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Resolucion de Secretaria General

Que, la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién 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 gestién publica y construir un Estado democratico, descentralizado y al servicio al

O/ ciudadano;

MEF Que, el articulo 4 de la citada Ley establece que el proceso de modernizacién de

firmado Digitalmente por @ gestion del Estado tiene como finalidad fundamental la obtencion de mayores niveles

Carlos Alberto FAU de eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencion a la
Fecha: 02/11/2022 ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos;

Motivo: Doy V° B°
Que, el articulo 1 del Reglamento de la Ley N° 27658, aprobado mediante el
Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, dispone que toda entidad de la Administraciéon
Publica Central esta orientada al servicio de la persona;

Que, con Decreto Supremo N° 103-2022-PCM, se aprueba la Politica Nacional

\/ de Modernizacion de la Gestion Publica al 2030, la cual constituye el principal
O instrumento orientador que guiara el proceso de modernizacion de la gestion publica en

MEF el Peru por los siguientes afos, estableciendo que la gestion publica moderna es una
Firmado Digitalmente gestion orientada a resultados al servicio del ciudadano; en la cual los funcionarios

por MELGAREJO

gﬁu%gglggggfg'hgm calificados y motivados se preocupan por entender las necesidades de los ciudadanos

15353 sacor” y organizan tanto los procesos de produccion o actividades como los de soporte, con el
fin de trasformar los insumos en productos (seguridad juridica, normas, regulaciones,
bienes o servicios publicos) que arrojen como resultado la mayor satisfaccion de los

ciudadanos;

Que, la Norma Internacional ISO 9001:2015, Sistemas de Gestiéon de la Calidad,
“promueve la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar
la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente” y especifica que la
adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica de la
organizacién que puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base
solida para las iniciativas de desarrollo sostenible;

.
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Que, mediante la Resolucion Ministerial N° 259-2021-EF/41, se aprueba la
“Politica de Calidad del Ministerio de Economia y Finanzas”;

Que, con la Resolucién de Secretaria General N° 009-2022-EF/13, se aprueba
los “Objetivos e Indicadores del Sistema de Gestion de Calidad en los Procesos
Priorizados del Ministerio de Economia y Finanzas”;

Que, a través de la Resolucion de Secretaria General N° 011-2022-EF/13, se
aprueba el “Manual del Sistema de Gestion de la Calidad del Ministerio de Economia'y
Finanzas”;

Que, mediante la Resolucion de Secretaria General N° 036-2022-EF/13, se
aprueba el “Programa de Mantenimiento y Mejora del Sistema de Gestion de la Calidad
del Ministerio de Economia y Finanzas”;

Que, el articulo 47 del Texto Integrado Actualizado del Reglamento de
Organizaciéon y Funciones del Ministerio de Economia y Finanzas, aprobado con la
Resolucion Ministerial N° 213-2020-EF/41, establece que le compete a la Oficina
General de Planeamiento y Presupuesto, entre otras funciones, asesorar en el ambito
institucional y sectorial, en los procesos relacionados con el sistema administrativo de
modernizacion de la gestion publica;

Que, adicionalmente, en el marco del Objetivo de Calidad: Mejorar los Niveles
de Satisfaccion del Cliente, que responde al compromiso Cumplir con los requerimientos
de los/las usuarios/as, buscando continuamente la satisfaccion de los/las usuarios/as a
fin de atender sus requerimientos a través de nuestros productos y/o servicios con
estandares de calidad; la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto ha
desarrollado la “Guia para la medicion de la Satisfaccion del Cliente”, recomendando su
aprobacién para la mejora continua de la calidad;

De conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestién del Estado, y su Reglamento, aprobado mediante el
Decreto Supremo N° 030-2002-PCM; el Decreto Supremo N° 103-2022-PCM, que
aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2030; el Decreto
Supremo N° 046-2014-PCM, que aprueba la Politica Nacional para la Calidad; y en la
Resolucion Ministerial N° 213-2020-EF/41, que aprueba el Texto Integrado Actualizado
del Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de Economia y Finanzas;

SE RESUELVE:

Articulo 1. Aprobar la “Guia para la medicion de la Satisfaccion del Cliente”, que
como Anexo forma parte de la presente Resolucion de Secretaria General.
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Resolucion de Secretaria General

Articulo 2. Publicar la presente Resolucién y su Anexo en la sede digital del

Ministerio de Economia y Finanzas (www.gob.pe/mef), en el Intranet del Ministerio y
disponer su difusion a todo el personal del Ministerio de Economia y Finanzas mediante

correo electronico.

