempo. La participacién en este estudio
es estrictamente voluntaria, la informaci6én que se recoja sera confidencial y no se usara para
ninguin otro propésito fuera de los de esta inVestigacién. Sus respuestas a la entrevista seran

codificadas usando un nimero de identificacion y por lo tanto, seran anénimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante
su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen

incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion'.

Nombre del Participante:
Fecha: /L,C////C_{

! Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion es estriciamente confidencial y no serd
usada para ningin ofro proposifo fuera de los de este estudio sin mi consentimiento.

LEntiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd enfregada, y que puedo pedir informacion sobre los
resultados de este estudio cuando éste haya concluido.




UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propésito de esta ficha de consentimiento informado es proveer a los participantes en esta

investigacion una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella,

La presente investigacion es conducida por Lizbeth Graciela Antonio Alvarado de la
Universidad Peruana Los Andes, cuyo objetivo del estudio es conocer, la relacién existente

entre la Gestién por Procesosy la Resolucién de Controversias del Tribunal del Servicio Civil.,

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en una entrevista,
la cual le tomara aproximadamente 10 minutos de su tiempo. La participacion en este estudio
es estrictamente voluntaria, la informacién que se recoja sera confidencial y no se usaré para
ningun otro propésito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas a la entrevista seran

codificadas usando un nimero de identificacién y por lo tanto, serdn an6nimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante
su participacién en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen

incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion?,

—

(\<L(';C ) *./;’K ¢ <:

Nombre del Participante:

Fecha:

e

! Reconozco que la informacién que yo provea en el curso de esta investigacion es esiri con ial y no serd
usada para ningiin olro proposito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento.

Enfiendo que una copia de esla ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir informacidn sobre los
resultados de este estudio cuando éste haya concluido.

LS. casmeocn
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propasito de esta ficha de consentimiento informado es proveer a los participantes en esta

investigacion una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella,

La presente investigacion es conducida por Lizbeth Graciela Antonio Alvarado de la
Universidad Pernana Los Andes, cuyo objetivo del estudio es conocer, la relacion existente

entre la Gestion por Procesos y la Resolucion de Controversias del Tribunal del Servicio Civil.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en una entrevista,
la cual le tomaré aproximadamente 10 minutos de su tiempo. La participacion en este estudio
es estrictamente voluntaria, la informacion que se recoja seré confidencial y no se usaré para
ningtin otro propdsito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas a la entrevista serén

codificadas usando un niimero de identificacion y por lo tanto, seran anénimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante
su participacion en €l. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen

incémodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacién®.

Nombre del Participante: (O Af)\( A D{g QN; eN Qu GQ—Q e
Fecha: JQl {Q\lg

! Reconozeo que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion es estriciamente confidencial y no seré
usada para ningiin olro proposito fuera de los de este lio sin mi ¢ 7

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir informacion sobre los
resultados de este estudio cuando éste haya concluido.

RS CATmION



UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propésito de esta ficha de consentimiento informado es proveer a los participantes en esta

investigacion una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella.

La presente investigacion es conducida por Lizbeth Graciela Antonio Alvarado de la
Universidad Peruana Los Andes, cuyo objetivo del estudio es conocer, la relacion existente

entre la Gestion por Procesos y la Resolucion de Controversias del Tribunal del Servicio Civil,

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en una entrevista,
la cual le tomara aproximadamente 10 minutos de su tiempo. La participacion en este estudio
es estrictamente voluntaria, la informacién que se recoja sera confidencial y no se usara para
ningin otro proposito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas a la entrevista serdan

codificadas usando un nimero de identificacion y por lo tanto, seran anénimas,

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante
su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen

incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion',

/\‘/C rg { (//\// Yl yA Q.'/;z( v’

Nombre del Pfarticipnnte:

< 8) | 2017

! Reconozeo que la infor ion que yo provea en el curso de esta investigacion es estri Wfidencial y no serd
usada para ningiin ofro propésito fuera de los de este lio sin mi ¢ imic
Entiendo que una copia de esta ficha de ¢ imiento me serd entregada, y que puedo pedir informacion sobre los

resultados de este estudio cuando éste haya concluido.
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propésito de esta ficha de consentimiento informado es proveer a los participantes en esta

investigacion una clara explicacién de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella.

La presente investigacion es conducida por Lizbeth Graciela Antonio Alvarado de la
Universidad Peruana Los Andes, cuyo objetivo del estudio es conocer, la relacién existente

entre la Gestion por Procesosy la Resolucidn de Controversias del Tribunal del Servicio Civil.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en una entrevista,
la cual le tomard aproximadamente 10 minutos de su tiempo. La participacion en este estudio
es estrictamente voluntaria, la informacién que se recoja ser4 confidencial y no se usara para
ningln otro proposito fuera de los de esta investigacién. Sus respuestas a la entrevista serdn

codificadas usando un nimero de identificacion y por lo tanto, seran andnimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante
su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen

incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacién?,

222 17 3 .
/

Nombvefel Participante: ¥ /;;f(7~ C bt =
Fecha: JB[O1]2018 ) 2

! Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta invesligacion es est Wfidencial y no serd
usada para ningiin olro proposito fiera de los de este dia sin mi imi
Entiendo que una copia de esta ficha de consentimienfo me serd entregada, y que puede pedir informacion sobre los

[Ty

7 de este estudi lo éste haya concluido.

LS camuocn
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El propésito de esta ficha de consentimiento informado es proveer a los participantes en esta

investigacion una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella.

La presente investigacion es conducida por Lizbeth Graciela Antonio Alvarado de la
Universidad Peruana Los Andes, cuyo objetivo del estudio es conocer, la relacion existente

entre la Gestion por Procesos y la Resolucién de Controversias del Tribunal del Servicio Civil.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedird responder preguntas en una entrevista,
la cual le tomaré aproximadamente 10 minutos de su tiempo. La participacion en este estudio
es estrictamente voluntaria, la informacién que se recoja sera confidencial y no se usara para
ningln otro propdsito fuera de los de esta investigacién. Sus respuestas a la entrevista seran

codificadas usando un numero de identificacién y por lo tanto, seran anénimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante
su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que
eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen

incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecembs su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacién®,

Nombre del Participante: CAR (65 ALBELA(O (ESCAVe Del 6pbo

Fecha: /5 - @r—-/5

)

! Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esia investigacion es estric conf ial y no sera
usada para ningiin otro propésilo fuera de los de este estudio sin mi consentimiento.
Entiendo que una copia de esla ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir informacion sobre los

resultados de este do éste haya concluido.

