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INTRODUCCION

La Autoridad Nacional del Servicio civil — SERVIR, con el apoyo de ProGobernabilidad, presentan
el documento Gerentes Publicos: Sistematizaciéon de Buenas Practicas, que recoge informacién
sobre las practicas ganadoras del Concurso Buenas Practicas de Gestién presentadas por
Gerentes Publicos, que organiza la Gerencia de Desarrollo de la Gerencia Publica de SERVIR,
anualmente. El documento sistematiza informacion relevante sobre las practicas ganadoras del
concurso y presentadas por Gerentes Publicos que a la fecha pertenecen al cuerpo de Gerentes
Publicos, con el objetivo de compartir estas experiencias y que puedan ser replicadas por otras
entidades publicas del estado Peruano.

SERVIR es el ente rector del sistema administrativo de gestidn de recursos humanos del Estado,
y es la entidad encargada de establecer y ejecutar la politica del Estado respecto del servicio
civil, siendo su misién mejorar el servicio civil de manera integral y continua para servir a las
ciudadanas y los ciudadanos del Peru.

Como parte de sus funciones, SERVIR conduce el Cuerpo de Gerentes Publicos, integrado por
profesionales seleccionados de manera meritocratica y transparente, que luego son asignados
a entidades publicas de los tres niveles de gobierno. Los Gerentes Publicos que han venido
siendo asignados desde el afio 2009 generan un impacto importante en las entidades en las que
trabajan, promoviendo cambios en la forma de gestionar dichas organizaciones. Como parte de
su gestion implementan buenas practicas que, con este documento, pretenden ser compartidas
con otros servidores publicos del Estado.

Almismo tiempo, con el fin de conocer y reconocer dichas practicas SERVIR viene implementando
desde el afio 2013 el concurso de Buenas Practicas presentadas por Gerentes Publicos, que afio
a ano cuenta con mayor acogida. En este documento se presentan las practicas ganadoras de los
concursos realizados en los afios 2013, 2014 y 2015.

SERVIR agradece el apoyo del Proyecto “Fortalecimiento de los Gobiernos Regionales para el
Desarrollo Social y Econdmico en el Norte del Perd” — ProGobernabilidad, de la cooperacion
Canadiense, para la publicacion de esta primera edicion de “GERENTES PUBLICOS:
SISTEMATIZACION DE BUENAS PRACTICAS”

Lima, febrero del 2016.
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1.1.

¢Qué es una
Buena Practica en
Gestion Publica?

B Una Buena Practica es una iniciativa de gestién publica que ha producido destacados resultados en el
manejo de una organizacidn y que puede ser replicada en otras organizaciones para mejorar la efectividad
y eficiencia de las mismas en beneficio de los ciudadanos(*).

Las buenas prdcticas en gestidn publica permiten a los tomadores de decisiones:

Fomentar el
intercambio de experiencias
en las diferentes instancias
del sector publico para que

Acceder a las
experiencias probadas o
a identificar métodos que

resultan ser adecuados, L conjuntolh.acer frente a Establecer un
dada su orientacién a las prql?lemapcas similares ambiente de incentivos
soluciones concretas de gestion a nivel de campos dentro del sector publico,
y efectivas que han especificos. a través de visibilizacién de
contribuido al desarrollo los resultados, comparacion
del pais. y estimulos al buen
desempefio.

Mejorar el
desempefio del sector
publico a través de la
replicabilidad de las
buenas practicas.

Difundir la
experiencia para
que se apliquen

en contexto
similares,
posibilitando
un mejoramiento
del desempeiio
en el conjunto de

Apoyar las
la administracion

soluciones de problemas

de mayor complejidad, publica.
mostrando cémo
“lo hicieron otros”
y estimulando la
busql'.leda dilso'uuones (*)Fuente: Ciudadanos al Dia, 2015.
[RROVaCOTass (**)Fuente: Adaptado de Armijo Mariela. (2004). Buenas practicas de gestion

publica en América Latina. IX Congreso Internacional del CLAD sobre la
Reforma del Estado y de la Administracion Publica, Madrid, Espafia.
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1.2.

El concurso de Buenas Practicas
de Gestidn presentadas

por Gerentes Publicos

En el concurso del afio 2014 se presentaron
30 Buenas Practicas, resultando 14 finalistas,
Se desarrollé la primera edicion del premio de las cuales 4 recibieron una mencién
BUENAS PRACTICAS DE GESTION PRESENTADAS honrosa y 5 resultaron ganadoras
POR GERENTES PUBLICOS organizado por SERVIR.

En dicha oportunidad se presentaron 15 buenas practicas, de las
cuales 10 quedaron finalistas, 4 recibieron una mencién honrosa y
5 resultaron ganadoras. Las practicas fueron desarrolladas entre los
afios 2011 y 2013 y pertenecieron a Gerentes Publicos asignados al
Instituto Nacional de Salud, al Instituto Nacional Penitenciario, al
Ministerio de Desarrollo e Inclusidn Social y a la Corte Superior de
Justicia de Ancash.
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En esta oportunidad resultaron 41 practicas
finalistas, 9 ganadoras y 8 menciones honrosas,
desarrolladas por Gerentes Publicos asignados
al Instituto Nacional Penitenciario, Ministerio
de Agricultura y Riego, Corte Superior de
Justicia de Arequipa, Corte Superior de Justicia
de Madre de Dios, Presidencia del Consejo
de Ministros y Ministerio de Educacién.

La tercera edicién ha sido la de mayor participacion.
Se presentaron un total de 62 practicas desarrolladas
entre enero de 2014 y febrero de 2015.

Estas practicas fueron desarrolladas entre enero de
2013 y febrero de 2014, por los Gerentes Publicos
asignados en el Gobierno Regional de San Martin,
la Corte Superior de Justicia de Arequipa, Callao,
Huanuco y el Instituto Nacional Penitenciario.

Fuente: Fichas de postulantes recibidas.
Elaboracion: SERVIR - Gerencia de Desarrollo de la Gerencia Publica.
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PRACTICAS PRESENTADAS, SEGUN CATEGORIA, 2013 — 2015

CATEGORIA 2013 2014 2015
Consulta y participacién ciudadana 2 1 4
Cooperacion publica - Privada 1 2
Eficiencia en adquisiciones y contrataciones 2 2 2
Fiscalizacion y cumplimiento de la Ley 2 3

Gestidn ambiental efectiva 1 3
Incidencia publica 6
Inclusion social 1 1
Otras mejoras en la gestién publica 6 13
Servicio de atencién al ciudadano 1 3 9
Simplificacién de tramites 2
Sistemas de gestion interna 7 12 19
Transparencia y acceso a la informacion 1 1
TOTAL 15 30 62

Fuente: Fichas de postulaciones recibidas.
Elaboracidn: SERVIR - Gerencia de Desarrollo de la Gerencia Publica.

PRACTICAS PRESENTADAS, SEGUN ENTIDAD EN LA QUE SE ENCUENTRA
ASIGNADO EL GERENTE PUBLICO, 2013 - 2015

ENTIDAD EN LA QUE SE ENCUENTRA ASIGNADO EL GERENTE PUBLICO 2013 2014 | 2015

Corte Superior de Justicia de Amazonas 1

Corte Superior de Justicia de Ancash 1

Corte Superior de Justicia de Arequipa

Corte Superior de Justicia de Cajamarca

Corte Superior de Justicia de Cajamarca - La Libertad

Corte Superior de Justicia de Cafiete

Corte Superior de Justicia de Huanuco

RlRr|Rr|R |, |k

Corte Superior de Justicia de Huaura

Corte Superior de Justicia de Ica 1

Corte Superior de Justicia de La Libertad 1

Corte Superior de Justicia de Lima Norte

Corte Superior de Justicia de Madre de Dios

Corte Superior de Justicia de Piura

Corte Superior de Justicia de Puno

Corte Superior de Justicia de San Martin

NIN|R|R|R|RL]|N

Corte Superior de Justicia de Sullana

Corte Superior de Justicia del Callao 1
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Corte Superior de Justicia del Santa 1 2
Empresa Municipal Administradora de Peaje de Lima - Emape 1
Seguro Social de Salud - Essalud 1 1
Fondo de Cooperacidn para el Desarrollo Social - Foncodes 1
Gobierno Regional de Cajamarca 1
Gobierno Regional de La Libertad 1 2
Gobierno Regional de Moquegua - Unidad Ejecutora 402 - Hospital Regional 1
de Moquegua

Gobierno Regional de Piura 1
Gobierno Regional de San Martin 1 4 1
Gobierno Regional de Tumbes 1
Gobierno Regional de Ucayali 1
Instituto Nacional Penitenciario 1 8 10
Instituto Nacional de Salud 4

Instituto Nacional de Salud del Nifio 3
Ministerio de Desarrollo e Inclusiéon Social - PNAE Qali Warma 4 1 10
Ministerio de Agricultura y Riego 1
Ministerio de Produccion 2
Ministerio de Educacién 10
Municipalidad distrital de Sachaca - Arequipa 1
Municipalidad distrital de San Jerénimo - Cusco 1 2
Municipalidad distrital de Torata - Moquegua 1
Municipalidad provincial de Espinar - Cusco 1
Presidencia del Consejo de Ministros 2
Servicios de Parques de Lima - SERPAR 1
TOTAL: 15 30 62

Fuente: Fichas de postulaciones recibidas.
Elaboracién: SERVIR - Gerencia de Desarrollo de la Gerencia Publica.

A continuacion se listan las Buenas Practicas que
resultaron premiadas durante los 3 anos, las

cuales se han agrupado por categorias y segtin > “

las instituciones en las que se implementaron.
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1.3.

Instituciones en las que se
implementaron las Buenas
Practicas Ganadoras

. L perd .
sanmartin
regionverde
GOBIERNO REGIONAL

BUENAS PRACTICAS - - - (M | MINISTERIO e

\GRI /' vRIEGO

gﬂ» UGEL 05

.. .‘.
.. ..
PERU | Presidencia PERU | Mincncion socat O
del Consejo de Ministros p -

Es muy importante que las experiencias desarrolladas por cada una
de estas instituciones estén documentadas para poder compartirlas
con otras instituciones. Es por ello que en la siguiente unidad,
se describiran cada una de la Buenas Prdcticas presentadas por
Gerentes Publicos asignados a diferentes entidades del estado.




DESCRIPCION DE LAS
BUENAS PRACTICAS
GANADORAS DEL

CONCURSO DE BUENAS
PRACTICAS DE GESTION
PRESENTADAS POR
GERENTES PUBLICOS
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2.1.

Las Buenas Practicas
segun categorias
tematicas

I A continuacion se muestran las tematicas de buenas practicas desarrolladas por categorias.

Eficiencia en
Adquisiciones y

. Consultay
nes ci i0
Contratacio Participacién
e Adquisicidn de equipos de computo Ciudadana

bajo un procedimiento mejorado de la
modalidad de Convenio Marco (2015). ¢ Licencia social para proyectos con
externalidades negativas (INPE - 2013).
e Implementacién del Equipo Técnico de
Dialogo y Sostenibilidad — Prevencion de
Conflictos Sociales (2014).
e Gestion Social para Proyectos de
. Inversion Publica (2015).
Gestion
Ambiental
Efectiva

¢ jRecicla facil! Mejoramiento del
manejo de residuos sélidos en el
Penal de Huanuco (2015).

Sistemas de
Gestion Interna

e Optimizacién de los procesos “Pago a proveedores” y “Pago de viaticos” a través de la certificacion
ISO 9001:2008” y “Redisefio para la Simplificacién del Proceso de Asignacion Pasajes y Viaticos”
(2013).

¢ Mejoramiento del proceso de emision de edictos en el ambito penal para una administracion de
justicia célere en pro de poblaciones vulnerables en el distrito judicial de Arequipa (2014).

¢ VALORIZA - Instrumento de Gestidn que Crece Contigo (2014).

Modelo para la incorporacién a un régimen laboral meritocratico en el marco de la Ley N°29709 (2015).

Mejoramiento de la Gestién de Viaticos: Nuevo sistema automatizado de planilla de viaticos (2015).
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Servicio de Atencion
al Ciudadano

¢ Unidad Multisectorial de Servicios para la Proteccién del j

Acceso a la Justicia “Alianza por la Justicia” (2014).

¢ Implementacién del Sistema de Encuestas de Satisfaccion
del usuario “SISENSA” - Poder Judicial (2015).

¢ Mddulo de Atencion al Usuario Judicial (2015).

Otras mejoras
en la Gestion
Publica

Supervisién del consumo mensual de energia
eléctrica por facturacion excesiva (2013).
¢ Sistema de Coordinacién Multisectorial para
la Gestidn de la Comision de Coordinacion
Viceministerial (CCV) (2015).
¢ Convenio Interinstitucional UGEL 05 — PNP (2015).

Fiscalizacion y
Cumplimiento
de Ley

e Gerentes Publicos construyendo Transparencia y Legalidad (2013).

Transparencia
y Acceso a la
Informacion

¢ Informacién en linea de pago a proveedores (2013).

Inclusion

Social . ‘

¢ Programa de Intervencion para familias
con adolescentes en conflicto con la Ley
Penal (2014).
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2.2.
Desarrollo de Las
Buenas Practicas

En las siguientes paginas se presentan las Buenas Practicas, de acuerdo a las categorias a las que
pertenecen. Se describiran aspectos que permitan a otras instituciones reflexionar sobre las mismas,
adaptarlas a sus realidades y desarrollar procesos de mejora continua en sus instituciones, tomando en
cuenta estas experiencias.

Si desea mayor informacion
sobre una buena prdctica
puede escribir a
info@servir.gob.pe

V




2.2.1. EFICIENCIA

EN ADQUISICIONES
Y CONTRATACIONES
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Adquisicion de equipos de cOmputo
bajo un procedimiento mejorado en
la modalidad de Convenio Marco (2015)

Instituto Nacional Penitenciario - INPE

Ciudad Lima
Gerentes Publicos Responsables Adrian Enrique Romero Ames

Guillermo Casafranca Garcia
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'S Objetivos

¢ Implementarunsistemainformatizado de registroy control de visitas en los establecimientos
penitenciarios.

e Adquirir equipos de cémputo para los establecimientos penitenciarios, de manera
transparente y en las mejores condiciones de precio.

@ Situaciones problematicas que se buscaron atender

¢ Deficiencia del sistema de registro de visitas, el cual era de un nivel muy basico, estando
instalado en un solo equipo de computo.

¢ Duplicacién de funciones relacionadas al control de las visitas, con la Direccion de Registro
Penitenciario.

e Demora en el envio de informacidn de las visitas de los internos al Poder Judicial, Fiscalia y
Policia Nacional del Peru, por no contar con un sistema integrado.

u Beneficiarios

BENEFICIARIOS DIRECTOS ALIADOS ESTRATEGICOS

¢ Visitantes de los establecimientos penitenciarios.

¢ lasdirecciones de seguridad y registro penitenciario. ¢ Internos: oficina de sistema de informacién.
e Los érganos de apoyo de sistemas de informacién e Externos: organismo supervisor de

y la unidad de estadistica de la Oficina General las contrataciones del estado — OSCE,

de Planes y Presupuesto. proveedores.

¢ Personal de once establecimientos penitenciarios.