Registrese y comuniquese.
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GUIA PARA LA MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
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GUIA PARA LA MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Objetivo

Estandarizar la medicion para la evaluacién periédica de la satisfaccion del cliente del
Sistema de Gestion de la Calidad del MEF, siendo los responsables de cada proceso
los que formulan sus preguntas de acuerdo con las necesidades y expectativas de

los/las usuarios/as.

Alcance

El Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad del MEF, se detalla a través de los

siguientes procesos:

Tabla 1: Alcance del Sistema de Gestién de la Calidad

PROCESOS ESTRATEGICOS

E04.03.01 Identificacion, Andlisis y Tratamiento de Riesgos.

E03.01.03 Elaboracién y modificacién de Documentos Normativos de Gestion.
E03.01.05 Elaboracion y modificacion del Manual de Procedimientos (MAPRO).
E03.03 Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001.

PROCESOS ORIENTADOS A LOS USUARIOS

S02.04 Gestién del desarrollo y capacitacion.
S04.01.01 Recepcion documental.
S04.01.03.03 Atencion de servicios archivisticos.
S04.02.01 Atencién de consultas.
S04.02.02 Atencion de solicitudes de acceso a la informacion publica.
S05.04.03.02 Proceso de contratacion.
S05.04.03.03 Ejecucion contractual.
S02.02.01 Gestion de la Incorporacion.
S02.02.02.01 Administracion de legajos y files de personal.
S05.04.01.01 Recepcion, almacén y distribucion de bienes.
S03.02.01 Desarrollo y mantenimiento de soluciones de Tecnologias de la Informacion.
S03.03.01 Gestion de la operacién continua de las Tecnologias de la Informacion.

S03.03.03 Gestion de incidencias de los servicios de Tecnologias de la Informacion.
Fuente: Resolucion de Secretaria General N° 011-2022-EF/13

Politica de Calidad

El Ministerio de Economia y Finanzas es la entidad orientada a asegurar la estabilidad
macroeconomica y financiera del pais, desarrollando su accionar a través de politicas,
normas y lineamientos relacionados al ambito econdmico, fiscal y tributario, que asume
la “La Politica de Calidad del MEF”, a través de los siguientes compromisos en el marco
de la mejora continua de la calidad":

«

4 e o : )
MEEF Resolucién Ministerial N° 259-2021-EF/41.
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Cumplir con los requerimientos de los/las usuarios/as:
Buscando continuamente la satisfaccion de los/las usuarios/as a fin de
atender sus requerimientos a través de nuestros productos y/o servicios con

estandares de calidad.

e Mejorar continuamente los procesos:

Impulsando mejores practicas en los procesos que influyan en su
desempefio y la eficiencia, fomentando la motivacion y compromiso de

los/las servidores/as.

e Mantener v revisar el Sistema de Gestion de Calidad acorde a los

lineamientos de la Norma ISO 9001:2015:
Cumpliendo con los requerimientos establecidos en la norma

ISO

9001:2015, con la finalidad de dar valor a nuestros productos y/o servicios,
teniendo en consideracién necesidades y expectativas de los/las

usuarios/as.

e Difundir la politica a todos los/las servidores/as:

Fomentando la participacion para el involucramiento de cada uno de los/as
servidores/as con la politica de calidad y su contribucion al mejor desempeio

del sistema de gestion de calidad.

Los/las servidores/as aplican los compromisos de esta politica de calidad para alcanzar

los objetivos de calidad establecidos para el Ministerio de Economia y Finanzas, asi

como el compromiso de cumplir con los requisitos establecidos en la Norma ISO

9001:2015.