9

[LQYs.casTatoch




6. FOTOS DE LAS ENTREVISTAS REALIZADAS

Foto de entrevista 1. Especialista Legal del Tribunal del Servicio Civil

Foto de entrevista 2. Analista Legal del Tribunal del Servicio Civil
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Foto de entrevista 5. Asistente Administrativo de Mensajeria del Tribunal del Servicio Civil
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Foto de entrevista 6. Administrativo de la Secretaria Técnica del Tribunal del Servicio Civil

Foto de entrevista 7. Encargado de Tramite documentario del Tribunal del Servicio Civil



7. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS - APROBADQOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTO V.01

134

Macroproceso: Gestién del Tribunal Civil Cédigo: TSC-01
Nivel: Realizacion del Servicio Versién: 01
Denominacién del Proceso: Fecha: Junio-2012
MERRAMENTA DEL PER( QUE CRECE RESOLUCION DE RECURSOS DE APELACION | Pégina3de7

1. OBJETIVO

Establecer una metodologia para desarrollar actividades claras y documentadas para la resolucién
de los recursos de apelacion; que garantice una atencién oportuna de los mismos.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los recursos de apelacién remitidos al Tribunal del
Servicio Civil, en adelante Tribunal.

El Tribunal es competente para conocer y resolver en Gltima instancia administrativa los recursos
de apelacion exclusivamente sobre las siguientes materias:

A) Acceso al servicio civil;
B) Pago de retribuciones;
C) Evaluacion y progresion en la carrera;
D) Régimen disciplinario;
E) Terminacion de la relacion de trabajo.

3. LINEAMIENTOS

El recurso de apelacion tiene por objeto contradecir una actuacidon o silencio por parte de
cualquiera de las entidades integrantes del Sistema de Gestion de Recursos Humanos para que el
Tribunal, previo procedimiento, lo revoque, anule, modifique o suspenda sus efectos. Tiene
legitimidad para presentar apelacién, la persona natural al servicio del Estado o quien no teniendo
dicha condicion, cuente con derecho o interés legitimo afectado por una decisién u omision
administrativa, referido a las sefialadas en el Reglamento del Tribunal del Servicio Civil en su
articulo 3°. .

También tienen legitimidad quienes no siendo personas al servicio de la entidad apelan por la
afectacion a su derecho de acceso al servicio civil.

Decreto Legislativo N2 1023 que crea la Autoridad Nacional del Servicio Civil.

Decreto Supremo N2 062-2008-PCM que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones
de la Autoridad Nacional del Servicio Civil.

» Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N® 27444,

g creto Supremo N2 008-2010-PCM Reglamento del Tribunal del Servicio Civil.

D.S. 047-2010-PCM Texto Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA de la Autoridad

Nacional del Servicio Civil (SERVIR).

» Analista legal: Profesional en derecho que colabora con la Secretaria Técnica del Tribunal del
Servicio Civil en la gestion y andlisis de los expedientes.

» Analista de mesa de partes del Tribunal del Servicio Civil: Personal que se encarga de recibir la
documentacion presentada ante el TSC. Primer filtro de los requisitos de admisibilidad de los
recursos de apelacion.



PROCESOS DEL TRIBUNAL DEL SERVICIO CIVIL

Denominacion Codigo P:;.
Proceso de recepcion y registro de expedientes TSC-1 4
Proceso de actualizacion de anexos de los | TSC-2 10
expedientes
Proceso de control de archivo fisico TSC-3 15
Proceso de analisis del expediente y generacion de | TSC- 4 18
resolucion
Proceso de Audiencia Especial TSC-5 23
Proceso de Sesién de Sala del Tribunal TSC-6 28
Proceso de elaboracion y registro de la RTSC TSC-7 32
Proceso de control de la consistencia de criterios de | TSC- 8 36
la RTSC
Proceso de despacho y comunicacion de resultados | TSC- 9 40
Proceso de emision y seguimiento de proveidos TSC-10 | 43
Proceso de gestion de ampliaciones TSC- 1 46
Proceso de gestion y seguimiento a la Demanda | TSC-12 | 49
Contencioso Administrativa
Proceso de atencion al trabajador/Entidad para la | TSC-13 | 52
revision de expedientes
Proceso de Identificacion de criterios a revisar en | TSC-14 | 56
Sala Plena
Proceso de Sesion de Sala Plena del Tribunal TSC-15 | 60
Proceso de comunicacion de acuerdos de Sala Plena | TSC-16 | 64
Proceso de propuesta de cambios normativos TSC-17 | 67
Proceso de atencion a usuarios a través del centro | TSC-18 | 70

de atencion de llamadas
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO V.02

PROCEDIMIENTO Cédigo 06-0600-PR-01
RESOLUCION DE CONTROVERSIAS - Version 02
HERRAMIENTA DEL PERU QUE CRECE RECURSO DE APELACION Pagina 1de 47

Revisado por:
Elaborado por: ) Aprobado por:

74

_ﬁ¢¢

7
Fiéel Flores Loayza Ana Maria Ris/ M
Especialista de Gestién de la Secretaria Técnica Representante de la Alta
Calidad Direccion-SGC
(261061 /4 ) (2¢106 1 14 ) (30106 174 )
1. OBJETIVO

Establecer una metodologia para desarrollar actividades documentadas para la resoluciéon de los
Recursos de Apelacion sometidos a conocimiento del Tribunal del Servicio Civil, en adelante el TSC,
que garantice una atencién de los mismos en aplicacién de la normatividad vigente.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los Recursos de Apelacion remitidos al TSC.

El TSC es competente para conocer y resolver en Ultima instancia administrativa los recursos de
apelacion exclusivamente sobre las siguientes materias:

-Acceso al servicio civil.
-Evaluacion y progresion en la carrera.

ﬁsgr’:ir::::g:%znlgari?écic’)n de trabajo DOC UMENTO
' _ OBSOLETO

3. BASE NORMATIVA

3.1. Decreto Supremo N° 062-2008-PCM que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones de la Autoridad Nacional del Servicio Civil.

3.2. Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444.

3.3. Decreto Supremo N° 008-2010-PCM Reglamento del Tribunal del Servicio Civil modificado
por el Decreto Supremo N° 135-2013-PCM vy por la Segunda Disposicion Complementaria
Modificatoria del Decreto Supremo N° 040-2014-PCM.

3.4. Decreto Supremo N° 047-2010-PCM Texto Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA
de la Autoridad Nacional del Servicio Civil (SERVIR) y sus modificatoria.

3.5. Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto, Ley N° 28411.