10/ ) La estrategia

El INPE propuso establecer un sistema de registro de visitas
computarizado, permitiendo que cada establecimiento penitenciario
tenga un mayor control sobre las visitas, y buscando promover la
integracion entre la Direccidon de Registro Penitenciario, la Direccion
de Seguridad y el Consejo Técnico Penitenciario.

Para implementar este sistema de registro se compraron equipos de
computo, lo cual se realizd bajo un procedimiento mejorado de la




=%

—
—
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aplicacién en la modalidad de Convenio Marco. Segun el procedimiento
normado, las empresas pueden mostrar en sus fichas técnicas mejores
condiciones de venta de los equipos de cdmputo. Las instituciones
pueden ingresar a la ficha, elegir una empresa y comprar directamente.

La compra se realizd de la siguiente manera:

e Verificacién y validacion de las fichas técnicas de los CPU, monitores
e impresoras, por parte de la Oficina de Sistemas de Informacién. Se
verificé en el catdlogo electrdnico del SEACE, las empresas potenciales
gue se encuentran registradas en el Convenio Marco.

e Seleccion de las fichas que cumplian los requisitos.

e Solicitud a las empresas via correo electrénico, para que mejoren las
condiciones de venta: Econdmica, plazo de entrega y la garantia de sus
productos registradas en sus fichas técnicas del Convenio Marco. Esto
con el fin de realizar una evaluacidn e identificar alaempresa que retna
las mejores condiciones en precio y plazo de entrega.

A través de este procedimiento bajo la modalidad de
los Convenios Marco, se adquirieron 83 computadoras
(CPU y monitores) y 21 impresoras como parte del
sistema de implementacidn de registro de visitas en los
establecimientos penitenciarios de Ancoén |, Miguel Castro
Castro, Callao, Lurigancho, Chimbote, Ica, Chorrillos
Comunes, y Trujillo, Chiclayo, Piura y Juliaca.

Veamos un ejemplo:

1 Empresa 1l
2 Empresa 2
3 Empresa 3
4 Empresa 4
5 Empresa 5
6 Empresa 6

7 Empresa 7

103.00 101.00 3
127.92 112.32 2
128.14 120.00 9
145.00 135.00 1
147.00 128.00 20
151.62 124.90 4
153.90 124.85 3
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Se asignd 90 puntos a las mejores propuestas econdmicas y 10 puntos a los mejores plazos de entrega.

A = El menor precio presentado por los postores D= El menor plazo presentado por los postores
del convenio marco. del convenio marco.
B = Precio propuesto por el postor. E= Plazo propuesto por el postor.
C= Puntaje maximo otorgado por el factor precio. F= Puntaje maximo otorgado por el factor plazo
(101/101)*90.00= 90.00 de entrega. (1/3)*10=3.33

Este proceso permitio:

e Una mayor transparencia en las adquisiciones al homologar las
condiciones para todos los proveedores.

e Maximizar el uso de los recursos publicos al obtener mejora en los
precios y condiciones de compra.

¢ Ahorro y eficiencia de recursos para la entidad.

e EIINPE ahorré S/. 76,380.44 como resultado del proceso de adquision de las computadoras y
monitores. Estos ahorros permitieron atender requerimientos de otras areas usuarias del INPE.

e Se obtuvieron bienes a costo cero de 83 estabilizadores, 83 kit de limpieza, 83 USB de 8GB y
83 servicios de mantenimiento preventivo.

e Se implementd un sistema de registro de visitas computarizado, permitiendo que cada
establecimiento penitenciario tenga un mayor control sobre las visitas, a través de la
integracién de la Direccidn de Registro Penitenciario, la Direccion de Seguridad y el Consejo
Técnico Penitenciario.

e Envio de informacidn de las visitas de los internos al Poder Judicial, Fiscalia y PNP, en forma
oportuna, transparente y eficiente.
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Aprendizajes

¢ Silas entidades hacen uso de procedimientos mejorados para adquirir equipos de cémputo,
lograran mejores condiciones de precio ofertados por los proveedores.

e El contar con un sistema informatizado de cdmputo, contribuye de manera eficiente
y oportuna a tener un adecuado registro y control de las visitas que se realizan en los
establecimientos penitenciarios.
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2.2. 2.

CONSULTAY
PARTICIPACION CIUDADANA
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Licencia social para proyectos
con externalidades negativas (2013)

Instituto Nacional Penitenciario - INPE
Ciudad Lima

Gerente Publico Responsable Renzo Luis Patifio Cornejo
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e Lograr la aceptacion de los proyectos de ampliacidon y mejoramiento de los Establecimientos
Penitenciarios, por parte de la poblacién involucrada.

¢ |Implementar mecanismos de participacion de la poblacién en los proyectos de ampliacion y
mejoramiento.

e Cancelacion y/o paralizacion de los proyectos planteados debido al rechazo de parte de la
poblacién, por ejemplo de quienes impidieron el proyecto para la ampliacién y mejoramiento
del Establecimiento Penitenciario Huanta y Cafiete. Con esta cancelacion se dejo de invertir
aproximadamente 27 millones de soles y se elimind la posibilidad de creacion de 960 unidades
de albergue adicionales.

e Pocainformacion delos pobladores acerca de los beneficios sociales y econdmicos que pueden
generarse antes, durante y después de la ejecucidn de los proyectos.

e Creenciasy prejuicios de los pobladores con respecto a las implicancias de la puesta en marcha
de estos proyectos.

e Deficiente comunicacién entre la institucion y la poblacién involucrada.

e Preferenciapor parte delapoblacidn porotros tipos de proyectos, como de educacion, salud,
medio ambiente, cultura, entre otros, a diferencia de uno de infraestructura penitenciaria.

¢ Intereses particulares con respecto al uso de los terrenos programados para la ejecucion de
los proyectos de infraestructura penitenciaria.

BENEFICIARIOS DIRECTOS BENEFICIARIOS INDIRECTOS

La poblacién penal que ocupara los nuevos
establecimientos penitenciarios a construir.

La poblacién penal que se encuentra en los

establecimientos penitenciarios existentes a L
. . e Poblacion en general.

ser ampliados y/o mejorados.

La poblacién aledafia al establecimiento

penitenciario o al terreno donde se realizara

la construccion.
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Frente al problema de cancelacién del proyecto de ampliacién y mejoramiento de
los Establecimientos Penitenciarios, se vio la necesidad de plantear una metodologia
para lograr la ejecucion de los proyectos programados.

Metodologia: Talleres de involucrados con énfasis en comunicacion efectiva

Consistié en realizar talleres de involucrados con énfasis en comunicacién
efectiva, utilizando una metodologia participativa y con materiales de acuerdo a
las problematica identificada.

Guia Metodolégica

e Se cuenta con una guia metodoldgica que detalla los métodos para la
identificacidon de los involucrados, establece los formatos a utilizar y desarrolla
las siguientes pautas para ejecutar los talleres:

» Exposicionde lasituacion penitenciaria del pais, por un miembro del Consejo
Nacional Penitenciario, a través de un material audiovisual que expone
de manera grafica y animada la situacion del sistema penitenciario y las
caracteristicas de los nuevos penales. Asimismo, presenta los beneficios que
tendra la poblacién con la construccion del establecimiento penitenciario.

» Exposicion del proyecto por parte del responsable y se promueve la
participacién de todos los involucrados.

» Conversatorios con todos los involucrados como medio para absolver
sus dudas, sus preguntas y recoger solicitudes y sugerencias del proyecto
expuesto.

e Seobtiene lalicencia social mediante la firma del acta del taller de involucrados
gue materializa el compromiso de la poblacion por el proyecto planteado.

e Se obtuvieron 8 licencias sociales de los 10 talleres realizados.

¢ Lapoblacion se identificd con los proyectos, generando que otras comunidades se interesen
en donar terrenos para la construccién de nuevos establecimientos penitenciarios en su
localidad.

e Se recibieron 6 ofertas de donaciones de terrenos, de las cuales se han aceptado 3, debido
a que las otras no contaban con las caracteristicas necesarias.
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Implementacion del equipo técnico
de dialogo y sostenibilidad
(Prevencion de conflictos sociales) (2014)

Gobierno Regional de San Martin
Ciudad Moyobamba
Gerentes Publicos Responsables José Luis Vela Guerra

Roberto Lopez Cahuaza
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'S Objetivos

e Conformar un equipo técnico para la gestidn del didlogo frente a los conflictos sociales de
la region.

e Establecer un sistema de seguimiento y monitoreo de casos de conflictos sociales a nivel regional.

'\ )- Situaciones problematicas que se buscaron atender

e Ausencia de un equipo en la region para apoyar a prevenir el surgimiento de conflictos sociales
que puedan ocurrir en la zona.

® Laregion no contaba con un sistema de registro de los conflictos que sucedian y que podrian
afectar la Gobernabilidad.

Beneficiarios

Dependencias del Goresam (Direcciones Regionales, etc.).

Sociedad Civil Organizada (Frentes de Defensa, Rondas Campesinas, Asociaciones civiles, etc.).
e Empresas Privadas (Concesiones, etc.).

e Comunidades Nativas o grupos Etnicos (Shawis, Awajun, Quechuas).

La estrategia

A fines del aiio 2008 y durante el afio 2009 surgio la idea de conformar un grupo que pueda dedicarse
exclusivamente a los temas de conflictividad social en el departamento. Para conformar este equipo fue
necesario seguir una serie de pasos que llevaron a que esta idea se haga realidad. Entre ellos se encuentran:

~
© =
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Conformacién del Equipo Técnico de Didlogo y Sostenibilidad del Gobierno Regional

A partir de un proceso de capacitacién realizado en el afio 2010,

en junio del 2012 el GORESAM conformd un Equipo Técnico
— “"  de coordinacién de caracter especializado y multidisciplinario
con la finalidad de prevenir el surgimiento de conflictos
sociales relacionados a inversiones privadas, medio ambiente,
delimitacion territorial, concesiones forestales, entre otros.

Este equipo depende de la Gerencia General Regional y coordina
sus actividades con la Oficina de Gestidon de las Personas.

Funciones y acciones del Equipo Técnico y Regional

e Gestionar principalmente la prevencién del conflicto social a través del
manejo de instrumentos adecuados que permitan introducir mecanismos de
relacionamiento interinstitucional para generar respuestas adecuadas que
permitan prevenir el desencadenamiento violento de los conflictos sociales.

¢ |dentificar, registrar, analizar y monitorear las diferencias, las controversias y
los conflictos sociales que se presentan en la Region.

e Participar en la promocién del didlogo, asumiendo el rol de facilitador y gestor
de espacios de didlogo, ya sea en casos que son competencia del gobierno
regional o en otros casos en los que otros niveles de gobierno se lo han
requerido.

e Capacitar a funcionarios y funcionarias del Gobierno Regional, Gobiernos
Locales y de representantes de la Sociedad Civil, para sensibilizar sobre la
gestion del didlogo como medio para la prevencidn de los conflictos sociales.

El sistema de alerta temprana es una herramienta de gestién que permite tener
la informacidn en tiempo real de los diferentes conflictos sociales que se pueden
suscitar en las diferentes provincias de nuestra Region.

Este sistema se encuentra alojado en la pagina web y es alimentado de informacién
por coordinadores ubicados en las diferentes provincias, los cuales cuentan con
un usuario y contrasefia para su acceso. En una segunda etapa se incorporard a
los gobiernos locales y en la tercera a la sociedad civil organizada.

La primera fase se encuentra operativa con las modificaciones realizadas siguiendo los lineamientos de
software de la ONDS — PCMS. Se realizé el registro y validacion de claves de los usuarios internos del GORESAM
(coordinadores).
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Sistema de Alerta y Monitoreo

Intervecion Herramienta
Preventiva i6
. de Gestion

Asatt

Informacion
Oportuna

Cuadro de distribucion idealizada de alimentacion del Sistema de Alerta Temprana

USUARIOS:

INTERNOS
EXTERNOS

SOCIEDAD CIVIL

CONSEJO REGIONAL

INSTITUCIONES

COORDINADORES PUBLICAS

INTITUCIONES
PRIVADAS

Portada Sistema de Alerta Temprana

perii , /.
sanmartin
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A nivel de la region se cuenta con informacion organizada

Informacidn sistematizada fisica y virtual de todos los casos, tanto
cualitativos como cuantitativos.

Balance estadistico anual de casos.

Mapeo de Conflictos por Provincias, Distritos, Comunidades Nativas.
Mapeo de Conflictos Sociales segin competencias.

Organigrama del Equipo Técnico.

Actividades por Area o ejes Tematicos: Planificacién, monitoreo, evaluacién
y seguimiento de casos.

Fortalecimiento de Capacidades.
Protocolos de intervencidn.
Gestion por Resultados (Matriz de Marco légico).

Inclusién del Enfoque de Género en el plan 2014.

Se implementod un equipo técnico de Didlogo y Sostenibilidad en la regidn, consolidado.

Se realizo el seguimiento y monitoreo de 33 casos a nivel regional, evitando el escalamiento
de los mismos mediante mecanismos de dialogo.

La experiencia de la Regidén San Martin por ser la mds destacada fue sistematizada por
ONDS-PCM, PRODES USAID DESCENTRALIZACION y PNUD para la conformacién de Equipos
Técnicos en otras regiones del pais.

Se cuenta con informacion estadistica anualizada

Los programas de capacitacidn y sensibilizacion a personas claves de la regidn, asi como la
voluntad politica del Gobierno Regional, son factores importantes para impulsar un equipo
Técnico de Diadlogo y Sostenibilidad en cualquier regidén de nuestro pais.
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Gestion social para proyectos
de inversion publica (2015)
Instituto Nacional Penitenciario - INPE

Ciudad Lima

Gerentes Publicos Responsables Cesar Diaz Pastor

Renzo Luis Patiino Cornejo

Estuardo Tello Pereyra
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'S Objetivos

® Lograr la aceptacién de los proyectos de nuevos establecimientos penitenciarios y proyectos
de ampliacidon y mejoramiento de los ya existentes, por parte de la poblacién involucrada.

¢ Implementarlosmecanismosde participacidneidentificaciondelapoblaciénenlosproyectos
de nuevos establecimientos penitenciarios y proyectos de ampliacién y mejoramiento de los
ya existentes.

e Evitar las cancelaciones y paralizaciones de los proyectos programados, por parte de la
poblacién involucrada.

@ Situaciones problematicas que se buscaron atender

e Cancelacion de proyectos de infraestructura penitenciaria, debido al rechazo de los
pobladores donde se ejecutaran estos proyectos.

® Poca informacién de los pobladores acerca de los beneficios sociales y econdmicos que
pueden generarse antes, durante y después de la ejecucidn de los proyectos.

e Creencias y prejuicios de los pobladores con respecto a las implicancias de la puesta en
marcha de estos proyectos.

e Cambio de autoridades y nuevos actores sociales que desconocian los acuerdos logrados.

u Beneficiarios

¢ Lapoblacidnpenalqueocupardlosnuevosestablecimientos penitenciariosylasampliaciones
y mejoras de los existentes.

¢ La poblacién aledafia al establecimiento penitenciario o al terreno donde se realizara la
construccion.