Objetivos de Calidad

Mediante Resolucion de Secretaria General N° 009-2022-EF/13, se aprueba los

“Objetivos e Indicadores del Sistema Gestidén de Calidad en los Procesos Priorizados

del Ministerio de Economia y Finanzas”, que reflejan los resultados a lograr respecto a

la “Politica de Calidad del Ministerio de Economia y Finanzas” para la conformidad de

los productos, servicios; y mejorar la satisfaccion del cliente:

0OC1 Mejorar los Niveles de Satisfaccion del Cliente.
Disminuir y/o controlar el nivel de riesgo de los procesos del

0C2 Sistema de Gestion de Calidad.

oc3 Obtener y mantener la Certificacion del Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2015, en los procesos priorizados.

oc4 Lograr que todo el personal del MEF conozca y comprenda la

Politica de la Calidad del MEF.

La presente “Guia para la medicion de la Satisfaccion del Cliente”, se desarrolla en el @

marco del Objetivo de Calidad: Mejorar los Niveles de Satisfacciéon del Cliente que MEF
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MEF

responde al compromiso Cumplir con los requerimientos de los/las usuarios/as,
buscando continuamente la satisfaccion de los/las usuarios/as a fin de atender sus

requerimientos a través de nuestros productos y/o servicios con estandares de calidad.

Grdfico 1: Alineamiento de la Politica con el Objetivo de Calidad

POLITICA DE CALIDAD DEL MEF OBJETIVO DE CALIDAD INDICADOR

Cumplir con los requerimientos de losilas ususriosas .
Buscande confinuamente e satisfaccion de losiles ususrios'ss & fin de atender sus Mejorar los Niveles de Satisfaccion del Cliente Indice de Satisfaccion del Clients
requerimientos a fravés de nuastros productos ylo senvicios con estindares de calidad,

Fuente: RM N° 259-2021-EF/41; y la RSG N° 009-2022-EF/13
5 Objetivo de Calidad - Mejorar los Niveles de Satisfaccion del Cliente:

Los procesos con servicios orientados a los usuarios evallan periddicamente la
satisfaccion del cliente para lo cual, los responsables de cada uno de estos procesos,
disefan la encuesta de evaluacion de Satisfaccion de acuerdo con las necesidades y
expectativas de los/las usuarios/as identificadas en la Matriz de Riesgos de Partes
Interesadas de los procesos involucrados, planificando de acuerdo con la dinamica del

proceso y la cantidad de usuarios, la muestra y los mecanismos de aplicacion de la
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encuesta para la evaluacion de la satisfaccion de los/las usuarios/as, aplicando la

evaluacion de acuerdo a la frecuencia del indicador del procesos.

Al obtener la informacion de satisfaccion de los/las usuarios/as, los érganos
responsables de los procesos analizan los resultados de la encuesta de satisfaccion;
elaboran y presentan anualmente a la OGPP el Informe de Evaluacién de la
Satisfaccion de los/las usuarios/as, detallando las oportunidades y debilidades
encontradas en el servicio.

La OGPP, consolida anualmente los resultados de la evaluacién de la satisfaccion de
los/las Usuarios/as para integrarlo en el Informe del SGC para conocimiento de la Alta

Direccion.

Con la finalidad de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, los procesos
involucrados en el SGC realizan encuestas de satisfaccion del cliente, para fomentar

buenas practicas, mejorar los procesos, tratamiento interno de las quejas sobre el servicio

brindado. @
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Cumplir con los requerimientos de los/las usuariosfas:
Buscando confinuamente Ia satisfaccion de los/las usuarios/as a fin de atender sus
requerimientos a fravés de nuestros productos /o servicios con estandares de

calidad

INDICADOR

indice de Satisfaccion del Cliente

OBJETIVO DE CALIDAD

Mejorar los Niveles de Satisfaccion del

@ Cents

MEF

Gréfico 2: Alineamiento de la Politica, Objetivos y Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad

POLITICA DE CALIDAD DEL MEF

Los procesos del SGC que contribuyen al objetivo de calidad “Mejorar los Niveles de
Satisfaccion del Cliente” a través del indicador “indice de Satisfaccién del Cliente” son:

PROCESOS ORGANO RESPONSABLE

502.04 Gestion del desarrollo y capacitacion

Oficina General de Administracion - Oficina de
Recursos Humanos

504.01.01 Recepcion documental

504.01.03.03 Atencin de servicios archivisticos
504.02.01 Atencion de consulias

504.02.02 Afencion de solicitudes de accesoala
informacion publica

Oficina General de Servicios al Usuario - Oficina
de Gestion Documental y Atencion al Usuario