3.6. Ley de Presupuesto del Sector Publico para el afio Fiscal 2013, Ley N° 29951.

3.7. Ley de Prevencién y Sancion del Hostigamiento Sexual, Ley 27942.

3.8. Ley Marco del Empleo Publico, Ley N° 28175.

3.9. Ley del Servicio Civil, Ley N° 30057.

3.10. Decreto Supremo N° 040-2014-PCM que aprueba el Reglamento General de la Ley del
Servicio Civil, Ley N° 30057.

La impresién de este documento desde la intranet - internet, constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a
excepcién de que se indique lo contrario.




MANUAL DE PROCEDIMIENTO V.03

)
[ $ PROCEDIMIENTO Edigo 06-0600-PR-01
§gm RESOLUCION DE CONTROVERSIAS - Version 03
RECURSO DE APELACION Pagina 1 de 55
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
% /K
Fidél Flores Loayza Ana Maria Rg'{iQuiﬁones Marcelp’Cedamanos Rodriguez
Coordinador en Sistemas de Secretaria Técnica présentante de la Alta p
Gestion Direccion-SGC
(06 140 45 ) /10115 ) (©@rlo /15 )
1. OBJETIVO

3.

Establecer una metodologia para desarrollar actividades documentadas para la resolucién de los
Recursos de Apelacion sometidos a conocimiento del Tribunal del Servicio Civil, en adelante el TSC,
que garantice una atencion de los mismos en aplicacion de la normatividad vigente.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los Recursos de Apelacién remitidos al TSC.

El TSC es competente para conocer y resolver en Gltima instancia administrativa los Recursos de
apelacion exclusivamente sobre las siguientes materias:

-Acceso al servicio civil.
-Evaluacion y progresion en la carrera.

-Régimen disciplinario. Doc UMENTO
-Terminacion de la relacion de trabajo. , OBSOLETO

BASE NORMATIVA

3.1. Reglamento de Organizacion y Funciones de la Autoridad Nacional del Servicio Civil aprobado
por Decreto Supremo N° 062-2008-PCM y su modificatoria.

3.2. Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444.

3.3. Reglamento del Tribunal del Servicio Civil aprobado por Decreto Supremo N° 008-2010-PCM y
sus normas modificatorias.

3.4. Texto Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA de la Autoridad Nacional del Servicio
Civil (SERVIR) aprobado por Decreto Supremo N° 047-2010-PCMy su modificatoria.

3.5. Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto, Ley N° 28411.

3.6. Ley de Presupuesto del Sector Publico para el afio Fiscal 2013, Ley N° 29951,

3.7. Ley de Prevencion y Sancién del Hostigamiento Sexual, Ley 27942,

3.8. Ley Marco del Empleo Publico, Ley N° 28175.

3.9. Ley del Servicio Civil, Ley N° 30057.

3.10. Reglamento General de la Ley del Servicio Civil, Ley N° 30057 aprobado por Decreto Supremo
N° 040-2014-PCM.

La impresién de este documento desde la intranet - internet, constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a
excepcion de que se indique lo contrario. i
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO V.04

servir

HERRAMIENTA OFL PERK QUE CRECE

PROCEDIMIENTO Codigo 06-0600-PR-01
ATENCION DE CONTROVERSIAS - Version il
RECURSO DE APELACION Pagina 1 de 51

Elaborado por:

77
Fid€l Flores Loayza

Coordinador en Sistemas de

Gestion
@/ 1/ 12976

Revisado por:

Aprobado por:

i K

Ana Maria Risi Quifiones
Secretaria/l écnica

(2214 120/6)

M manos Rodrigue,
Representante de la Alta

Direccion-SGC
(23127 | 20/6)

3.1.
3.2,

3.3.

3.4.

3.5,

3.6.
3.7.

3.8.

3.10.
3.11.

OBJETIVO

Establecer el procedimiento para desarrollar actividades documentadas para la atencion de los
Recursos de apelacion sometidos a conocimiento del Tribunal del Servicio Civil que garantice una
atencion de los mismos en aplicacién de la normatividad vigente.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los Recursos de apelacion remitidos ai Tribunai del
Servicio Civil desde la recepcién de los documentos presentados por la Entidad o el Impugnante
hasta la notificacién de la resolucién de los Recursos de apelacion.

El Tribunal del Servicio Civil es competente para conocer y resolver en Ultima instancia
administrativa los Recursos de apelacion exclusivamente sobre las siguientes materias:

-Acceso al servicio civil.*

-Evaluacién y progresion en la carrera.*
-Régimen disciplinario (con excepcion de las amonestaciones verbales y escritas).
-Terminacion de la relacion de trabajo.*

*Nota: tratandose de actos administrativos de gobiernos regionales y locales, el Tribunal del Servicio

Civil conocerd y resolvera en ultima

instancia administrativa los Recursos de apelacién

exclusivamente sobre régimen disciplinario con excepcidn de las amonestaciones verbales y escritas.

BASE NORMATIVA

Ley del Servicio Civil, Ley N° 30057.
Reglamento General de la Ley del Servicio Civil, Ley N° 30057 aprobado por Decreto Supremo N°

040-2014-PCM.

3

Decreto Legislativo que crea la Autoridad Nacional del Servicio Civil, rectora del Sistema
Administrativo de Gestion de Recursos Humanos, Decreto Legislativo N° 1023,
Reglamento del Tribunal del Servicio Civil aprobado por Decreto Supremo N° 008-2010-PCM y sus

normas modificatorias.

Reglamento de Organizacion y Funciones de la Autoridad Nacional del Servicio Civil aprobado por
Decreto Supremo N° 062-2008-PCM y su modificatoria.

Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444.
Texto Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA de la Autoridad Nacional del Servicio Civit
(SERVIR) aprobado por Decreto Supremo N° 047-2010-PCM y su modificatorias.

Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto, Ley N° 28411.

Ley de Presupuesto del Sector Publico para el afto Fiscal 2013, Ley N° 29951,

Ley de Prevencion y Sancion del Hostigamiento Sexual, Ley N° 27942,

Ley Marco del Empleo Publico, Ley N° 28175.

REFERENCIAS

Ninguna.

DOCUMENTO
OBSOLETO

Laimpresiéon de este documento desde la intranet - internet, constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a l

excepcidén de que se indique lo contrario.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO V.05

PROCEDIMIENTO Codigo TSC-PR-01
DA WA B ATENCION DE CONTROVERSIAS - Version 05
RECURSO DE APELACION Pagina 1 de 45
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

7
Fidél Flores Loayza Ana'Maria Risi Quiffones Marcelo Cedamanos Rodrigue
Coordinador en Sistemas de Secretaria Técriica ra
Gestion / , ] /
‘ / ’;‘ 6/0 /
1. OBJETIVO

3

3.1.
3.2

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3i7.