10/ ) La estrategia

Frente al problema de cancelacion del
proyecto de ampliacién y mejoramiento de
los Establecimientos Penitenciarios, se vio
la necesidad de plantear una gestién social
para ejecutar los proyectos programados.
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EL INVOLUCRAMIENTO COMO HERRAMIENTA PARA LOGRAR LA LICENCIA SOCIAL
Los prejuicios, lamalapercepcidonenelinconsciente colectivo, lapocacomunicacién
entre el INPE y las comunidades, y los intereses de terceros originaron que las
poblaciones rechacen, paralicen e incluso suspendan diversos proyectos de
construccion de penales en el pais. Por ello, la actual administracion propuso
incorporar -de manera transversal- un modelo de Gestion Social de proyectos de
inversion Publica, a lo largo de todo el ciclo de proyectos, el cual se ha venido
mejorando con el transcurrir del tiempo.

Este enfoque se basa en las fases establecidas en la Ley del Sistema Nacional de
Inversion Publica (SNIP): Pre inversion, Inversidn, Post inversidn; considerando
también que todo proyecto de inversién publica parte con una idea que busca
solucionar un problema o atender una necesidad.

Dentro de este ciclo de proyecto se cuenta con mecanismos que se aplican en las
diferentes fases: la realizacidon de talleres de involucrados, talleres informativos,
pasantias de comunidades, programas de induccién, campafias civicas sociales.
Conozcamos en qué consiste cada una de ellas.

Grafico N° 01: Gestion social de Proyectos de Inversion Publica del INPE

GESTION SOCIAL DE LOS PROYECTOS DE INVERSION PUBLICA DEL INPE
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El rechazo popular a la construccion de los establecimientos penitenciarios de Huanta y Cafiete marcé un hito
pues, ademas de paralizar su ejecucidn, evidencié que una mala estrategia de comunicacién podria poner en
riesgo otros proyectos. Por ello, los Talleres de Involucrados enfatizan la importancia de la comunicacidn clara
y efectiva.

Actualmente, la OIP (Oficina de Infraestructura Penitenciaria) posee una Guia Metodoldgica que detalla los
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métodos para una adecuada identificacién de los involucrados, asimismo establece los formatos a utilizar
y desarrolla las pautas para la realizacién de los mencionados talleres, que resaltan por las siguientes
caracteristicas:

Se inician con la exposicidn de la situacion penitenciaria del pais, por parte de un
miembro del Consejo Nacional Penitenciario, cuya intervencion queda reforzada
conla presentacion de material audiovisual, que expone de maneragraficayanimada
la situacién del sistema penitenciario y las caracteristicas de los nuevos penales;
asimismo, se presenta un segundo material audiovisual que muestra el testimonio
de los beneficios obtenidos por parte de la poblacion a partir de la construccidn
del establecimiento penitenciario. Todo ello queda afianzado con la exposicion del
proyecto por parte del responsable del mismo, para luego dar lugar a la participacion
de todos los involucrados.

Todo el taller se realiza bajo un formato participativo a través de conversatorios como medio para absolver dudas
y preguntas de los actores involucrados, acogiendo también solicitudes y sugerencias al proyecto expuesto.

Y finalmente se da inicio a una nueva forma de relacionamiento y didlogo entre el INPE y la Comunidad,
obteniendo la licencia social mediante la firma del acta del taller de involucrados, que materializa el
compromiso de la poblacidn por el proyecto planteado.

Solo una vez que se consigue la LICENCIA SOCIAL, se puede iniciar la fase de Pre inversion.

RESULTADOS TANGIBLES

Hasta noviembre del 2015, el INPE ha desarrollado 15 talleres en diversas zonas del Perd y ha obtenido 12
licencias sociales en las zonas de:

Piura

Pichari (Cusco)
Cochamarca(Cerro de Pasco)
Chincha (Ica)

Puno

Cajamarca

Ica

Bagua(Amazonas)

Jauja (Junin)

Moyobamba (San Martin)
Moquegua

Venado Pampa (Tingo Maria)
Arequipa

Cabe destacar que no se han registrado mas paralizaciones ni rechazos a los proyectos del INPE e, incluso, las
localidades de Bagua (Amazonas), Cochamarca (Cerro de Pasco), Cusco, Oxapampa (Pasco), Chota (Cajamarca),
Tarma (Junin) y Huancavelica ofrecieron sus terrenos en calidad de donaciéon para ejecutar proyectos y asi
resultar beneficiados con ellos.

El objetivo de esta estrategia es mostrar in situ a los comuneros la nueva concepcion de infraestructura que
propone el INPE, mostrando penales dotados de las medidas de seguridad que necesitan las comunidades
para continuar su desarrollo y las medidas de tratamiento efectivo, tanto social como psicoldgico, que permita
a los internos una real reinsercién a la sociedad.

La consecuencia natural de esta accién es cumplir los acuerdos adoptados y la sostenibilidad de la licencia
social obtenida en los Talleres de Involucrados.

Para estas visitas se seleccionaron los establecimientos penitenciarios Ancén Il, Chincha y Cochamarca,
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debido a que cuentan con modernos disefios de infraestructura y permiten observar diferentes etapas de
vida del proyecto.

RESULTADOS TANGIBLES

Hasta la fecha, el INPE ha desarrollado pasantias en las que han participado pobladores de:

Pichari (Cusco)

Castillo Grande (Tingo Maria)
Yaurisque (Cusco)

Bagua Grande(Amazonas)
Cochamarca (Cerro de Pasco)

Como mecanismo, se desarrollan Talleres Informativos que permiten informar y tener una comunicacién
permanente con las comunidades durante todas las etapas del proyecto.

Para este propdsito se emplea la misma metodologia de los Talleres de Involucrados, variando en su contenido
informativo, los cuales podran abordar temas de interés social, ambiental y técnico del proyecto.

Con ello se logra mantener una comunicacién y relacién fluida con la poblacién, generando confianza,
resolviendo sus dudas y acogiendo sus sugerencias al proyecto.

RESULTADOS TANGIBLES

A la fecha se han realizado talleres informativos en 06 localidades:

Ancon |
Moquegua
Venadopampa
Cochamarca
Piura

Puno

Aliniciar la ejecucién delaobra, se realiza el programa de induccién en gestidn social a los nuevos profesionales
que se contratan para el seguimiento y monitoreo de cada licencia social, ala empresa contratista y supervisora
de la obra, y a los funcionarios de los establecimientos penitenciarios donde se ejecuta el proyecto.

En este programa de induccidn social se presenta el modelo de Gestidon Social, se desarrollan charlas de
normativa ambiental y habilidades comunicativas para la prevencién de futuros conflictos sociales.

RESULTADOS TANGIBLES

Se realizé un programa de induccion en:

e Puno

A la Gestidn Social de los Proyectos de Inversion Publica del INPE, se han sumado e involucrado directamente
las Oficinas Regionales, con las cuales se estan implementando las campaiias civicas sociales dirigidas a las
comunidades a fin de garantizar una convivencia armdnica desde antes de que opere el penal.

Estas campanas civicas sociales estdan conformadas por un conjunto de actividades de sensibilizacidn,
médicas y de capacitacién desarrolladas para beneficio directo de las comunidades, quienes podran recibir
orientaciones de los especialistas del INPE en diversas especialidades. Asimismo, podran ser sensibilizadas y
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capacitadas en temas de interés socioecondmico y ambiental, a través de instituciones aliadas y profesionales
de la OIP (Oficina de Infraestructura Penitenciaria).

e Fortalecer las relaciones comunitarias entre el INPE y las comunidades que acogen al nuevo
establecimiento penitenciario.

e Contribuir con el desarrollo y la calidad de vida de las comunidades.
e Mantener y sostener la licencia social obtenida en el Taller de Involucrados.

RESULTADOS TANGIBLES

Se han realizado 2 campaiias civicas sociales en:

e Cochamarca (Cerros de Pasco)
¢ Venado Pampa (Hudnuco)

Con el objetivo de determinar los cambios que se vienen generando con los proyectos de inversién publica del
INPE en comunidades del pais, se ha implementado desde el 2014, el Programa de Seguimiento y Monitoreo
de la Licencia Social, que se inicia con la ejecucién de la obra.

Con este programa se hace el seguimiento constante de los acuerdos logrados en cada mecanismo de
participacidon ciudadana implementado; la sistematizacién de informacidn obtenida mediante reportes
e informes para el planteamiento de soluciones; la atencidn de reclamos e identificacion de problemas
potenciales para evitar cualquier tipo de rechazo o paralizacion de las obras; la gestidn ante las instituciones
competentes las demandas de servicios basicos por parte de la comunidad; la difusién de informacién del
proyecto; el monitoreo permanente en medios de comunicacién y otros a fin de hacer sostenible el apoyo de
los involucrados durante todo el ciclo del proyecto.

RESULTADOS TANGIBLES

A la fecha se cuenta con profesionales especializados en las siguientes obras:

e Cochamarca
e Puno
e Moquegua

INPE

~ 7
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e Se distribuyo el material audiovisual, la guia metodoldgica y sus
formatos, con el fin de uniformizar los alcances y caracteristicas de
esta prdctica entre los especialistas a cargo de la elaboracién de cada
uno de los proyectos.

e Sedifundio informacidn a través de notas de prensay de la pagina web
de la Oficina de Infraestructura Penitenciaria y el correo electrénico
del intranet.

¢ Lametodologiadesarrolladaenlostalleresse expusoen el programade
induccion para el nuevo personal, en el encuentro de gerentes publicos
de SERVIR y durante la pasantia de los estudiantes universitarios de
la carrera profesional de Gestién Publica y Desarrollo Social de la
Universidad de Juliaca.

Modelo de Gestion Social para Proyectos de Inversion Publica, para la prevencion y gestion de conflictos
sociales desde el Instituto Nacional Penitenciario.

¢ Mecanismos de consulta y participacidén ciudadana (Talleres de Involucrados, Pasantia de
Involucrados, Talleres Informativos, Programa de Induccién en Gestiéon Social, Campafias
Civicas Sociales y Programa de Seguimiento y Monitoreo de la Licencia Social).

¢ Estrategias de comunicacién (graficas y audiovisuales).
¢ Metodologias para el desarrollo de los mecanismos de consulta y participacion ciudadana.

Es importante mencionar que esta practica difiere de la practica “Licencia social para proyectos con
externalidades negativas” en cuanto las estrategias implementadas fueron diferentes

e La participacion de los profesionales en el disefio del programa de Gestion Social, asi como
la participacion de la poblacion con sus aportes y sugerencias, genera el empoderamiento
de ambos actores en el proyecto, posibilitando que éste sea exitoso.

e Para lograr una mayor convocatoria al evento y formalizar los acuerdos, es necesario el
involucramiento de un miembro del Consejo Nacional Penitenciario, por las facultades con
gue cuenta para la toma de decisiones.

e Presentar el proyecto de una forma practica, utilizando un lenguaje sencillo y promoviendo
la participaciéon de la poblacidn en el taller, posibilita que la poblacidon tenga un mayor
entendimiento sobre el proyecto.

e Realizarlostalleres alinicio o durante el proceso de elaboracién del estudio, resultaimportante
para mostrar la disposicion de involucrar a la poblacidn en el proyecto.
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e Resistencia a la inclusién de la gestidn social en el desarrollo del proyecto. Frente a ello se
involucrd y se sensibilizd a los profesionales de la OIP para formar parte de esta gestién.

e Prejuicios por parte de la poblacién aledafia a la construccién de los Establecimientos
Penitenciarios. Estos aspectos fueron abordados en cada mecanismo de consulta y
participaciéon ciudadana.

¢ Poco tiempo disponible de parte de las autoridades para participar en la gestidn social.



2.2. 3.

GESTION
AMBIENTAL EFECTIVA




HERRAMIENTA DEL PERU QUE CRECE



GERENTES PUBLICOS: SISTEMATIZACION DE BUENAS PRACTICAS .

iRecicla facil! Mejoramiento

del manejo de residuos sdlidos

en el penal de Huanuco (2015)

Instituto Nacional Penitenciario - INPE

Ciudad Hudanuco

Gerentes Publicos Responsables Keler Adelfo Chagua Tucto

Marco Antonio Montalvo Torres
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'S Objetivos

* Promover un manejo adecuado de los residuos sélidos que se generan en el establecimiento
penitenciario de Huanuco.

* Promover la participacidn activa y articulada entre la poblacion penitenciaria, personal del
INPE, gobiernos locales y empresa privada, respecto al manejo adecuado de residuos sélidos
en el establecimiento penitenciario.

@ Situaciones problematicas que se buscaron atender

La capacidad de albergue del establecimiento penitenciario de Huanuco es de 888 internos, y la poblaciéon
actual es de 2228 internos y 8 nifios, es decir tiene una sobre poblacion de mas del 150%. Esto ocasionaba un
gran problema de hacinamiento en el Penal, trayendo como consecuencia:

e Generacion de grandes cantidades de basura, aunado a la acumulacion
y desborde de la basura de los contenedores. Esto debido a que el
servicio de limpieza publicay recoleccién de basura de la Municipalidad
Distrital de Pillco Marca, serealizaba unavezal mes, porque no contaban
con presupuesto para adquirir mas vehiculos recolectores de basura.

e Alta contaminacion del ambiente del Penal, porque la descomposicion
delabasurageneraba: Malos olores, proliferacion de moscas, presencia
de roedores y perros, entre otros; poniendo en riesgo la salud de los
internos, del personal que labora en el penal y de las familias que
habitaban en casas aledafias al establecimiento.

u Beneficiarios

e 2228 internosy 8 nifios
¢ 108 trabajadores (90 del INPE, 12 Poder Judicial y 6 PNP).

¢ 100 familias que habitan en la zona aledafa al Penal.

La estrategia

Consistid en tercerizar el servicio de recojo de basura, para su manejo, recojo, clasificacidn,
envase y traslado al contenedor ubicado en el exterior del penal, asi como efectuar el servicio
de transporte y disposicion final al Relleno Sanitario de la Municipalidad de Pillco Marca.
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A continuacion se explican las acciones realizadas para poner en marcha el servicio de recojo de basura:

CAPACITACION PERIODICA

Se sensibilizd y capacitd a los internos para el tratamiento de los residuos sélidos.
Ellos inician el proceso de clasificacion de la basura.

Asimismo, se pegaron carteles en los pabellones, sobre el proceso de clasificacion
de residuos sélidos.

DISPOSICION ADECUADA DE LOS RESIDUOS SOLIDOS

En cada pabellén del penal, se ubicaron los tachos
y/o bolsas funcionales para el almacenamiento y
evacuacion final de los residuos sdlidos.

Se trasladaron los residuos sdlidos al contenedor
ubicado en el exterior del penal, utilizando recipientes
adecuados para evitar que el personal se contamine,
recorriendo aproximadamente 170 metros desde la
pérgola hacia el perimetro del penal. Esto fue realizado
por el personal del contratista.

RECOJO DE BASURA

El recojo de basura se realizaba en bolsas de colores,
en los 10 pabellones del penal.

Se ha previsto la construccion de rampas para el
desplazamiento de los tachos con ruedas, y se
acondicionara un techo sobre el contenedor de la
basura, con el fin de disminuir la fermentacién y
produccion de gases toxicos y la proliferacién animales.
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Logros de la experiencia

Se minimizo el riesgo de insalubridad dentro del penal y zonas aledafias.