505.04.03.02 Proceso de contratacion
505.04.03.03 Ejecucidn contractual

Oficina General de Administracion - Oficina de
Abastecimiento
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En este contexto, la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto, ha elaborado la
presente guia que estandariza la medicion de la satisfaccion del cliente de los procesos
involucrados, cuya medicion por cada item se considera entre Satisfecho, Regular; y No
Satisfecho, en atencién a la oportunidad de mejora? “Evaluar la posibilidad de documentar
las acciones tomadas para mejorar los valores de las encuestas calificados como “Regular”,
“No Satisfecho” o “Satisfecho” de las encuestas de satisfaccion de cliente de los distintos

procesos, con la finalidad de realizar el seguimiento respectivo a su ejecucién”:

Tabla 2: Mediciéon de la Satisfaccion del Cliente

PROCESO:
= No Satisfecho Regular Satisfecho
Servicio
1.1 ¢ Se encuentra satisfecho con el servicio brindado?
1.2
MEF 13
1.4
Firmado Digitalmente por
JIMENEZ GUERRERO
Mario Eduardo FAU
20131370645 soft

Fecha: 20/10/2022
14:46:26 COT

Motivo: Doy V° B® Regular

Descripcion —
Gestion de Personal ND SNSRI

‘ Satisfecho ‘

21 ¢ El Personal se encuentra calificado?

2.2 La facilidad de comunicarse con el personal
2.3

24

Fuente: Oficina General de Planeamiento y Presupuesto.
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MEF Solicitud de Accion de Mejora N° 005 — SAM 005

Firmado Digitalmente por
JARA HUALLPATUERO
Maria Ysabel FAU
20131370645 soft
Fecha: 20/10/2022
15:53:10 COT
Motivo: Doy V° B°

Firmado Digitalmente
por MARTINEZ PANDURO
Giancarlo FAU
20131370645 soft
Fecha: 20/10/2022
15:38:56 COT

Motivo: Doy V° B°

«

MEF



«

MEF

Firmado Digitalmente por
CASTILLO LIZARRAGA Pablo
Alejandro FAU 20131370645

soft

Fecha: 19/10/2022 14:37:22
CcoT

Motivo: Doy V° B°

«

MEF

Firmado Digitalmente por
VARGAS MEDRANO
Carlos Alberto FAU
20131370645 hard
Fecha: 20/10/2022
18:01:45 COT

Motivo: Doy V° B®

«

MEF

Firmado Digitalmente por
JIMENEZ GUERRERO
Mario Eduardo FAU
20131370645 soft
Fecha: 20/10/2022
14:46:29 COT

Motivo: Doy V° B°

1

MEF

Firmado Digitalmente
por MARTINEZ PANDURO
Giancarlo FAU
20131370645 soft
Fecha: 20/10/2022
15:38:59 COT

Motivo: Doy V° B°

satisfecho y regular.

Grafico 3: Valoracion del Nivel de Satisfaccion

(+) Positivo

Satisfecho

Regular

Gréfico 4: indice de Satisfaccion del Cliente

valoraciones de “Regular”; y, “Satisfecho” como el indice de satisfaccion del cliente:

No Satisfecho

(-) Negativo

Regular

indice de Satisfaccion del Cliente = 90 %

Las respuestas contienen tres niveles de medicion: i) Satisfecho, ii) Regular, y iii) No
Satisfecho, elementos configurados previamente en las encuestas. Un elemento neutral es
la escala “Regular” para aquellos clientes que no consideran lo satisfecho; y, no satisfecho,

para la valoracién del nivel de satisfaccidon; se considera como positivo la escala de

Las encuestas se utilizan para medir el “indice de Satisfaccién del Cliente” que mide la

percepcion del cliente sobre el servicio brindado. En este sentido, se considera las

W

MEF

Firmado Digitalmente por
JARA HUALLPATUERO
Maria Ysabel FAU
20131370645 soft

Fecha: 20/10/2022
15:53:14 COT

Motivo: Doy V° B®