3.8.

3.9.

3.10. Ley de Prevencion y Sancion del Hostigamiento Sexual, Ley N° 27942.

Establecer el procedimiento para desarrollar actividades documentadas para la atencion de los
Recursos de apelacién sometidos a conocimiento del Tribunal del Servicio Civil que garantice una
atencion de los mismos en aplicacién de la normatividad vigente.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los Recursos de apelacion remitidos al Tribunal del Servicio
Civil desde la recepcion de los documentos presentados por la Entidad o el Impugnante hasta la
notificaciéon de la resolucion de los Recursos de apelacion.

El Tribunal del Servicio Civil es competente para conocer y resolver en Ultima instancia | \
administrativa los Recursos de apelacion exclusivamente sobre las siguientes materias:

-Acceso al servicio civil.* ~ |
-Evaluacion y progresion en la carrera.” \
-Régimen disciplinario (con excepcion de las amonestaciones verbales y escritas). \
-Terminacion de la relacion de trabajo.*

*Nota: tratandose de actos administrativos de gobiernos regionales y locales, el Tribunal del Servicio
Civil conocera y resolvera en tltima instancia administrativa los Recursos de apelacién exclusivamente
sobre régimen disciplinario con excepcién de las amonestaciones verbales y escritas.

BASE NORMATIVA

Ley del Servicio Civil, Ley N° 30057.

Reglamento General de la Ley del Servicio Civil, Ley N° 30057 aprobado por Decreto Supremo N°
040-2014-PCM.

Decreto Legislativo que crea la Autoridad Nacional del Servicio Civil, rectora del Sistema
Administrativo de Gestion de Recursos Humanos, Decreto Legislativo N° 1023.

Reglamento del Tribunal del Servicio Civil aprobado por Decreto Supremo N° 008-2010-PCM y sus
normas modificatorias.

Reglamento de Organizacion y Funciones de la Autoridad Nacional del Servicio Civil aprobado por
Decreto Supremo N° 062-2008-PCM y su modificatoria.

Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444, aprobado
por Decreto Supremo 006-2017-JUS.

Texto Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA de la Autoridad Nacional del Servicio Civil
(SERVIR) aprobado por Decreto Supremo N° 047-2010-PCM y su modificatorias.

Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto, Ley N° 28411. -
Ley de Presupuesto del Sector Publico para el afio Fiscal 2013, Ley N° 2 QﬁOCUMENTr

3.11. Ley Marco del Empleo Publico, Ley N° 28175. OBSOLE"{

Formato: Digital “COPIA NO CONTROLADA” a excepcién de que se indique lo

La impresion de este documento desde la Intranet constituye una Clasificacion:
Uso interno

contrario.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO V.06 (VIGENTE)

y PROCEDIMIENTO Codigo TSC-PR-01
§Meln\ﬂml ATENCION DE CONTROVERSIAS - Version 06
RECURSO DE APELACION Pagina 1de 45
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

| g A

FiéeI/FIores Loayza Ana Maria Risi Qujfiones
Coordinador en Sistemas de Secretaria Téghi
Gestion
osloe[1¥ oalos [1¥ Jo)os |1 #
1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento para desarrollar actividades documentadas para la atencién de los
Recursos de apelacion sometidos a conocimiento del Tribunal del Servicio Civil que garantice una
atencion de los mismos en aplicacion de la normatividad vigente.

2: ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todos los Recursos de apelacion remitidos al Tribunal del Servicio
Civil desde la recepcion de los documentos presentados por la Entidad o el Impugnante hasta la
notificacion de la resolucion de los Recursos de apelacion.
El Tribunal del Servicio Civil es competente para conocer y resolver en Ultima instancia
administrativa los Recursos de apelacion exclusivamente sobre las siguientes materias:
-Acceso al servicio civil.*
-Evaluacion y progresion en la carrera.”
-Régimen disciplinario (con excepcioén de las amonestaciones reguladas por la Ley N° 30057).
-Terminacion de la relacion de trabajo.*
*Nota: tratandose de actos administrativos de gobiernos regionales y locales, el Tribunal del Servicio
Civil conocera y resolvera en ultima instancia administrativa los Recursos de apelacién exclusivamente
sobre régimen disciplinario con excepcion de las amonestaciones reguladas por la Ley N° 30057.

3. BASE NORMATIVA

3.1. Ley del Servicio Civil, Ley N° 30057.

3.2. Reglamento General de la Ley del Servicio Civil, Ley N° 30057 aprobado por Decreto Supremo N°
040-2014-PCM.

3.3. Decreto Legislativo que crea la Autoridad Nacional del Servicio Civil, rectora del Sistema
Administrativo de Gestién de Recursos Humanos, Decreto Legislativo N° 1023.

3.4. Reglamento del Tribunal del Servicio Civil aprobado por Decreto Supremo N° 008-2010-PCM vy sus
normas modificatorias.

3.5. Reglamento de Organizacion y Funciones de la Autoridad Nacional del Servicio Civil aprobado por
Decreto Supremo N° 062-2008-PCM y su modificatoria.

3.6. Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444, aprobado
por Decreto Supremo 006-2017-JUS.

3.7. Texto Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA de la Autoridad Nacional del Servicio Civil
(SERVIR) aprobado por Decreto'Supremo N° 047-2010-PCM y su modificatorias.

3.8. Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto, Ley N° 28411.

3.9. Ley de Presupuesto del Sector Publico para el afio Fiscal 2013, Ley N° 29951.

3.10. Ley de Prevencion y Sancion del Hostigamiento Sexual, Ley N° 27942.

3.11. Ley Marco del Empleo Publico, Ley N° 28175.

5, La impresién de este documento desde.lla Intranet copsti.tuye una Clasificacién:
Formato: Digital “COPIA NO CONTROLAD/Z’;:'(::::“e)pcnon de que se indique lo Uso interno'
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8. Flujos de Proceso

PROCEDIMIENTO

Codigo TSC-PR-01

S€e

HERRAMIENTA DEL PERT QUE CRICE

ATENCION DE CONTROVERSIAS -
RECURSO DE APELACION

Versién 06

Pagina 20 de 45

8.2 TSC.01.01 Gestién de Digitalizacion de Expedientes
8.2.1. Flujograma Gestion de Digitalizacién de Expedientes
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Formato: Digital

La impresion de este documento desde la Intranet constituye una
“COPIA NO CONTROLADA” a excepcién de que se indique lo

contrario.
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Uso interno




142

PROCEDIMIENTO Codigo TSC-PR-01

DR W 8 ATENCION DE CONTROVERSIAS - Version 06
N RECURSO DE APELACION Pagina S—

8.3 TSC.01.02 Gestion de devolucion de Recursos de Apelacion
8.3.1. Flujograma de Gestion de devolucion de Recursos de Apelacién
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La impresién de este documento desde la Intranet constituye una
Formato: Digital “COPIA NO CONTROLADA” a excepcién de que se indique lo
contrario.