Se mejoro el manejo y disposicidn de residuos sélidos en el penal.

Participacidon activa y articulada de la poblacién penitenciaria, personal del INPE, gobiernos
locales y empresa privada; en el manejo adecuado de residuos sdélidos en los pabellones del

establecimiento penitenciario.

Se mejoro el aspecto fisico y estético del penal.

Aprendizajes

El involucramiento de las autoridades penitenciarias en el disefio e implementacion de
politicas publicas frente al problema de salubridad, es un factor sumamente importante para
gue se establezcan mecanismos y se desarrollen acciones que contribuyan a la disminucién
de los indices de contaminacidon ambiental en los establecimientos penitenciarios del Peru.

Conunaadecuadaestrategia parael manejoderesiduossélidos enlapoblacién penitenciaria,
se logra disminuir los riesgos en la salud de las personas al interior del penal y poblaciéon
externa aledafia al establecimiento, minimizando riesgos de contaminacién ambiental.

Dificultades

Escaso presupuesto para seguir la implementacién del servicio.

Los internos del penal mostraban poco interés y apoyo al proyecto. Frente a ello se les
sensibilizésobrelaimportanciadelrecojoderesiduossélidosyelcuidado delmedioambiente.

Falta de apoyo por parte de la Municipalidad de Pillco Marca en el recojo de basura. Se ha
coordinado con la Municipalidad para el recojo de basura una vez por mes, y por parte del
contratista 2 veces por mes.
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Optimizacion de los procesos “Pago a Proveedores”
y “Pago de viaticos” a través de la certificacion ISO
9001:2008 y “Rediseino para la simplificacion del
proceso de asignacion de pasajes y viaticos” (2013)

Instituto Nacional de Salud

Ciudad Lima
Gerentes Publicos Responsables Richar Natividad Antonio Castillo

Luis Nufiez Cabaias

José Arréspide Aliaga
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e Reducir los procesos administrativos y los tiempos para la atencién de viaticos, pasajes y
pago a proveedores.

"\ ! ) Situaciones problematicas que se buscaron atender

e Demora en el pago a proveedores, en promedio de 8.5 dias.
e Demora en el pago de viaticos, en promedio 10 dias.

* Se ejecutd el 59% del presupuesto destinado a la asignacidn de pasajes y viaticos, y sélo el
27.27% de las solicitudes de viaticos fueron pagadas antes de la comision de servicio.

u Beneficiarios

e Usuarios internos.

e Proveedores.

N

La estrategia

Ante esta situacion, a inicios del aio 2011 se hizo un estudio de los procesos y se
determind que ambos procesos eran engorrosos (38 actividades para el proceso
de pago a proveedores y 42 para el pago de viaticos), lo cual hacia insostenible
seguir trabajando de esa manera y se decidié redisefiar el proceso de pago a
proveedores externos y los procesos de asignacidon de pasajes y viaticos para los
usuarios internos (comisionados) del Instituto Nacional de Salud, simplificando
estos procesos, enmarcados en la Certificacion de Calidad ISO 9001, eliminando
actividades innecesarias y optimizando los tiempos de comunicacién entre los
actores involucrados en el proceso.

Para ello se automatizo la solicitud, pago y rendicion para pasajes y viaticos a través
del Sistema Integrado de Gestion Administrativa “SIGA.NET".

Este sistema permite registrar, controlar,
y dar seguimiento a todos los procesos de
SIGA NET acuerdo a las Normas Establecidas en el
iz Sistema Administrativo (Abastecimiento,

r"m“:::m Contabilidad, Presupuesto, Tesoreria) asi
g = = como sus Directivas Internas (Recursos
Do = = Humanos). Mdédulos: Tramite documentario,

Recursos Humanos, Logistica, Contabilidad,

Presupuesto y Tesoreria
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E Los usuarios internos del Instituto Nacional de Salud pueden visualizar en linea el estado de su tramite
y son notificados del pago realizado y de las rendiciones pendientes.

Logros de la experiencia

Mejora del tiempo para el proceso de pago a proveedores y asignacién de los viaticos a los
usuarios internos.

¢ Se cuenta con un proceso simplificado para pagos a usuarios internos y proveedores.

e Seincrementd el nimero de requerimientos atendidos y la ejecucién del presupuesto para
pasajes y viaticos.

¢ Existe un nivel de satisfaccion favorable por parte de los comisionados del Instituto Nacional
de Salud y de los proveedores de bienes y servicios.

Aprendizaje

La simplificacion de procesos es fundamental y tiene efectos en el bienestar de proveedores
y de los usuarios internos, porque les permite realizar su trabajo en forma efectiva, siendo los
gerentes quienes deben fortalecer estos mecanismos administrativos.



HERRAMIENTA DEL PERU QUE CRECE
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Mejoramiento del proceso de emision de

edictos en el ambito penal para una administracion
de justicia célere en pro de poblaciones vulnerables
en el distrito judicial de Arequipa (2014)

Corte Superior de Justicia de Arequipa

Ciudad Arequipa

Gerente Publico Responsable Javier Eduardo Rospigliosi Vega
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s o L3
S/ Objetivos
e Mejorar el proceso de emision y envio de edictos penales a través de un aplicativo WEB.

¢ Implementar un aplicativo Web, que permita informatizar el procedimiento de elaboracion,
procesamiento, validacién y publicacidn de los edictos judiciales.

@ Situaciones problematicas que se buscaron atender

Enla Corte Superior de Justicia de Arequipa se tramitan diversos expedientes en
el Ambito penal, cuyos agraviados son las poblaciones vulnerables constituidas por:
Mujeres, nifios, adolescentes y adultos mayores; en delitos como: Violaciéon a la
libertad sexual, omisién a la asistencia familiar, lesiones, delitos contra la vida, el
cuerpo y la salud, entre otros; cometidos por personas que pretenden evadir la
justicia, porque no se presentan voluntariamente a las actuaciones procesales de
investigacion del delito, o porque no se logra que estén presentes porque se ignora
el lugar donde se encuentran.

Para estos supuestos, la ley prevé la notificacién por “Edictos” o “Avisos” que se
publican eneldiario oficial “El Peruano”, paralograrla concurrencia de los procesados
por ilicitos penales a las diligencias propias del proceso, bajo apercibimiento de
ordenarse su inmediata captura a nivel nacional.

Es en este contexto que encontramos algunas situaciones problematicas como:
* El proceso para la elaboracién de edictos era mecanico y engorroso,

el tramite era a través de documentos fisicos que elaboraban los
trabajadores especialistas o secretarios de la especialidad penal.

¢ Elproceso de pasarlos documentos que contenianinformacién paralos
“Edictos” o “Avisos”, hasta ser remitidos al diario oficial “El Peruano”,
tomaba de 5 a mas dias.

Antes: El proceso que se seguia tomaba de 5 dias a mas. Veamos el siguiente grafico:

SERVICIOS
JUDICIALES

- Elaboracion e

PODER JUDICIAL
5 a mas dias

SERVICIOS JUDICIALES

Recepcidn y seleccién de edictos por

ORGANO COURIER

JURISDICCIONAL Sélo en caso de

Digita edictos y es provincias o

presentado médulos de

en mesa de partes justicia.

administrativas. Término de
distancia.

ORGANO JURISDICCIONAL

MESA DE PARTES
ADMINISTRATIVA
Recepcionary
registrar para

su remision al area
correspondiente.

Ld 1]

ADMINISTRACION

fecha de audiencia mas préxima,
seguidamente se digita en una hoja
Word un resumen de cada edicto

adecuando al formato segtin Rel. Adm.

N° 299 - SE - TP - CME - P1y se realiza
el conteo de palabras para que no se
exceda las 80 palabras por edicto.

4 dias.

AREA DE SERVICIOS JUDICIALES

impresién de oficio
dirigido a Editora
Peru.

- Impresién del
resumen de edictos.
- Remision virtual a
correo electrénico
de Editora Peru.
1dia

o W

ENVIO DE ARCHIVO DIGITAL A
EDITORA PERU
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DIRECTOS INDIRECTOS

¢ Trabajadores de la Corte Superior de Justicia
de las provincias de Arequipa, Camana e Islay.

e Las poblaciones vulnerables que tienen la e Magistrados a cargo de las Salas y Juzgados
condicion de agraviadas en un proceso penal, Penales NCPP y Liquidacion.
constituidas por mujeres, nifios, adolescentes
y adultos mayores e Especialistas Legales y Secretarios Judiciales,

distribuidos en 23 Organos Jurisdiccionales.

%1

La estrategia

Para abordar la problematica se desarrollé:

APLICATIVO WEB

e El aplicativo Web es un formulario electrénico que permitié: Simplificar el
procedimiento de elaboracion, procesamiento, validacidn y publicacion de
los edictos judiciales del area penal, facilitando el trabajo del personal de la
Corte. Este aplicativo interconecta todos los Organos Jurisdiccionales de las
provincias de Arequipa, Camana e Islay.
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Caracteristicas

e Interconecta todos los Organos Jurisdiccionales de las provincias de
Arequipa, Camana e Islay, viabilizando que puedan enviar edictos al Area
Administrativa encargada de su procesamiento en el dia.

e Es amigable y accesible en su uso y funcionamiento, ya que el usuario
interno llena 12 campos predeterminados del formulario electrénico. El
propio aplicativo los estructura y muestra como resultado final el texto del
edicto, listo para su procesamiento y validacion por el area administrativa
correspondiente (Unidad de Servicios Judiciales).

e Envia los edictos en tiempo real a través de la Web, obviando ademas la
presentaciéon del mismo, a través de la mesa de partes.

e Coloca el edicto automaticamente en la bandeja virtual del personal
encargado de su procesamiento y validacidn (texto final), no se repiten
palabras ni signos ortograficos, dando coherencia al contenido.

e El sistema automaticamente agrupa los edictos por Organo Jurisdiccional,

les inserta la firma digitalizada de cada especialista legal o Secretario de
Juzgado, quedando listos para su impresion.

Actualmente: El proceso que se sigue se hace en un dia. Veamos el siguiente grafico:

PODER JUDICIAL SERVICIOS
1 dia SERVICIOS JUDICIALES JUDICIALES
Revisa bandeja virtual y corrige algtn - Remisién de
error en la puntuacién, se procede edictos a Editora
ORGANO a la impresién de cada edicto y del Peru en digitos
JURISDICCIONAL resumen desde el facilitador de segun formato
Digita edictos a través de aplicativo edictos. 1dia
Web Facilitador de edictos, con Elaboracion de oficio dirigido a Editora
5 dias habiles de anticipacion o Peru.
audiencia y otra diligencia. En el dia (24 horas 0o mas...)
' Envio y recepcion Envio y recepcion
' instantanea instantanea H
ORGANO JURISDICCIONAL ADMINISTRACION ENViO DE ARCHIVO DIGITAL A

AREA DE SERVICIOS JUDICIALES EDITORA PERU

Logros de la experiencia

e Reducciénenun99%delnimerodeaudienciasy/odiligencias reprogramadas por publicacion
inoportuna de los edictos penales, por causas atribuibles al Poder Judicial.

e Facilitar la elaboracién, procesamiento y validacion de aproximadamente 300 edictos
judiciales mensuales.
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¢ Se redujo el tiempo de envio de los edictos penales para su publicacion en el diario oficial
“El Peruano”. Antes se hacia en 5 dias o mas y hoy se hace en un dia. El tiempo de respuesta
de la Empresa Editora se hacia en 72 horas y ahora en 48 horas.

¢ Darcumplimiento aun mandato judicial que permitird que el denunciado concurra al proceso
poniéndose a derecho, o caso contrario, su captura inmediata a nivel nacional.

¢ Ahorro significativo en el gasto de papel, energia eléctrica, servicio de Courier y horas
hombre (Mddulos Basicos, Juzgados de periferia y provincias Camana e Islay).

Aprendizaje

Para que funcione un aplicativo Web que facilite el proceso de trabajo al interior de la institucion,
es necesario la disposicion al cambio del personal que tiene que aplicar este procedimiento,
asi como la supervision permanente de los gerentes, para que esto se incorpore como parte
del procedimiento administrativo.



HERRAMIENTA DEL PERU QUE CRECE
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VALORIZA - Instrumento de
gestion que crece contigo (2014)

Instituto Nacional Penitenciario - INPE

Ciudad Lima

Gerente Publico Responsable Edgar Delgado Ortega
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'S Objetivos

e Contar con una herramienta objetiva, que permita establecer el valor relativo de cada uno de
los puestos de la institucidn, reflejando su contribucion al logro de la misidn de la entidad, y
garantizando una equidad salarial que acompanie el crecimiento del servidor a lo largo de su
linea de carrera.

e Contar con informacidn base para definir las politicas de administracidn de recursos humanos.

@ Situaciones problematicas que se buscaron atender

e |Institucion publica con un sistema de recursos humanos desordenado, con personal
desmotivado, que ademas, ocupa un puesto sin una debida calificacion y remuneracion,
acorde con sus funciones y responsabilidades.

¢ Clima laboral inadecuado y condiciones propicias para la corrupcién al interior de las
instituciones, ocasionado por la convivencia de los servidores con la delincuencia.

¢ Coexistencia de distintos regimenes laborales en la entidad: personal nombradoy contratado
bajo el régimen del Decreto Legislativo N2 276, del Decreto Legislativo N2 1057 y servicios
por terceros.

¢ Limitaciones presupuestales a nivel de las entidades del Estado.

e Deficiencias, producto de inadecuados procesos y sistemas de informacién que permita la
evaluacion de indicadores de la gestion de personas.

u Beneficiarios

BENEFICIARIOS DIRECTOS BENEFICIARIOS INDIRECTOS

e Servidores penitenciarios.

e Poblacién penitenciaria.
e Familiares de los trabajadores.

%1

La estrategia

Frente a las situaciones problematicas que tienen las instituciones respecto a la falta
de adecuados sistemas de informacion que permitan la evaluacién de indicadores
de gestion del personal, en relacidn a su calificacion y remuneracion, acorde con sus
funciones y responsabilidades; es que se implementd una herramienta metodolégica
para una adecuada valorizacion de cargos para la gestidn publica, correspondiente al
régimen Laboral Meritocratico en el marco de la Ley N2 29709.
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LA HERRAMIENTA METODOLOGICA

Permitira:

e Establecer la importancia de cada puesto a partir de una adecuada
valorizacién y clasificacidon de los puestos identificados de la institucion, de
modo que se establezcan las bases para la implementacién de una linea de
carrera meritocratica.

e Contar con un instrumento de gestién que permita ordenar el sistema de
recursos humanos, asi mejorar el clima laboral de los servidores.

e Contar con una herramienta efectiva, rapida y flexible, que acomparnie el
desarrollo y desempefio del servidor, a lo largo de su carrera.
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El proceso seguido para la implementacién de la herramienta fue:

Conformacion del Comité Técnico para la Valorizaciéon de Cargos para el Programa de
( ) Incorporacioén. Lo integran funcionarios de la entidad, que aportan con sus experiencias
a la calificacion que se debe de otorgar.

Aprobacion del manual de instrucciones de valorizacién de cargos para el Programa
() de Incorporacion y la Matriz de Valorizacion de Cargos de los Establecimientos
Penitenciarios.