Clasificacion:
Uso interno




servr

HERRAMIENTA DEL PERU QUE CRECE

PROCEDIMIENTO Caodigo

TSC-PR-01

ATENCION DE CONTROVERSIAS - Version

06

RECURSO DE APELACION

Pagina

32 de 45

8.4 TSC.01.03 Gestion de notificaciones de oficios
8.4.1 Flujograma de Gestion de notificaciones de oficios
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Formato: Digital

La impresién de este documento desde la Intranet constituye una
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Uso interno
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9. Certificacion de la Norma I1SO 9001:2008

Certificate PE14/175392

The management system of

AUTORIDAD NACIONAL
DEL SERVICIO CIVIL

Pasaje Francisco de Zela 150 Piso 10 Jesls Maria, Lima - Per(
Mariscal Miller 1153 — 1157 Jesus Maria, Lima - Per(
Calle Natalio Sanchez 220 of. 703 y of. 1004 Jesus Maria, Lima - Peru

has been assessed and certified as meeting the requirements of

1ISO 9001:2008

For the following activities

“Resolucion de Controversias — Recurso de Apelacion , Seleccion de
Gerentes Publicos, Atencion de Consultas Externas, Acceso a la Informacion
Publica”

“Dispute resolution — appeals, Public Managers recruitment, External client
inquiries resolution, Public access to information”

Further clarifications regarding the scope of this certificate and the applicability of
1SO 9001:2008 requirements may be obtained by consulting the organisation

This certificate is valid from November 14, 2014 until November 13, 2017
and remains valid subject to satisfactory surveillance audits.

Re certification audit due before September 13, 2017

Issue 1. Certified since November 14, 2014

Authorised by i

UKA

MANAGEMENT
SYSTEMS

SGS United Kingdom Ltd  Systems & Services Certification
Rossmore Business Park Ellesmere Port Cheshire CH65 3EN UK
t+44 (0)151 350-6666 f-+44 (0)151 350-6600 www.sgs.com

0005

SGS 9001-8 010614

A= Page 1 of 1

This document is issued by the Company subject to its General Conditions of
Certification Services accessible at www.sgs.comiterms_and_condiions.ntm.
Attention is drawn to the limitations of liabiity, indemnification and jurisdictional

therein. The: ticity of this be verified at
hitp:/Awww.5gs.comlen/Our-CompanylCertfied-Client-Directories/Certfied-Client-
Directories.aspx. Any ized alteration, forgery or falsif of the content or-

appearance of this document is unlawful and offenders may be prosecuted to the
fullest extent of the faw.
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. Certificacién de la Norma 1SO 9001:2015

147

Certificate PE14/175392

The management system of

AUTORIDAD NACIONAL
DEL SERVICIO CIVIL

Pasaje Francisco de Zela 150 Piso 10 Jesus Maria, Lima - Peri
Mariscal Miller 1153 - 1157 Jesus Maria, Lima - Per
Natalio Sanchez 220 Of. 602, 604 y 1302 Jesus Maria, Lima - Perll

has been assessed and certified as meeting the requirements of

ISO 9001:2015

For the following activities

“Atencion de Controversias - Recurso de Apelacion, Atencion de
Consultas Externas, Acceso a la Informacion Publica”

“Dispute resolution - appeals, External client inquiries resolution,
Public access to information”

This certificate is valid from January 15, 2018 until November 13, 2020
Following a recertification audit on September 29, 2017

“-and remains valid subject to satisfactory surveillance audits.

Re certification audit due before August 13, 2020

Issue 2. Certified since November 14, 2014

Authorised by

SGS United Kingdom Ltd
Rossmore Business Park Ellesmere Port Cheshire CH65 3EN UK
t+44 (0)151 350-6666 f+44 (0)151 350-6600 www.sgs.com

HC SGS 900120150118

Page 10f1

This document s issued by the Company subject to its General Conditions of
Certification Services accessible at www.sgs.com/terms_and_conditions.htm.
Attention is drawn to the limitations of liability, indemnification and jurisdictional
issues established therein. The authenticity of this document may be verified at
http:/Awww.sgs.com/en/Our-Company/Certified-Client-Directories/Certified-Client-
Directories.aspx. Any unauthorized alteration, forgery or falsification of the content or
appearance of this document s unlawful and offenders may be prosecuted to the
fullest extent of the law.
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11. Reglamento del Tribunal del Servicio Civil

o

511838

% NORMASLEGALES

Prorroga de Estado  de  Emergencia
declarado en el distrito de Cholon de'la
provincia de Marafién, en el distrito de
Monzén de la provincia de Huamalies,

y en la provincia de Leoncio: Prado,

circunscripciones . ubicadas en el
departamento - de ' Hudnuco;

Padre Abad - del
Ucayali

departamento  de:

DECRETO SUPREMO
N°134-2013-PCM.

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
CONSIDERANDO:

Que, &l articulo 44 de la Constitucién Politica del Peru;:

prevé que son deberes primordiales del Estado garantizar.

. la plena vigencia de los derechos fundamentales; proteger

a la. poblacion. de las: amenazas: contra:su seguridad

y promover el bienestar general que: se fundamenta eh::

la justicia y en- el desarrollo: integral: v equ:llbrado de:la
Nacién;

Que, es obligacion. del Gobierno Constltumonal
garantizar el derecho de los ciudadanos al:orden;a la;

< _tranquilidad publica, al adecuado’ funcionamiento: de los

servicios basicos y al normal abastec|m|ento deviveres
y medicinas;
Que, los desp!azamlentos contlnuos de remanentes

de la organizacion terrorista’ Sendero. Luminoso:en:el

- Huallaga, distribuidos en columnas terroristas por diversos

s

sectores rurales de la margen izquierda y. derecha’del rio
Huallaga del distrito de Choldn de la provincia de Marafion,
en el distrito. de Monzén de la provincia: de: Huamalies,
y en la provincia: de Leoncio :Prado;: circunscripciones

- ubicadas en el departamento de Hudnuco; en la provincia

@

de Tocache del departamento: de: San: Martin; 'y en:la::

provincia del Padre Abad del departamento de: Ucayali, -
requiere (a presencia del Estado a:fravés: de’la Policia !
Nacional del Pert en dicha circunscripcion del pais;

Que, mediante: Informe N° 047-2013-DIRNOP-PNP/:

FPH-EM-OFIPLA, el Jefe del Frente Policial: Huallaga se
pronuncia porque se prorrogue ‘¢l estado de emergencia

" declarado por el Decreto Supremo:N° 078-2011-PCM,

r

publicado el 13 de setiembre ‘de 2011,y prorrogado: por

Decreto Supremo N° 087-2011-PCM, publicado el 11:de 3|

noviembre dée 2011, el Decreto Supremo N®“002:20%12=
PCM, publicado el 04 de -enero:'de:2012; el: Decreto
Supremo N° 023-2012-PCM, publicado el 10 de marzo de
2012, el Decreto Supremo N®.052:2012- PCM; publicado
el 09 de mayo de 2012, el Decreto Supremo N° 073-2012-
PCM, publicado el 07 de julio de 2012,:el Decreto:Suipremo
N° 092-2012-PCM, publicado ef 06 de setiembre de 2012,

- el Decreto Supremo N° 108-2012-PCM; publicada’el 26:de’

"

.

octubre de 2012, el Decreto Suprerno N°002:2013- PCM;
publicado el 03 de enero-de 2013, el Decreto: Supremo N?

022-2013-PCM, publicado ef 1 de marzo de 2013; Decreto
Supremo N° 049-2013PCM; publicado el 04 de mayo de:

2013, el Decreto Supremo- N> 078-2013-PCM;: publicado:

- el 03 de julio de 2013, el Decreto Supremo: N 099:2011 3=
PCM, publicado el 30 de agosto’ de:2013. v el Decreto

Supremo N° 117-2013-PCM; publicado el 30 de octibre
de 2013, en las zonas cnadas precedenteniente: para
que la presencia-de la Policia Nacional del Perii:con: su
acertado accionar permita qué la poblacidn’ se identifique
con los fines u objetivos que busca el Gobiemo Central,
esto es, la consolidacién de la pacificacion de la: zona:y

en - la:
. provincia de Tocache del departamento
de San Martin; y, en‘la provincia de

 provincia de Leoncio P

dél pais: y szm«smo manifiesta -que apal

‘iene ¢l problema de
‘ilegal de la hoja de'c

ocupa a Ia poblacion:
o

a; a! tener efectos de
econdmico;: medio ambiental
Qiie; el:numeral 1)del articulo 137 de la Conshtuc n

“Politica de! Pért. establece que la prorroga del Est:

Emergencia requiere nuevo Decreto; -
- De conformidad con lo establec[do en los umeraies~ _
4):y 14) del articulo 118

de la Constitucion Poli
del numeral 2) del

Orgamca del Poder Ejecutwo‘

“Con el voto aprobatono del Consej d

sesenia (60) dias, a parti

-en el distrito de Cholon de Ia provinciz

distrito de Monzon de i C
scripel
el departamento de Huanuco: en la provincia de

- del departamento. de San Mattin: v, en la
‘Padre ‘Abad del departam

Nacional del. Pert mantel

Constituclonales
Durante la prérroga del Esfado de Emi
se refiere el articulo anter[ory en las

personales, 1a inviolabilidad de: domicilic y ;
reunion'y de transito en el territorio, comprendidos en los
incisos: 9); 11);12) y 24) apartado f) de 2dela

Constitucion Politica: del F‘eru : -

*Articule 3.- Refren
1 Elpresente’ Decreto Supremo Ser
¢l Presidente - del Conse;o de Ministro

Mil
:Defensa; el Ministro del Intenor y el Ministro de
: Derechos Humanos

Dadoenla Casa de Goblemo, enlima, alos v
dias del mes de dlciembre del ano dos

OLLANTA HUMALA TASSO : -
Presidente: Constltucuonal dela Republlca

CESAR VILLANUEVAAREVAL
Presadente del Ci

PEDRO CATERIANO BELLIDO
: Ministro de Defensa i

WALTER BAN
- Ministro del Interior

DANIEL FIGALLO RNADENEY

Regiamento el
Cwnl >

Que; medlante Decreto. Legl
la Autondad Nacmn del uennc]o
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B Pefuano
Sébado 28 de diciembre de 2013

u NORMAS I.EGAI.ES

organismo " técnico especializado; - rector del Sistema
Administrativo | de” Gestién . deRecursos: 'Humanos del
Estado -en adelante; el Sistema- con el fin de contribuir
‘a la: mejora continua’ de la Administracion del Estado a
través del fortalecimiento del servicio' civil; ™.~

Que; SERVIR - gjerce atribuciones normatlvas
supervisoras, sancionadoras, interventoras y.de soluc:on

de controversias, comprendiendo esta ultima la posibilidad:

de reconocer o desestimar: derechos:invocados, siendo
ejercida a través ‘del  Tribuinal del Servicio Civil creado
mediante dicha norma,

Quie, ‘el Decreto Legislativo N° 1023; establece en el s
Capnulo 11l que el Tribunal del Senvicio'Civil =en adelante; -

el ‘Tribunal- es un: 6rgano’ integrante ‘de; SERVIR; cuya

funcion es ld resolucion de controversias |nd|V|duales que

se susciten al interior del Sistema;

Quie; ‘conforme’a:lo establecido en ‘el articulo: 17° del.
citado Decreto Legislativo; las normas de procedimiento’ |
del Tribunal, deberan: ser-aprobadas por decreto suprema:

refrendado: por ‘¢l Presidente del Consejo de Ministros;
previa opinion favorable-de SERVIR;:

Que; mediante’ Decreto: Supremo: N° 008-201 O-PCM
publicado el 14" de enero de 2010 ‘en: el Diario: Ofi cial

El Peruano, se aprobo el Reglamento del Tnbunal del:

'Servicio Givil;

Que; resuita necesario modificar & Reglamento del
Tribunal del Servicio Civil a’ efecto de' agilizar 'y mejorar
el tramite” de los recursos: de apelacion para la: solucion

de ‘controversias andlvrduales que se sus<:|tan al interior:: -

del Sistema;

De conformidad ¢on o establecldo por el numeral:;

8 del articulo 118° de'la Constittcion Politica def Peru;
el Decreto Législativo- N° 1023, el Reglamento de
Organizacién y Funciones de la Autoridad : Nacional
del ‘Servicio® Civil-“ SERVIR, ‘aprobado  por: Decreto
Supremo N° 062-2008-PCM "y sus: modificatorias, 'y

con la’opinion favorable de fa Autoridad Nacuonal del

Servicio Civil; ;
DECRETA: - Bl

Articulo 1°: Modificacion de los articulos 1°,:18%
19°, 20°, 21° 22°, 24°, 25° y 32° del Reglamento del
Tribunal del Servicio Civil aprobado medaante Decreto
Supremo N° 008-2010-PCM- :