Valorizacion del 100% de los cargos del INPE, tanto en la sede central, como de las 8
() Oficinas Regionales, los 68 Establecimientos Penitenciarios y 64 Establecimientos de
Asistencia Post Penitenciaria y de Ejecucién de Penas Limitativas de Derecho.

Para la Valorizacién de los cargos se otorgd un valor numérico a cada uno de los
() factores establecidos, segin los grados y puntos asignados. Luego, de acuerdo al
puntaje obtenido se ubica el cargo en el nivel remunerativo que le corresponde.

Efectuar el calculo de los porcentajes de asignaciones establecidas en la Ley N2 29709.
Para ello se siguié una metodologia similar a la Valorizacion de Cargos, determinandose
( ) para ello, los factores, grados y pesos en funcion a las condiciones que la Ley determina

y en funcién a la Remuneracién Integra Mensual (RIM), las mismas que han sido
validadas por el Comité Evaluador. Dichas asignaciones han sido aprobadas mediante
R.P N2 515-2013-INPE/P.
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Logros de la experiencia

e La implementacion de la herramienta para Valorizaciéon de Cargos de Servidores
penitenciarios en el marco de la implementacién de la Ley de la Carrera Especial Publica
Penitenciaria, ha permitido un nivel remunerativo equitativo, generando un incentivo en
los servidores para postular a la nueva ley.

¢ A lafecha se cuenta con una matriz de valorizacién de cargos correspondiente al 100% de
establecimientos penitenciarios, oficinas y la sede central. Esta buena practica genera un
adecuado clima organizacional, ademas de permitir la planificacion y desarrollo de la linea
de carrera del servidor penitenciario y a nivel institucional.

¢ Laherramienta haservido de modeloy esta siendo tomada en cuenta por SERVIR (Autoridad
del Servicio Civil) para la implementacién de la Ley N2 30057, Ley del Servicio Civil.

Aprendizaje

A mayor involucramiento en el proceso de implementacion de la herramienta de Valorizacion
de Cargos, de los diferentes niveles de la estructura organizativa (Funcionarios, servidores y la
Alta Direccidn), ésta se incorpora como parte del proceso de gestion de la institucion, desde
una perspectiva participativa y consensuada; fortaleciendo la institucionalidad.
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Modelo para la incorporacion
a un régimen laboral meritocratico
en el marco de la Ley N°29709 (2015)

Instituto Nacional Penitenciario - INPE

Ciudad

Gerentes Publicos Responsables

Lima
Marta Arauco Padilla
Guillermo Casafranca Garcia

Edgar Delgado Ortega
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<

e Garantizar el acceso meritocratico de los servidores nombrados bajo el régimen laboral del
Decreto Legislativo N2 276, a los cargos convocados de la Ley N° 29709-Ley de la carrera
especial publica penitenciaria.

e Disefar e implementar el proceso de incorporacion de los servidores del INPE al nuevo
régimen laboral de la Ley de la Carrera Especial Publica Penitenciaria, de manera objetiva y
transparente.

@ Situaciones problematicas que se buscaron atender

¢ Resistencia e incredulidad de los servidores penitenciarios ante cualquier proceso que
implique cambios. Esto debido a las multiples reformas truncas del sistema penitenciario,
la rotacién permanente de los directivos y funcionarios del INPE y la desconfianza hacia los
funcionarios de turno por privilegios hacia servidores durante actos de rotacién, sanciones,
concursos, entre otros.

* Los 6,985 servidores penitenciarios con los que cuenta el INPE se encontraban laborando
bajo el régimen laboral del Decreto legislativo N2 276, que nunca efectivizd una linea de
carrera y por ende una mejora remunerativa. Esta situacién provocé que el INPE tenga
un sistema de recursos humanos desordenado, con personal desmotivado, que ademas,
ocupa un puesto sin una debida calificacién y remuneracién, acorde con sus funciones y
responsabilidades.

BENEFICIARIOS DIRECTOS ALIADOS ESTRATEGICOS
e SERVIR.
¢ Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
« Trabajadores del INPE. o ConseJoINauonaI Penitenciario.
e Secretaria General.
e Gerentes Publicos y servidores penitenciarios * Oficina de Planeamiento y Presupuesto.
del INPE. e Unidad de Organizacién y Métodos.

¢ Oficina General de Administracion.

¢ Unidad de Recursos Humanos.

e Equipo de Legajos.

e Oficina de Prensa e Imagen Institucional.
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La estrategia

Esta practica constituye un modelo vinculado con el sistema de gestién de los
recursos humanos, siendo el punto de partida para iniciar una serie de reformas
institucionales en las diferentes lineas de accidn del sistema penitenciario, ya que
permite contar con personal correctamente ubicado en base a sus competencias,
habilidades y conocimientos.

Se desarrolla un modelo que privilegia la meritocracia como principio para la incorporacién de los servidores
nombrados bajo el régimen laboral del Decreto Legislativo N2 276, a los cargos convocados de la Ley N° 29709-
Ley de la carrera especial publica penitenciaria, garantizando la objetividad y transparencia del proceso.

Para poner en marcha se elabord una hoja de ruta para determinar las acciones para la incorporacién de los
servidores. En el siguiente grafico se puede observar el funcionamiento de la ruta:

HOJA DE RUTA

1. Ley N° 29709

NORMATIVA
Y DIFUSION 2. Reglamento
3. Difusién
4. Clasificador de Cargos
5. Levantamiento de Cargos
s DOCUMENTOS
6. Valorizacién de Cargos DE GESTION
7. CAP
8. PAP

PROGRAMA —

DE INCORPORACION e,
9. Publicacion de bases

10. Convocatoria
PROCESOS DE

SELECCION 11. Seleccién

11.1. Inscripcién
11.2. Evaluacién
11.3. Calif. Curricular

12. Nombramiento

FORMALIZACION

13. Periodo de Actualizacion

Ley
29709
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Este modelo contempld las siguientes acciones:

Aprobacion del Reglamento de la Ley N2 29709, que
dio inicio al proceso de disefio del modelo, iniciandose
con la difusidon y elaboracién de documentos de gestion,
habiéndose dado de manera exitosa 03 concursos internos
de mérito durante los afios 2013 y 2014. Asimismo, se
implementé un sistema digitalizado de legajos.

Programa de incorporacion
Establece el mecanismo para migrar a los servidores al nuevo
régimen laboral, y consta de 5 etapas:

CONCURSO INTERNO DE MERITOS

PROCEDIMIENTO NOMBRAMIENTO PERIODO DE
DE EVALUACION POR ACTUALIZACION

DIFUSION

Prensa, OPP,
OGA

OPP, 0GA Comité Nacional 'NCORggRAAC'ON CENECP

PROCESO SIMPLIFICADO

Veamos las etapas:

a. Difusion de la Ley N2 29709:
b. Difusién del Programa de
Se difundid sus caracteristicas, incorporacion:
ventajas y desventajas, en los
establecimientos penitenciarios
a nivel nacional, para lo cual se
conformé un equipo de gerentes
publicos y especialistas en recursos
humanos (servidores penitenciarios).
Esta actividad fue clave.

Previo a cada concurso interno de
méritos (seleccion), se informéd a
todos los servidores a nivel nacional,
sobre el procedimiento, lo cual
permitio absolver sus dudas.
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c. Dimensionamiento

En el INPE, no se sabia cudntos servidores penitenciarios se necesitaban para coberturar todas
las posiciones necesarias. Es por ello que se efectud un estudio con el objetivo de identificar:

e La carga laboral para las actividades administrativas y de tratamiento.
e Las ubicaciones a cubrir en caso de seguridad, respetando la normatividad laboral,
segun las horas de trabajo.

Se recogid informacion del 100% de los establecimientos penitenciarios.

d. Nombramiento:

La Unidad de Recursos Humanos, solicité documentacidn basica a las personas que fueron declaradas
ganadoras, con lo cual se procedid con el nombramiento a la fecha de 2408 servidores.

Al 2015 se tiene previsto efectuar dos concursos internos y un proceso simplificado; para el 2016 se tiene
previsto efectuar dos concursos internos, y con ello permitir que el 100% de los servidores postulen
voluntariamente.

e. Proceso de evaluacion:
Comprendid 5 pasos:

e Inscripcion: Se efectud en linea, evitando saturar los canales de atencidn, como mesa
de partes; habiéndose incorporado mecanismos de declaracién jurada para simplificar
el proceso.

e Cumplimiento de requisitos: Se realizd en base a la informacion del legajo, a través de
una empresa especializada en recursos humanos; remitiendo a cada correo electrénico
el resultado de los requisitos que habia o no cumplido el postulante.

e Evaluacion de competencias: Se evallo aspectos cognitivos y de comportamiento, la
misma que fue realizada a través de una universidad de prestigio. No hubo reclamos
sobre los resultados en ninguno de los concursos.

e Calificacion curricular: Se efectud en base a la documentacion que estaba en el legajo
del postulante, para lo cual se elaboré una ficha donde se detallaba el puntaje asignado
en funcion a la formacidn, experiencia, capacitacidon, méritos, etc. Esta actividad estuvo a
cargo de una empresa especializada en recursos humanos, habiéndose incorporado una
etapa para atencién de observaciones.

e Cuadro de méritos: Como resultado del promedio ponderado de los puntajes obtenidos
se obtenia el cuadro de méritos, el mismo que sirvié para identificar a los ganadores de
las plazas convocadas.
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Logros de la experiencia

¢ Se han efectuado 3 concursos internos de méritos de manera exitosa durante los afios
2013 y 2014, habiéndose nombrado a 2408 servidores penitenciarios en el nuevo régimen
laboral, meritocraticamente ubicados en puestos y en areas de desempefio, donde podran
especializarse a lo largo de su carrera.

e Mejora del desempeno del personal penitenciario, el cual desarrolla con seguridad sus
funciones, ya que conoce las normas que requiere para ejecutar sus funciones.

e Ordenamiento del sistema de recursos humanos: Ahora los servidores ocupan un puesto
debidamente remunerado y para el cual se encuentran calificados.

e Se hamejorado el clima laboral, ya que el personal cuenta con una remuneracidn decorosa
y asiste a su centro de labores sin mayores preocupaciones.

* Se ha generado confianza en la transparencia y calidad moral de los miembros del Comité
Nacional que dirigen el proceso de incorporacidn.

e A partir de lainformacion recopilada en el proceso de incorporacién, se ha generado la linea
de base para poner en marcha el plan de desarrollo de personas, asi como la evaluacién
de desempefio y la implementacién de la linea de carrera del servidor penitenciario, que
después de mucho tiempo tendrd una especializacion en un drea de desempefio.

Aprendizajes

e La difusidn del proceso de incorporacidn es clave, de modo que el servidor tiene pleno
conocimiento de las reglas y condiciones.

¢ Resulta conveniente tercerizar la mayor cantidad de procesos con empresas y universidades
de prestigio. De esta manera se reduce el nivel de discrecionalidad del Comité Nacional.

e Es importante automatizar el proceso, porque permite a los servidores: Inscribirse en
cualquier parte del pais, enviar observaciones, recibir resultados, elaborar el cuadro de
méritos, entre otros.

7

e Transparentar el proceso, difundir los resultados parciales y que el servidor tenga toda la
informacidn a su disposicidn, evita problemas posteriores.

e Mantener una comunicacién permanente, estableciendo un canal de comunicacién de
respuesta inmediata, elimina la posibilidad de reclamos.

e Es prioritario contar con el legajo de los servidores debidamente actualizado, porque de su
evaluacion resulta el puntaje de la etapa de evaluacion curricular.
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Dificultades

Oposicion del Sindicato. Se les invitd y se participd en reuniones de base para difundir el
proceso y recibir sugerencias.

Desinformacidn sobre la ley y el proceso de incorporacién, por lo cual se difundid esta
informacion.

Limitada experiencia en evaluaciones de conocimientos en temas penitenciarios y en
concursos a nivel nacional y laboratorios con escasa cobertura para el examen toxicolégico,
para lo cual se identificaron universidades que brinden este servicio.
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Mejoramiento de la gestion de viaticos:
Nuevo sistema automatizado de
planilla de viaticos (2015)

Ministerio de Agricultura y Riego - MINAGRI

Ciudad Lima

Gerente Publico Responsable Javier Erasmo Carmelo Ramos
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-S>/ Objetivos

e Reducir el tiempo de aprobacién de los viaticos a fin de que los funcionarios y servidores del
MINAGRI puedan cumplir sus funciones en el interior del pais.

¢ Implementar una solucién informatica que permita la automatizacidon de los procesos de
autorizacién y emision de viaticos.

@ Situaciones problematicas que se buscaron atender

e Seutilizaba mucho tiempo en el proceso de registro de viaticos, en su autorizacion, recepcion
y derivacidn fisica. El proceso de aprobacion de vidticos tomaba en promedio 3 dias para el
caso de la sede central del MINAGRI y en el caso de provincias, entre 5 a 15 dias.

e Existencia de un doble registro en el SIGA y en el Sistema de Gestién Documental (SGD).

¢ El cronograma de viaticos no se encontraba automatizado en el SIGA.

e Reducir costos (papel, courier, combustible) en el traslado fisico de documentos.

BENEFICIARIOS DIRECTOS BENEFICIARIOS INDIRECTOS ALIADOS ESTRATEGICOS

e Servidores del MINAGRI.

e Funcionarios.

e Organos de linea, de apoyo,
y de asesoria.

%1

¢ Laciudadania. e Secretaria General.

La estrategia

La, practica consistié en implementar una solucidn informatica que permitiera
la automatizacion de los procesos de autorizacidon y emision de viaticos, con el
objetivo de reducir el tiempo de aprobacion de los vidticos, asi como los costos por
la reduccidn en el el consumo de papel, uso de courier, energia y combustible, en el
traslado fisico de documentos.

Para ello se realizaron las siguientes actividades:

¢ Disefio de unasolucion informatica para la optimizacion de los procesos
de autorizacidén y emisidn de viaticos.
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¢ Reuniones con los directores de las Unidades Orgdnicas para que
aporten ideas para el desarrollo de la iniciativa.

¢ Presentacién de la idea a la Secretaria General, a fin de contar con su
apoyo y permitir la difusion a los demds Organos del MINAGRI.

e Conformaciéon de un equipo de trabajo, encabezado por el Director
General de la Oficina General de Administracion, en el que
formaron parte los directores de sus unidades organicas (Oficina de
Abastecimiento y Patrimonio, Oficina de Contabilidad y Oficina de
Tesoreria) y profesionales de la Oficina de Tecnologia de Informacion;
para los temas técnicos.

¢ Reuniones periddicas para evaluar el avance del proyecto y afrontar
dificultades que pudieran presentarse.

¢ Presentacidén de la propuesta final.

Logros de la experiencia

e Esta practica permitié que el tiempo que demoraba la aprobacidn de los vidticos disminuyera
a 3 horas en promedio en la sede central y en las provincias.

¢ Se disminuyd el traslado fisico de planillas de vidticos. De un promedio de 2,500 planillas de
vidticos por afio, se ha reducido a cero, lo cual se refleja en un ahorro efectivo de consumo
de papel, combustible, disponibilidad del personal para el traslado de las planillas entre sedes
y uso de courier para provincias.