Modificar los artfculos 19 18°, 199, 20° 218 22°, 24°,
25° y 32° del Reglamento del Tribuinal def Servicio Civil
aprobado mediante Decreto Supremo N°.008-2010-PCM;

los que quedan redactados confarme al texto siguiente:

“Articulo 1°.- Definiciones
Para efecto de la aplicacion del presente Reglemento,
se tendra en con5|derac|on las def mclones slgurentes :

- Admlmstrado Esla persona sobre cuyos |ntereses
legitimos o derechos recaen los efectos del acto u: omision
administrativa: que: e’ impugnan:-ante: el Trlbunal del
Servicio Civil,:

- Apelacion: - Recurso admlnlstratwo destmado a
contradeciractos emitidos por las entidades, cuyo sustento
sea la diferente interpretacion de las pruebas producidas’o,
cuando se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo
dirigirse a'la autoridad que expidio el acto que se impugna
para que-eleve lo actuado al Triburial.

- Casilla Electrénica:: Es el medio “electrénico
aprobado por el Tribunal 'y asignado’al apelante’y a la

Entidad, en donde se depositan las copias electronicas o. -

dugitahzadas de los documentos en 1o cuales constan los

actos administrativos que son materia- de notifi cactén ast:

como las demas comunicaciones,
- Consejo: Consejo Directivo de SERVIR

< Comunicacidn: - Escrito 'o-'cédula’ a través de los

" ¢uales se adjunta y° comunica los: actos de' impulso o

mero tramite al interior del procedimiento administrativo.

diferentes al acto administrativo’ con quie se resuelve las:
pretensiones contenidas en‘el recurso de apelacion. -

- Entidad: Las sefialadas én el Articulo IIf: def Titulo’ ]

Preliminar de la Ley N° 28175 Ley Marco del Empleo
Pabilico.

. - Personas al ‘servicio del Estado; Conjunto de
personas vinculadas al Estado bajo cualquier: modalidad.
contractual, - laboral o administrativa 'y que’ como
consecuencia de ello realizan funcién ‘publica. ;

- SERVIR: Autoridad Nacicnal del Servicio Civil.

recurso de apelac

~s:gu1entes reqursnt

“ consignar su riombre y apellidos comple
- domicilic procesal, de preferencia s

“sede el Tribu nal' y

"y concréta de la preten:

““administrativo que se

‘verificar el ‘cumplimiento de los requ

recurso  de apelacion.

; .amcuto 1 8" precedente seré sub
,'I_'rlbunal

(of
by al k) del artncuto 18° del Regls
‘“subsanada por el apelante dent

‘sido requendo por la Entldad anfe la
: requlsntos ‘de admisibilidad susbende’to

‘‘recurso de apelacion se tend en
" sin ‘necesidad de pronunciamiento alguno,

que los recabe en la mesa de partes
‘b) al h) del articulo 18°, debera dey
ola subsanacnon correspondiente otorgand
“situacion.

“requisitos de adi
h) Hel articulo 18°

“El recurso de apelaci

: a) Estar dnrlgldo al
administrativo que se desealmpugn
b) Identificacion  del = impugne

procesal dentro del

“¢). El pemono que compre

d) Los: fundam os
sustentan su petitor
e} Las" pruebas Pslru 2
debiendo entmerarlas correlativamen
f} Copia del documento que co

como’ la: documentaci
verifique la fecha de su notif
:g) Lafirma del impugnant
h) La firma de abogado habil
profesnonal al- momento de ejercer la defensa,
constgnarse eI reglstro respondiente.

Artlculo 19" Admls n |

acto administrativo qu desea imp

establecidos en el articulo 18
$6lo en caso que cumpla
expediente alTribunal

que sustentaron fa emision del &
Ios diez (10) dias habiles. sxgwentes

‘La‘omision del requnsko senalado

dos (2) dias, computados desde el di

excepeion
El plazo otorg o ‘p“ A la sub
procedlmlento de impugnacion.

< Transcurrido el plazo a que ¢
antencr sin quie se hubiese su

recaudos se pondran a disposicion de

correspondiente.
Si el Tribunal adwrtlera que ¢l apelant
delos reqmsnos de admisibilidad sef

inmediatamente a fin que la Entidad requie

Transcurrido ol plazo S
'subsanacion, el recurso
debiendo la Entidad comumcar

los:plazos establecidos; el
dicha situacion al Organo.
Entidad a fin de que se ider

© que resulten pemnentes
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12. Resolucion de aprobacion del Sistema de Casilla Electronica del TSC

RESOLUCION DE PRESIDENCIA EJECUTIVA
Lima, 0 3 MAY 2017 Ne OBD  2017-SERVIR/PE

Visto; el Memorando N2 367-2017-SERVIR/TSC de la Secretaria Técnica del Tribunal del
Servicio Civil y documentos anexos;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Legislativo N2 1023 y modificatorias se creé la Autoridad
Nacional del Servicio Civil - SERVIR, como ente rector del Sistema Administrativo de Gestion de
Recursos Humanos, que establece, desarrolla y ejecuta la politica de Estado respecto del
servicio civil; y, comprende el conjunto de normas, principios, recursos, métodos,
procedimientos y técnicas utilizados por las entidades del sector publico en la gestion de los
recursos humanos;

Que, el literal e) del articulo 11 del citado texto normativo reconoce como una de las
atribuciones de SERVIR la resolucion de controversias, la misma que se ejerce a través del
Tribunal del Servicio Civil y que comprende la posibilidad de reconocer o desestimar los
derechos invocados;

Que, con respecto al Tribunal del Servicio Civil, el articulo 17 del Decreto Legislativo N2
1023 considera que el Colegiado constituye ultima instancia administrativa y cuenta con
independencia técnica para resolver las materias sometidas a su competencia que se susciten
al interior del Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos; las cuales son: (i)
acceso al servicio civil, (ii) evaluacién y progresion en la carrera, (iii) régimen disciplinario; v,
(iv) terminacion de la relacion de trabajo;

Que, en el marco de la funcién de resolucién de controversias, corresponde resaltar
que el articulo 25 del Reglamento del Tribunal del Servicio Civil, aprobado por Decreto
Supremo N2 008-2010-PCM fue modificado por la Segunda Disposicion Complementaria
Modificatoria del Reglamento General de la Ley N2 30057, Ley del Servicio Civil, aprobado por
Decreto Supremo N2 040-2014-PCM, disponiéndose que las comunicaciones son notificadas a
través de la casilla electrénica que proporcione el Tribunal del Servicio Civil, la que sera de uso
obligatorio para las entidades y para los administrados;

Que, adicionalmente la Tercera Disposicion Complementaria Final de la Ley que
adecua el uso de las tecnologias de informacién y comunicaciones en el Sistema de Remates
Judiciales y en los servicios de notificaciones de las resoluciones judiciales, y que modifica la
Ley Orgdnica del Poder Judicial, el Cédigo Procesal Civil, el Cédigo Procesal Constitucional y la
Ley Procesal del Trabajo, aprobada por Ley N2 30229, dispone que las entidades integrantes
del Poder Ejecutivo podran utilizar sistemas electrénicos para la notificacion de actos
administrativos en los procedimientos bajo su competencia;

Que, a partir del citado articulo 25 del Reglamento del Tribunal del Servicio Civil y de la
Tercera Disposicion Complementaria Final de la Ley N2 30229, se advierte que las
comunicaciones y resoluciones que emita el Tribunal del Servicio Civil serdn notificadas a
través de la casilla electrénica que se proporcione para tal efecto;

1)z



Autoridad Nacional
del Servicio Civil

PERU) | Presidencia

del Consejo de Ministros

“Afio del Buen Servicio al Ciudadano”

DIRECTIVA N° 001-2017-SERVIR/TSC

DISPOSICIONES PARA EL USO DEL SISTEMA DE
CASILLA ELECTRONICA DEL TRIBUNAL DEL SERVICIO CIVIL

OBIJETO

La presente Directiva tiene por objeto establecer las disposiciones destinadas a regular y
orientar el uso del Sistema de Casilla Electrénica del Tribunal del Servicio Civil.

FINALIDAD

Implementar con caracter obligatorio el uso del Sistema de Casilla Electronica tanto para
las Entidades como para los Administrados, a fin de optimizar y agilizar la tramitacion de
los recursos de apelacion sometidos a conocimiento del Tribunal del Servicio Civil.

ALCANCE
Las disposiciones de la presente Directiva son de aplicacion para:

 Las entidades sefaladas en el Articulo Ill del Titulo Preliminar de la Ley N2 28175, Ley
Marco del Empleo Publico, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 12 del
Reglamento del Tribunal del Servicio Civil, aprobado por Decreto Supremo N2 008-2010-
PCM y modificatorias.

® Los Administrados.

« E| Tribunal del Servicio Civil.

MARCO NORMATIVO

* Constitucion Politica del Peru.

e Ley que crea la Autoridad Nacional del Servicio Civil como Organo Rector del Sistema
Administrativo de Gestion de los Recursos Humanos, aprobada por Decreto Legislativo
N2 1023.

* Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, aprobado por Ley N2 27658 y sus
modificatorias.

e Ley de Firmas y Certificados Digitales, aprobada por Ley N2 27269 y sus modificatorias.

* Ley que adecua el uso de las tecnologias de informacién y comunicaciones en el sistema
de remates judiciales y en los servicios de notificaciones de las resoluciones judiciales, y
que modifica la Ley Orgdnica del Poder Judicial, el Cédigo Procesal Civil, el Cédigo
Procesal Constitucional y la Ley Procesal del Trabajo, aprobada por Ley N2 30229.

e Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado
por Decreto Supremo N2 006-2017-JUS.

* Reglamento de la Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado, aprobado por
Decreto Supremo N2 030-2002-PCM.

* Reglamento de la Ley de Firmas y Certificados Digitales, aprobado por Decreto Supremo
N2 052-2008-PCM y sus modificatorias.
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13. Resolucion de aprobacion para implementar Gestién por Procesos

GESTION POR PROCESOS SUGERIDA POR LA PCM

RESOLUCION DE PRESIDENCIA EJECUTIVA

Lima, ' 6 ENE 208 Ne 003 -2018-SERVIR-PE

VISTO, el Informe N2 121-2017-SERVIR/GG-OPP de la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto; y;

CONSIDERANDO:

Que, la Ley N2 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, declara al
Estado Peruano en proceso de modernizacion en sus diferentes instancias, dependencias,
entidades, organizaciones y procedimientos, con la finalidad de mejorar la gestion publica y
construir un Estado democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano;

Que, mediante Decreto Supremo N2 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestidn Publica, la misma que tiene como uno de sus objetivos especificos
"Implementar la gestion por procesos y promover la simplificacion administrativa en todas las
entidades publicas a fin de generar resultados positivos en la mejora de los procedimientos y
servicios orientados a los ciudadanos";

Que, la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, érgano
responsable de proponer, articular, implementar y evaluar la Politica Nacional de Modernizacion
de la Gestion Pablica, ha desarrollado como herramienta para la implementacion de la gestidn
por procesos en las entidades de la administracion publica, el documento orientador
denominado: “Lineamientos para la implementacion de la gestion por procesos en el marco del
Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion publica
al 2021”;

Que, mediante Informe N2 121-2017-SERVIR/GG-OPP, la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto propone la Directiva que establece lineamientos para la implementacion de la
Gestion por procesos en SERVIR, sefalando que dicha propuesta cumple con los “Lineamientos
para la implementacion de la gestién por procesos en el marco del Decreto Supremo N° 004-

Nlinistros y se encuentra alineada a la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica
a los objetivos y acciones estratégicas establecidas en el Plan Estratégico Institucional 2017-
2019 de SERVIR aprobado por Resolucién de Presidencia Ejecutiva N 191-2017-SERVIR-PE;

Que, resulta necesario aprobar la Directiva propuesta con la finalidad de garantizar la
implementacion de la gestion por procesos de SERVIR, para brindar servicios que cumplan con
las necesidades y expectativas de los ciudadanos y de la institucion, segin la normativa
expuesta;

P Con los vistos de la Gerencia General, la Oficina de Planeamiento y Presupuesto; y la

N "z\\ Oficina de Asesoria Juridica; y,

2)
;/ De conformidad con lo establecido en el Decreto Legislativo N2 1023 que crea la Autoridad
[~ Nacional del Servicio Civil, el Reglamento de Organizacion y Funciones de la Autoridad Nacional
e del Servicio Civil = SERVIR aprobado por Decreto Supremo N2 062-2008-PCM y modificatorias;

1|2
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SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar la “Directiva que establece lineamientos para la
implementacién de la gestion por procesos en SERVIR”, que en Anexo forma parte de la presente
Resolucion.

Articulo Segundo. - Disponer la publicacion de la presente Resolucién y su
correspondiente Anexo en el Portal Institucional de SERVIR (www.servir.gob.pe).

Registrese, comuniqyese y cimplase.
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