Aprendizajes

¢ Elusodeherramientasinformaticas parala automatizacion de procesos, optimiza los tiempos
y flujo de informacidn, reduciendo costos y esfuerzos del recurso humano, lo cual puede ser
orientado a otras actividades.

o
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7 /
¢ La difusidn de la solucidn debe ser colegiada con los funcionarios de cada direccién general,
para que apoyen y respalden el uso al interno de cada oficina.

A continuacidn se muestran esquemas que grafican el proceso seguido para el sistema automatizado de planillas
de programacion de viajes, aprobacion de planillas, reprogramacion de viajes y reprogramacion de planillas.
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Anexo N°2: Flujograma de la aprobacion virtual de la Programacidn y Planilla de Viaticos
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APROBACION DE PLANILLA DE VIATICOS
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APROBACION DE REPROGRAMACION DE PLANILLA DE VIATICOS
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SERVICIOS DE
ATENCION AL CIUDADANO
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Unidad multisectorial de servicios para la proteccion
del acceso a la justicia: “Alianza por la Justicia” (2014)
Corte Superior de Justicia del Callao

Ciudad Callao

Gerentes Publicos Responsables Luis Daniel Cérdova Torres
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S/ Objetivos

e Mejorar la atencién al usuario de la Corte Superior de Justicia del Callao a través de la
creacion de la oficina gratuita de atencién al usuario.

<

@ Situaciones problematicas que se buscaron atender

e Los usuarios y litigantes que acudian a la Corte Superior de Justicia del Callao, presentaban
muchas quejas con relacion a la poca atencién que recibian por parte de los operadores
judiciales.

¢ Los operadores judiciales no se daban abasto para atender a los usuarios y litigantes por la
alta carga que tenian de expedientes judiciales y litigiosidad, que en muchos casos carecian
de fundamentos juridicos para un proceso judicial, elevando aun mas la carga procesal en
los diversos Juzgados de la Corte.

e Estos hechos generaban malestar entre los usuarios que acudian a la Corte Superior, que en
su gran mayoria provenian de una poblacién vulnerable de la Provincia Constitucional del
Callao, sin recibir atencién a sus problemas, sintiéndose maltratados y sin ningln tipo de
orientacidn sobre sus casos.

¢ Nifos y madres adolescentes, que en muchos casos acuden a la
justicia para resolver problemas de alimentos.

Con la finalidad de atender de manera expeditiva esta situacién, se convocé a
representantes de las Instituciones que se encuentran involucradas en administrar
justicia, tales como: El Ministerio de Justicia, Ministerio de la Mujer y Poblaciones
vulnerables y del Colegio de Abogados del Callao, para presentar una propuesta
alternativa en beneficio del publico usuario, creando una oficina que brinde diversos
servicios judiciales y que funcione como medio preventivo y orientador como guia
necesaria para dar solucidn a sus conflictos. En ese sentido, se inaugurd la Unidad
Multisectorial de Servicios para la Proteccidn del Acceso a la Justicia: “Alianza por
la Justicia”.
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Los pasos seguidos para poner en marcha esta Unidad fueron:

e Realizar una prueba piloto de la Oficina Gratuita de Orientacién al Usuario,
tomando en cuenta los siguientes aspectos:

» Educacidn, orientacidn y proteccion a la ciudadania en el conocimiento y
defensa de sus derechos.

» Defensa y proteccion de la garantia del debido proceso.

» Prevenir la violencia en todas sus manifestaciones concentrando esfuerzos
en la violencia familiar y sexual.

» Proteccién a los grupos mas vulnerables.

La atencion que brinda la Oficina Gratuita de Orientacidon al Usuario:

Oficinas de apoyo

Centro de Conciliacion

Admision del servicio,
donde se recoge informacion
basica del usuario

Defensoria Publica

Centro de Emergencia Mujer

/N

Colegio de Abogados del Callao

Con la finalidad de identificar cada uno de los casos presentados en la Oficina
de Admision y realizar el seguimiento de los mismos, se desarrollé un aplicativo
que permite registrar la informacion referente a la materia y la pretension por la
cual el usuario o justiciable realiza la atencion, permitiendo obtener reportes y
estadisticas.

En los primeros meses del afio 2013 se ha logrado registrar y atender a 685 usuarios en distintas materias
procesales los cuales fueron derivados a las Oficinas de Apoyo.
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Implementacion del sistema de encuestas de
satisfaccion del usuario “SISENSA”
Poder Judicial (2015)

Corte Superior de Justicia de Arequipa

Ciudad Arequipa

Gerente Publico Responsable Javier Eduardo Rospigliosi Vega
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S/ Objetivos

® Mejorar la calidad de la atencién al usuario judicial (interno y externo) en los principales centros
de Atencion al Publico de la Corte Superior de Justicia de Arequipa.

¢ |Implementar un sistema informatico que permita calificar la atencidn recibida por el usuario,
de parte del personal de los Centro de Atencidn al Publico de la Corte Superior de Arequipa.

<

@ Situaciones problematicas que se buscaron atender

El Poder Judicial mantenia una imagen deteriorada ante la opinidn
publica por diversos factores, entre los que se pueden mencionar:

¢ La falta de celeridad en la tramitacidn y resolucién de los procesos
judiciales.

¢ Deficiente predictibilidad de sus fallos.

¢ Trato inadecuado (descortés, lento y con errores) de sus miembros,
en especial del personal encargado de brindar atencidn al publico.

¢ No contaba con datos estadisticos sobre el nimero de usuarios
atendidos por dreas y por sedes, ni el tiempo promedio de trabajo
efectivo por cada personal que brinda atencidn al publico.

BENEFICIARIOS DIRECTOS

BENEFICIARIOS INDIRECTOS ALIADOS ESTRATEGICOS

e Losusuarios que acuden a
los Centros de Atencion al
Publico de la Corte Superior
de Justicia.

e 3,500 Abogados habiles en
ejercicio de la profesién.

e 122,652 personas que son
parte de los 61,326 procesos
judiciales que se tramitan.

¢ La Ciudadania en general. ¢ Universidad Catdlica San
Pablo: Su apoyo técnico
en el planteamiento,
aplicacién y lectura de
encuestas permitié contar
conunalineade base en
laimplementaciénde esta
propuesta innovadora.
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La estrategia

Para enfrentar el problema se desarroll6 un mecanismo que consistio en
implementar un sistema informatico que permita al usuario, después de ser
atendido en su tramite, calificar en forma voluntaria la atencién recibida por parte
del personal de atencién al publico.

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA INFORMATICO

Para ello se instalé un teclado numérico en cada ventanilla
de atencidn, configurado a través de un sistema informatico
gue brinda una escala de calificacién pre establecida con las

siguientes equivalencias:

1 = Excelente

2 = Buena

3 =Regular

4 = Mala

5 = Muy Mala

Esto permitié al usuario calificar la atencion que se le brindé.
El proceso seguido para implementar este sistema informatico
comprendié: Conformacién del equipo de colaboradores para

implementar la iniciativa, la planificacién, requerimientos
“ del proyecto, disefio, programacién, integracién y testeo,
& demostracion, despliegue y culminacion del proyecto.

Actividades realizadas

¢ Elaboracion del proyecto informatico para el desarrollo del sistema de encuestas.

e Adquisicion de los bienes requeridos para laimplementacion, uso y funcionamiento
del sistema informatico.

e Adquisicidn del material de difusién y promocion del sistema: elaboracién de
términos de referencia para la confeccion de banners publicitarios, cartillas, etc.

e Elaboracion de un video ilustrativo del uso y funcionamiento del SISENSA por
parte de la mascota institucional (JUSTITA).

e Elaboracion del protocolo y mapeo de atencién al usuario judicial.

¢ Elaboracién de un programa de entrenamiento en el uso y funcionamiento del
sistema de encuestas, y de sensibilizacidn en el trato adecuado a los usuarios.

¢ Sensibilizacion al usuario judicial (externo e interno) por parte del personal
de orientacion al publico.

¢ Oficializacidn del sistema de encuestas por parte de la Presidencia de la Corte.
e Difusién de la practica:

» Alinterior de la institucién, ddndola a conocer de manera oficial al maximo
6rgano de gobierno del Poder Judicial.
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» Anivellocal, através del Boletin Informativo “Actualidad “, correo electrénico
oficial institucional nacional GROUP WIESE y local ZIMBRA.

» Al exterior de la institucion, a través de notas de prensa en los principales
medios de comunicacidn escrita, radial, televisidon abierta, programa de
televisidn justicia en accidn, canal 45 TV UNSA .

Logros de la experiencia

Mejora la calidad del servicio de atencidn al publico. Segun los reportes del sistema de encuestas:

Antes de implementar el SISESA la aprobacion fue:

Excelente - Bueno: 37.6%
Regular: 48.4%
Mala atencién: 12.9%
Muy mala atencidn: 1.1%

Con la implementacion del SISESA:

Excelente - Bueno: 90.73%
Regular: 5.83%
Mala atencién: 2.4%
Muy mala atencion: 1.04%

¢ Mejoralaimageninstitucional por las opiniones positivas que se dieron
sobre esta practica innovadora en los medios de comunicacion y el
reconocimiento por parte de los usuarios, por haberles brindado la
oportunidad de dar su opinién sobre el servicio recibido.

e Se cuenta con un reporte de usuarios atendidos por areas, por sedes e
incluso por ventanilla.

El promedio de usuarios atendidos por ventanilla es de 40 a 55
usuarios al dia, asimismo se maneja como estdndar de tiempo
promedio de trabajo efectivo del personal de ventanilla de 6 horas
y 48 minutos.

e Se vienen trabajando Directivas Internas que normaran estimulos
y reconocimientos al personal mejor calificado, ademdas de mostrar
mayor produccion / productividad laboral y reflejar menor nimero de
errores (anulaciones) en el ingreso de escritos y demandas. Asimismo
se viene desarrollando un aplicativo informatico que permitird obtener
resultados consolidados sobre la calidad de la atencidon, produccion/
productividad y margen de error.
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Aprendizajes

¢ Rechazo al cambio por parte del personal de atencidn al publico, por temor a represalias ante
resultados negativos o insatisfactorios de las encuestas realizadas por los usuarios.

¢ Frente a ello se sensibilizé al personal, informdandole que la finalidad de este proyecto era
mejorar la atencién del usuario y el reconocimiento y estimulo del personal que brinde la
mejor atencion a los usuarios, conforme a los resultados de la encuesta que brinda el sistema
SISENSA.

Dificultades

e Sedebeidentificar con exactitud y en forma oportuna los puntos débiles del area involucrada
en el proceso de cambio (debilidades y amenazas).

e Cuando la propuesta de cambio involucra directamente a personas, se debe contar con
un psicélogo organizacional que oriente permanentemente al equipo en las diferentes
situaciones que se pueden presentar, ya sea individual o colectivamente.



HERRAMIENTA DEL PERU QUE CRECE
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Maddulo de atencidn al usuario judicial (2015)
Corte Superior de Justicia de Madre de Dios
Ciudad Madre de Dios

Gerente Publico Responsable Mateo Cayo Mancilla
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S/ Objetivos

e Establecer un sistema de atencién al publico, implementando un Mdédulo de Atencién al
UsuarioJudicial, para ofrecer servicios de orientacidén sobre procesosy expedientes judiciales.

@ Situaciones problematicas que se buscaron atender

e La Corte Superior tiene escasa infraestructura (cinco locales alquilados y uno propio).

¢ Tiene juzgados repartidos en diferentes locales, dificultando a los usuarios la ubicacion del
lugar dénde se realizaran los procesos judiciales, origindndoles pérdida de tiempo y el costo
de la movilidad.

¢ Para hacer el seguimiento de sus procesos judiciales, los usuarios acuden a la Corte Superior

de Justicia de Madre de Dios desde lugares muy lejanos, utilizando como medio de transporte
la lancha.

u Beneficiarios

BENEFICIARIOS DIRECTOS BENEFICIARIOS INDIRECTOS

Usuarios del servicio Personal de la institucion

%1

La estrategia

La Corte Superior de Justicia de Madre de Dios propuso implementar un Mdédulo de Atencidn al Usuario,
el cual comprendio:

e Realizar un estudio de tiempos y movimientos, llegando a calcular
un promedio de 1995 personas que acuden semanalmente a recabar
informacidn sobres sus procesos; asimismo, gracias al registro de control
de seguridad y vigilancia se sabe que mds de 100 abogados acuden
diariamente a los procesos de los que son parte, enigual nimero los del
Ministerio Publico (Fiscales, personal de notificaciones, especialistas
legales y asistentes en funcidn fiscal), también estan los de la Defensa
Publica que acuden a la defensa de Oficio.

e Apartirdelosresultadosdel estudio, se plantedimplementar unsistema
deatenciénal publico en unsolo Médulo de Atencién al Usuario Judicial,
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una unica ventanilla que brinde los servicios de: Orientacion sobre
procesos y expedientes judiciales, registros judiciales, sala de lectura
de expedientes, auxilio judicial, registro biométrico de sentenciados
con suspensidon de medida, mesa de partes, oficina de coordinacion del
Ministerio Publico, Defensores de Oficio, pago de tasas y derechos con
el Banco de la Nacién, asi como publicaciones oficiales con el diario “El
Peruano” y el diario Judicial “El Jaque” de Madre de Dios.

¢ Transcurrido el primer trimestre de funcionamiento del Mddulo de Atencién al Usuario
Judicial, el nimero de quejas y reclamaciones diarias por no conformidades en la atencién y
orientacion en los procesos disminuyd en un 88%, pasando de 210 quejas y reclamaciones
a 25.

* Luego de los resultados alcanzados con esta practica, ha surgido la posibilidad de mejorarla
mediante la implementacidn de una plataforma informatica dentro de la CSJ de Madre de
Dios a través de un sistema virtual de ventanilla Unica para atender a toda la poblacién de
la region.

Aprendizaje

e El mdédulo de Atencién al Usuario, se convierte en una herramienta poderosa para brindar
atencidn con calidad de los usuarios, ya que su funcionamiento disminuye las quejas y
reclamaciones de la poblacion.



HERRAMIENTA DEL PERU QUE CRECE



2.2. 6.

OTRAS MEJORAS EN
LA GESTION PUBLICA
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Supervision del consumo mensual
de energia eléctrica por facturacion excesiva (2013)

Corte Superior de Justicia de Ancash

Ciudad Huaraz

Gerente Publico Responsable Alberto Gonzalo Zambrano Gastiaburu
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e Disminuir el monto de facturacion mensual del consumo de energia eléctrica.

® Reducir el consumo de energia eléctrica del local de la Corte Superior de Justicia de Ancash.

@ Situaciones problematicas que se buscaron atender

* Pago excesivo de facturacion de energia eléctrica, considerando que las instalaciones eran
basicamente administrativas (computadoras, iluminacién de oficinas y data center).

o El gasto promedio mensual del consumo de energia eléctrica era de S/. 14,500.00 (catorce
mil quinientos con 00/100 nuevos soles), tal como se puede observar en el siguiente cuadro:

ENERGIA ELECTRICA
SUMINISTRO N° 50079377
2010 2011 2012 2013
ENERO 11. 506, 10 13. 495, 00 12. 304, 10 4.738,70
FEBRERO 10. 217, 30 10. 533, 70 11. 278, 10 3.924, 30
MARZO 14. 013, 10 13. 761, 90 14. 473, 10 4.718, 93
ABRIL 13. 101, 30 13. 027, 40 13.111, 10 -
MAYO 13. 110, 50 13. 345, 90 13. 769, 10 -
JUNIO 13, 507, 70 13. 031, 80 13. 282,10 -
JULIO 11. 150, 90 12. 662, 30 13. 228,10 -
AGOSTO 13. 629, 20 13.101, 80 8.432,10 -
SETIEMBRE 13. 736, 90 13.092, 70 2.885, 10 -
OCTUBRE 12. 946, 30 13. 106, 70 4.562, 10 -
NOVIEMBRE 11. 103, 80 13. 003, 00 4.144,10 -
DICIEMBRE 12. 743, 00 13. 036, 30 4.311,10 -
TOTAL 150. 766, 10 155. 198, 50 115. 782, 52 13.381, 93
AHORRO 39. 415, 98 24. 673, 67

u Beneficiarios

¢ Todos los trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Ancash.
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Ante los problemas del pago excesivo de la facturacién de energia eléctrica, se plantearon las siguientes
acciones:

e Se fomentd en los trabajadores el ahorro de energia eléctrica.

e (Capacitacion al personal de seguridad para verificar que los equipos
(Fotocopiadoras, impresoras, computadoras, fluorescentes y otros) estén
apagados, emitiendo los reportes por incumplimiento de las normas
instauradas.

e Se solicita a HIDRANDINA:

» Evaluar el suministro de energia eléctrica de la Corte Superior de Justicia
de Ancash. La empresa realiza las primeras mediciones del suministro,
procediendo a corregir la tarifa que venia cobrando. (Para Agosto del 2012,
se comienza a obtener un ahorro del 65% de los montos facturados de meses
anteriores).

» Elaborar un reporte del consumo de energia eléctrica y la facturacidon desde
el afo 2004 en adelante. Recibido este reporte, se le pide que sustente las
razones técnicas de las diferencias en la facturacidn, si el consumo de energia
no muestra mayor variacion en su consumo.

» Evaluar el equipo TRANSFORMIX con intervencion del suministro eléctrico
002 - N°0019-2013, en el laboratorio de la Universidad Nacional de Ingenieria
(UNI). Esto como parte del procedimiento de reclamos y reintegros aprobado
por OSINERGMIN.

¢ La UNI concluye que de las pruebas realizadas y los resultados obtenidos en
la muestra del transformador integrado de medida trifasico; NO CUMPLE con
la relacion 13.2/0.220 KV y 30-15/5A porque el valor real del transformador
es 13.2/0.220 KV y 5/5A .

e HIDRANDINA debera proceder a determinar el monto cobrado en exceso
de los ultimos tres (3) afios el cual asciende a S/. 421,747.12 (cuatrocientos
veintiin mil setecientos cuarenta y siete y 12/100 nuevos soles) mas los
intereses generados.
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Disminucion del monto de facturacién mensual del consumo de energia eléctrica, generandose
un ahorro de S/ 64,089.65 durante el periodo Agosto 2012 — Marzo 2013.

Luego de las medidas adoptadas la facturacion mensual es de S/. 4500.

Reduccién del consumo de energia eléctrica del local de la Corte Superior de Justicia de
Ancash.

Se espera obtener una devolucidn de un monto importante que debe cubrir el consumo
de energia eléctrica por los 5 afios, manteniendo el consumo actual, o probablemente de 8
afios 0 mads, después de realizar algunas modificaciones a las instalaciones eléctricas, debido
a la antigliedad de las mismas.

Si bien el reglamento aprobado por OSINERGMIN hace referencia, a que solo es posible el
reintegro por los Ultimos tres (3) afos se ha solicitado el apoyo de la Gerencia de Asesoria
Juridica e Infraestructura del Poder Judicial, para que el mismo (reintegro) alcance desde el
ano 2006 a la fecha.

Es sumamente importante que se solicite a las empresas evaluaciones periddicas del
consumo de energia eléctrica, lo cual evitara el cobro en exceso de parte de estas empresas
que ofrecen el servicio.

Elahorro de energia eléctrica de parte de los trabajadoresy la verificacidon de que los equipos
estén apagados en la institucidn al finalizar su labor, contribuyen a disminuir el consumo
de energia eléctrica y por ende disminuye la facturacion mensual del consumo de energia,
cuidando el medio ambiente.
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Sistema de coordinacion multisectorial
para la gestion de la comisidn
de coordinacion viceministerial (CCV) (2015)

Presidencia del Consejo de Ministros - PCM

Ciudad Lima

Gerente Publico Responsable Vlado Erick Castafeda Gonzales
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'S Objetivos

e Aumentar la eficacia y oportunidad de la aprobacion de proyectos normativos por la CCV.

e Fortalecer la articulacién intersectorial a nivel de PCM y de Viceministros del Poder Ejecutivo
para afianzar la coordinacion multisectorial en el marco de la politica general de gobierno.

e Fortalecer la coordinacidn estratégica y operativa de la CCV con el Consejo de Ministros, para
apovyar y facilitar la aprobacién de proyectos normativos.

e Dotar al Poder Ejecutivo de un mecanismo novedoso y creativo para la gestion de la politica
general de gobierno, convirtiéndola en una instancia efectiva y eficaz para la coordinacion
de proyectos normativos.

@ Situaciones problematicas que se buscaron atender

e Demora significativa que tenia la Comision de Coordinacién Viceministerial (CCV), afectando
en algunos casos la aprobacién de proyectos normativos del Gobierno, y con ello la
oportunidad y calidad de la atencién de las necesidades ciudadanas.

e Actuacion de la CCV bajo un enfoque burocratico tradicional, con poca perspectiva de
aprovechar los espacios de mejora e innovacion.

¢ No contaban con herramientas electrénicas que faciliten la modernizacién de la gestién
de este espacio. La informacion se manejaba mediante archivos fisicos, la comunicacion se
realizaba a través de llamadas telefénicas y correos electrdnicos, medios que hacian mas
compleja, lentay costosa la coordinacién, y demandaban una cantidad significativa de horas/
hombre para la gestidn de la CCV.

* No se contaba con una metodologia de coordinacion multisectorial, ni con un Control
institucionalizado de gestién.

Por ello, se consideré necesario la reforma del Proceso de Gestion de la Comisién de Coordinacion
Viceministerial (CCV).

é Beneficiarios

BENEFICIARIOS DIRECTOS BENEFICIARIOS INDIRECTOS

¢ Funcionarios del Gobierno del Poder Ejecutivo
asociados a equipos técnicos de las Direcciones
de los 19 Ministerios del Poder Ejecutivo
Peruano y de los 35 Viceministerios.

¢ Ciudadanos y Sociedad: Cada uno de los grupos
etareos con intereses especificos y generales en
los aspectos que han sido aprobados.
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La estrategia

La Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), desde setiembre del aifio 2012,
inicio la reforma del Proceso de Gestién de la CCV. Esta experiencia comprendio
un conjunto de actividades e instrumentos respaldados en una metodologia de
Articulacion Multisectorial y Control de Gestion, asi como en Tecnologias de la
Informacidn y las Comunicaciones (TICs), que facilita la coordinacion de las politicas
multisectoriales de gobierno a nivel de los Viceministerial.

La experiencia se ha implementado de forma piloto desde setiembre del 2012 y se
institucionalizé mediante Resolucion Ministerial N2 251-2013-PCM, teniendo mas
de dos aiios de antigliedad.

Es en ese sentido que se inicid la reforma al Proceso de Gestion de la CCV. El proceso
seguido fue el siguiente:

Evaluacion de la Comision de Coordinacion Viceministerial (CCV)

Se parte de evaluar su funcionamiento, identificando las limitaciones que
necesitaban superar y las buenas practicas que eran propicias fortalecer.

Definicion de un nuevo enfoque de coordinacion multisectorial

El nuevo enfoque considera a la coordinacion como un medio para articular las
relaciones de gobierno en el Estado. Estableciéndose relaciones de cooperacion
para mejorar el desarrollo de las capacidades de atencidn de lo multisectorial,
en el marco de la corresponsabilidad y relaciones de colaboracion, para
intercambiar aspectos de apoyo intersectorial vinculados a una actuacion en
complementariedad.

NUEVO ENFOQUE DE COORDINACION DESDE LA PCM

RELACIONES DE GOBIERNO EN EL ESTADO Dentro de las instancias del Estado

Estado - Sociedad

PROCESO DE ARTICULACION DE POLITICAS

Medio para articular mejor las relaciones de
Coordinacion gobierno del Estado (entre instancias de gobiernoy
con la sociedad civil).

Se materializa a través de :

Relaciones para mejorar el desarrollo de capacidades

Cooperacién <
en el marco de la responsabilidad
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Relaciones para intercambiar aspectos vinculados a
una actuacién en complementariedad

Colaboracion
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NUEVO ENFOQUE DE COORDINACION EN LA CCV PROCESO DE ARTICULACION

RELACIONES DE GOBIERNO EN EL ESTADO < En Espacios de Coordinacién
DESDE LOS MINISTERIOS Afianzando lugar de encuentro desde PCM

PROCESO DE ARTICULACION DE LA CCV (Espacio de coordinacién de temas
multisectoriales, integrado por Viceminitros y presidido por el Presidente del Consejo
de Ministros / SG - PCM)

Seguimiento y monitoreo de los medios para
Coordinacion articular el cumplimiento de objetivos de la CCV

Se materializa a través de :

Aprovechar el desarrollo de capacidades, en el marco
Cooperacion de la corresponsabilidad de sus miembros, en los
objetivos de la CCV
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Intercambiar aspectos de apoyo vinculados a una
actuacion en complementariedad para lograr eficacia
en el funcionamiento de la CCV

Colaboracion

Disefio del proceso de Gestion

La PCM dispuso la reforma del disefio del Proceso de Gestidn de la CCV, como
sigue:

¢ Que las sesiones de la CCV sean presididas por el Secretario General
de la PCM y cuando asista el Presidente del Consejo de Ministros, sera
él quien la presida.

¢ Que los proyectos normativos que requieren voto aprobatorio del
Consejo de Ministros y aquellos que sin requerir dicho voto aprobatorio
sean de caracter multisectorial, sean coordinados previamente por la
CCV. A partir de esto, se establecié una coordinacién efectiva entre la
CCV y el Consejo de Ministros.

e Se incorpord la asistencia permanente de la Secretaria de Gestidn
Publica, instancia rectora del Sistema de Modernizacion de la Gestidn
Publica, a fin de fortalecer y agilizar la coordinacién de aquellos
proyectos que requieran su opinién técnica.

e Seincorporo la asistencia permanente de la Oficina General de Asesoria
Juridica de la PCM, a fin de agilizar la opinién y refrendo de la PCM.

e Seincorpord el apoyo de la Secretaria de Coordinacién de la PCM, a fin
defacilitarlagestion de laCCVylaarticulacién entre los Viceministerios.

¢ Difusidn de buenas practicas, uso de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TICs) y mecanismos de coordinacion.
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Implementacion de las modificaciones al Proceso de Gestion de la CCV

La implementacién comprendid la dotacién a la CCV de instrumentos adecuados
para institucionalizar las reglas de operacion, mejorar su proceso de gestion
y consolidar su aplicacién, con el apoyo de las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones (TICs).

Entre ellos se consideré:

e Dotar de administracidn, mantenimiento, seguimiento y control al proceso de gestion
de la CCV, de manera permanente.

e Consolidar una red de Coordinadores por cada Viceministerio.

e Crear e implementar un Sistema Virtual, como herramienta del gobierno electrénico,
gue mejore la coordinacién entre los Viceministros, asi como que brinde seguridad y
fluidez de la informacidn sobre los proyectos normativos en debate en la CCV.

e Fortalecer las capacidades de los Coordinadores en el Sistema Virtual.

e Crear un equipo de soporte que permita que la metodologia opere de manera
permanente y se visibilice el proceso de gestién.

Seguimiento y Monitoreo a las normas

Disefio de un sistema de Seguimiento y Monitoreo en la Comision de Coordinacion
Viceministerial, que comprenda el seguimiento a las Normas de interés de la
politica general de gobierno y el monitoreo de levantamiento de observaciones
y aprobaciones.

SEGUIMIENTO Y MONITOREO EN LA COMISION DE COORDINACION VICEMINISTERIAL

PCM - CM NORMAS DE INTERES

DE POLITICA GENERAL DE GOBIERNO

Direccion

Recomendaciones

ACUERDOS
SOBRE Eualuacis
Medidas NORMAS valuacion Unidad de control
A PRESENTADAS %
Correctivas AL CCV de Gestion
Propicia la , SG - PCM (SC)
Utilizan Cooperaciényy ... CO%}%LNé\g\IION

para Levantamiento de Observaciones

_’ Centros de
responsabilidad

MINISTERIOS
Despachos Viceministeriales

Retroalimentacién

REPORTE DE NORMAS
(PROPUESTAS / LEVANTAMIENTO DE
BSERVACIONES / APROBACIONES)

Leyenda

@ Seguimiento a Normas @ Monitoreo a Levantamiento de Observaciones y Aprobaciones
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El éxito que viene teniendo el modelo de gestidn de la CCV, ha generado que se haya iniciado la réplica del
mismo, para las Comisiones Multisectoriales y en otros ministerios, con el apoyo de la PCM.

¢ Se ha generado un aumento gradual y significativo de proyectos normativos aprobados con
mayor calidad y celeridad. Entre Octubre 2012 y Octubre del 2015 se han aprobado 491
proyectos. De Octubre del 2012 a Octubre del 2013 se probaron 137 proyectos, de octubre
de 2013 a octubre del 2014 se aprobaron 176 proyectos, y de octubre del 2014 a octubre
del 2015 se aprobaron 178 proyectos normativos.

¢ Haaumentado el nimero de proyectos ingresados para debate en la CCV. Desde octubre del
2012 han ingresado a debate en la CCV 664 proyectos normativos.

e Se fortalecid la articulacién intersectorial y la coordinacidn estratégica y operativa de la CCV
con el Consejo de Ministros para apoyar y facilitar la aprobacién de normas de interés del
gobierno y de la sociedad.

e Seimplementd un sistema virtual para la gestiéon de la CCV, a partir de la construccién de una
base de informaciéon completa, ordenada y confiable. Esto ha contribuido que el proceso de
gestion sea mas eficiente, influyendo en la calidad y oportunidad de las normas.

® Selogré optimizar recursos financieros, humanos y logisticos, en tanto las coordinaciones se
realizan con mayor celeridad y confiabilidad a través del Sistema Virtual CCV, que demanda
menos costos de transaccidn en la coordinacion multisectorial.

e Seconstruyd una base de informacién confiable sobre los proyectos normativos que ingresan
a la CCV favoreciendo la gestion del conocimiento.

¢ Se ha dado continuidad a la realizacién de las sesiones de la CCV (via presencial o virtual).
En el afio 2013 se realizaron 59 sesiones; en el 2014, 66 sesiones y en lo que va del afio 2015
ya se han convocado a 60 sesiones de la CCV.

e Se hareplicado la experiencia al interior de la PCM y en otros ministerios como el Ministerio
de Salud y el Ministerio de Relaciones Exteriores.

¢ El modelo de gestidn de la CCV es replicable en otras entidades o instancias publicas, e
inclusive internacionales, que tienen contextos y condiciones similares.

¢ El acuerdo politico entre los miembros del espacio de coordinacidén es un elemento clave
para asegurar su compromiso.

e Desarrollarel enfoque conceptual y metodolégico es la base paraimplementar unaadecuada
gestidn del espacio de coordinacidn multisectorial.

¢ La identificacion del equipo de trabajo que se hara cargo del apoyo a la gestién y de la
articulacién, debe ser parte de la entidad a cargo de la Presidencia del espacio

e El Sistema Virtual exige contar con personal de apoyo informatico para su desarrollo,
administracién y para velar por las medidas de seguridad necesarias.
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Dificultades

¢ Insuficiente conocimiento de los usuarios para gestionar al Sistema Virtual. Para superar
esta situacion se realizaron tres sesiones de capacitacidon, un documento con orientaciones,
se atendieron consultas de manera permanente, se crearon alertas informaticas a través de
correos electrénicos.

¢ Limitada colaboracién y cooperacion entre los miembros de la CCV en el marco del debate de
los proyectos normativos y de otros asuntos vistos por la CCV. Para revertir ello se realizaron
reuniones de coordinacidn entre los actores a fin de facilitar el levantamiento de observaciones
recibidas sobre un proyecto normativo y coordinar las opiniones de los actores.



HERRAMIENTA DEL PERU QUE CRECE
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Convenio interinstitucional UGEL 05-PNP (2015)
Ministerio de Educacion del Peru - MINEDU

Ciudad

Gerentes Publicos Responsables

Lima
Eduardo Martin Vigo Catter
Teodoro LLallihuaman Antlnez

Rommy Jara Castro
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'S Objetivos

e Contar con espacios adecuados en la UGEL 05 para el almacenamiento de archivos y
expedientes, y para recibir materiales que son enviados todos los afios por el MINEDU, para
el inicio del afio escolar.

@ Situaciones problematicas que se buscaron atender

Durante los ultimos afios, la UGEL 05 presentaba problemas:
e Falta de espacios adecuados para el almacenamiento de sus archivos y expedientes.

* No contaba con espacios adecuados para recibir la cantidad de materiales que son enviados
todoslosafios porel MINEDU para el inicio del afio escolar, exponiéndolos arobos o deterioro.

u Beneficiarios

BENEFICIARIOS DIRECTOS BENEFICIARIOS INDIRECTOS ALIADOS ESTRATEGICOS

¢ Policia Nacional del Pert (Grupo

Terna).
. . o ¢ Municipalidad de San Juan de
e El area de tramite ¢ Alumnos de instituciones Luri anpcho
documentario — archivo educativas de la zona. . Diregccién )
central. e Grupo Terna - PNP ;

e Jefatura de Administracion.
e Jefatura de Asesoria Juridica.
¢ Abastecimiento.

%1

La estrategia

Consistié en ubicar un lugar adecuado para el almacenaje y custodia para los mas
de 280,000 expedientes administrativos que forman parte del archivo central de
la UGEL 05 desde los afios 1993 al 2012.

Luego de realizar un analisis de las Instituciones Educativas de la jurisdiccién, se
logré conseguir ambientes en la ex IIEE Cesar Vallejo N21180, la misma que tenia
mas de diez afios sin uso. Este local se encontraba en una zona conflictiva debido a
la inseguridad ciudadana, por lo que se procedio a realizar las coordinaciones del
caso con la Policia Nacional (Grupo Terna) a fin de mejorar la seguridad de la zona.
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Este hecho origind que la Policia Nacional vea esta infraestructura como una
base para sus actividades en el distrito de San Juan de Lurigancho. Situaciéon que
los motivd a invertir en mejorar partes de la infraestructura que no habian sido
trabajadas por la UGEL 05 por no ser de su interés.

Las actividades que se realizaron para su implementacion fueron:

¢ Ubicacion de un inmueble que pudiera funcionar como archivo central.

¢ Mantenimientoyreparacidondelasinstalacionesdelaex|IEE CésarVallejoN21180.

¢ Brindar informacidn para sensibilizar a la poblacién de los alrededores.

e Reuniones de coordinacion con personal de la Policia Nacional (Grupo Terna),
para asegurar la seguridad interna y externa.

¢ Reuniones de coordinacién con la Municipalidad de San Juan de Lurigancho, para
involucrarla en la parte de seguridad de la zona y el mantenimiento de las areas
verdes.

¢ |Instalacidon y mudanzas de los archivos, muebleria y personal.

e Verificacidn y control de las actividades.

Se realizaron visitas del personal del MINEDU, DRELM y UGEL 05, quienes pudieron apreciar
los cambios efectuados y los logros obtenidos del Archivo Central de la UGEL, ubicado en la ex
IIEE César Vallejo.

Producto del convenio entre la UGEL 05 y la PNP se logré:

¢ Implementar el Archivo Central de la UGEL 05, para custodiar y almacenar los materiales
educativos remitidos por el MINEDU y los mds de 280, 000 expedientes administrativos de
las diferentes oficinas de la UGEL.

e Generar para la institucion un ahorro aproximado de S/. 250,000.00, gracias a las
coordinaciones realizadas con la Policia Nacional, quienes utilizaron el excedente de la
infraestructura para instalar un pequefio centro base para realizar sus actividades contra
la delincuencia de la zona, hecho que permitié desestimar la contratacidon de personal de
seguridad privada durante todo el afio.

e Recuperarlaseguridad delazonay mejorarlas areas de espacio comun para la poblacién, con
el apoyo de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho y la Policia Nacional (Grupo Terna).
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Aprendizaje

¢ La busqueda de aliados, las coordinaciones y los compromisos interinstitucionales, son
aspectos fundamentales que pueden solucionar diferentes necesidades y problematicas,
aportando cada uno y complementandose entre si, para lograr un objetivo comun.



2.2.7.

FISCALIZACION Y
CUMPLIMIENTO DE LEY
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Gerentes publicos construyendo
transparencia y legalidad (2013)
Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social - MIDIS
Ciudad Trujillo - Chimbote
Gerentes Publicos Responsables Luisa Angela Sotelo Sun

Carifio Encanto Moran Tello
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'S Objetivos

¢ Fortalecer la transparencia y legalidad, y maximizar el uso de los recursos publicos para una
mejor prestacidn del servicio en beneficio de los usuarios PRONAA.

"\!): Situaciones problematicas que se buscaron atender

Mediante Decreto Supremo N2 007-2012-MIDIS, de fecha 31 de Mayo
de 2012, se dispuso la extincién del Programa Nacional de Asistencia
Alimentaria — PRONAA, al tener evidencias de procesos y mecanismos
\J \—If inadecuados para la consecucién satisfactoria de sus objetivos.

/ U k/ / N / N Con anterioridad a la decisién de extincién, en el marco del convenio

‘ t ‘ ‘ v entre la Autoridad Nacional de Servicio Civil- SERVIR y el Ministerio

1 de Desarrollo e Inclusidn Social-MIDIS, se designaron cargos de Jefes
-

Zonales del PRONAA en las ciudades de Trujillo y Chimbote, para
gestionar el referido Programa Social.

Al iniciar este proceso en ambas zonas se identificaron puntos vulnerables como:

¢ Denuncias de corrupcién en procesos de compra - venta de bienes y servicios.

e Presidn internay externa a favor de proveedores.

e Altos niveles de corrupcién.

e La emisidn de Certificados de Acreditacion por la autoridad competente en el
marco de la Ley N° 27060 a los pequefios productores locales, no concordaban
con la realidad.

e Escaso control del proceso productivo de los diversos productos que se
distribuian a los beneficiarios del programa.

¢ Falta de supervision a procesos internos, insumos y resultados del Programa.

e Ausencia de Supervision y Monitoreo a los Centros de Atencidn.

e El mapeo y rutas de distribucidén eran realizados sin ningun criterio técnico.

e Presidon de proveedores a través de representantes de instituciones publicas
locales y de medios de comunicacién local.
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Beneficiarios

¢ Pequefios agricultores

Proveedores

¢ Funcionarios

Equipo Técnico

%1

La estrategia

Luego de la identificacion los puntos vulnerables en el proceso de compras
realizadas a pequeinos agricultores locales, al amparo de una Ley especial, se
adoptaron medidas de control que permitieron una sustancial mejora en la
transparencia e impermeabilidad en las adquisiciones de alimentos del extinto
PRONAA de Trujillo y Chimbote.

Las decisiones tomadas incluyeron:

e El involucramiento de los funcionarios locales y apertura de canales de
denuncia de posibles actos de corrupcidn ante las instancias competentes.

e La verificacién en campo de los alimentos adquiridos para verificar que
las compras de alimentos sean a pequeifios agricultores locales y no a
comercializadores e intermediarios.

e Accionesde control en el cumplimiento de contratos e inclusién de proveedores
en el Registro de Impedidos de Contratar con el Estado.

¢ Implementacidn de flujo de trdmite para la mejora de la gestién administrativa
y operativa del equipo de trabajo zonal.

e Mapeos y rutas de distribucion (Transporte y Productos), en base a un trabajo
en equipo y con criterio técnico.

¢ Reuniones de capacitacién a proveedores y al equipo técnico del PRONAA, para
generar compromisos de la prestacion del servicio acorde a las especificaciones
técnicas establecidas en el contrato correspondiente.

e Coordinacion intersectorial con representantes de la Gerencia Regional de
Agricultura, Ministerio de la Produccién y Gobierno Regional, con la finalidad
de establecer e implementar acciones conjuntas que contribuyan a la
transparencia de los procesos de compras de alimentos.
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e Convocatoria a los medios de comunicacién para la cobertura de los procesos
de adquisicion.

Logros de la experiencia

Los gerentes implementaron las medidas mencionadas y como resultado, el 70% de los
proveedores cumplié con las especificaciones técnicas establecidas en los contratos.

Se formalizaron las verificaciones en campo a los postores en los procesos de compras de
productos agricolas.

El proceso de compras se realizd a pequeiios agricultores con criterios técnicos.

Seincluyéd a los proveedores que incumplieron con el PRONAA en el registro de proveedores
impedidos de contratar con el Estado.

Inclusion de los medios de comunicacion en los procesos de adquisicion.
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TRANSPARENCIA'Y ,
ACCESO A LAINFORMACION
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Informacion en linea de pago de proveedores (2013)

Instituto Nacional de Salud

Ciudad Lima

Gerente Publico Responsable Richar Natividad Antonio Castillo
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¢ Establecer un sistema virtual que permita el pago oportuno a los proveedores.

¢ Deficiente informacion respecto al pago de los proveedores, no existia una solicitud formal y
habian muchos procesos burocraticos.

¢ |nsatisfaccién y malestar por parte de los proveedores por no contar con la informacién sobre
Sus pagos.

e Desinterés para participar en los procesos de adquisiciones del INS.
e Les pagaban 15 dias después de su recepcion en Control Previo.

e Las consultas sobre pagos de los proveedores se hacian personalmente o via telefénica dando
como entrada el nimero de expediente SIAF.

e El proveedor no sabia en qué area o parte del proceso se encontraba su expediente de pago.

e Proveedores del servicio.
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» Undiagramade flujo de las actividades que intervienen en el proceso de
informacién en linea de pago de proveedores, el cual permitié identificar
unasecuencia de actividades y condiciones tomadas dentro del proceso.

» Unplandetrabajo, con el cual se monitoreaba la ejecucién del proyecto.

» Directivas, instructivos de trabajo y una plataforma de encuesta para
proveedores de bienesy servicios a fin de medir su grado de satisfaccién.

¢ Se realizé un rediseno del proceso, identificando actividades que no agregaban
valor y eliminandolas, con la finalidad de mostrar el estado situacional de la
orden de compra y/o servicio por pagar.

Actualmente el Instituto Nacional de Salud cuenta con una plataforma web
denominada “Informacién de pago de proveedores”, dado que el aludido
proceso se encuentra simplificado y automatizado.

La plataforma esta vinculada con el SIGA NET y SIAF-SP, de manera simultanea
y paralela, repercute en la reduccidn de interrupciones en el trabajo diario de
las diferentes areas, elevando la productividad en la atencién de los pagos de
proveedores y actividades econdmicas —financieras propias de la oficina ejecutiva.

Da informacién del estado situacional del
pago de los proveedores.

Proporciona y remite informacién a
sus correos electrénicos de abono a su
cuenta o recojo de cheque referente a la
orden de compra y/o servicio que tiene
pendiente de cobrar.

Para proveedores que cuenten con Cddigo de
Cuenta Interbancaria: 48 horas para disponer
en sus cuentas.

Para cheques: En 24 horas recabar en el drea
de pagaduria el cheque emitido.
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¢ Se ha reducido la presencia fisica de los proveedores en las Oficinas del INS, a la fecha la
plataforma web de Pago de Proveedores tiene 2,594 visitas.

¢ Reduccion de llamadas telefdnicas recibidas de los proveedores.

e Se mejord la fidelidad del proveedor, garantizando la dotacidn de bienes y servicios
especializados, el tiempo de pagos se redujo hasta 3 dias a diciembre de 2012.

e Al cierre del ejercicio 2012 el nivel de satisfaccion de los proveedores fue 40 de 50 puntos.

¢ Alafecha el pago de proveedores estda totalmente automatizado, el proveedor tiene todos los
datos que requiere en la plataforma Web, tales como expediente SIAF, nimero de orden de
seguro u orden de compra, numero de factura, etc.

e La automatizacién ha permitido que el proveedor puede visualizar y hacer seguimiento
oportuno de su expediente de pago, y sabe ademds los tiempos que demora en cada actividad
del proceso.

e La participacion del personal en el proceso de toma de decisiones, sobre el tipo de plataforma
web de pago de proveedores es sumamente importante porque se proponen propuestas y se
plantean soluciones conjuntas, para la mejora de la gestidn institucional.



2.2.9.

INCLUSION
SOCIAL




HERRAMIENTA DEL PERU QUE CRECE



GERENTES PUBLICOS: SISTEMATIZACION DE BUENAS PRACTICAS H

Programa de intervencion para familias con
adolescentes en conflicto con la Ley Penal (2014)
Corte Superior de Justicia de Huanuco

Ciudad Hudanuco

Gerente Publico Responsable Juan José Cabrera Bravo
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e Involucrar a los padres, madres o familiares de adolescentes en conflicto con la ley, en el
cumplimiento de las medidas socioeducativas, establecidas por los Juzgados de Familia.

e Disefar un Programa de intervencion de padres, madres, o familiares para dar cumplimiento
a las medias socioeducativas.

<

@ Situaciones problematicas que se buscaron atender

e Existe reincidencia de infracciones de menores.

e Los talleres incluian solo a menores de forma periddica y no a sus padres,
madres o familiares.

e Padres, madres, o familiares de adolescentes en conflicto con la ley:

» Desconocian el procedimiento legal, para afrontar el proceso judicial.

» Poco compromiso con el cumplimiento de las medidas socioeducativas
determinadas por los Juzgados de Familia.

» Norecibianintervencion psicoterapéutica, orientacién, consejeria o sesion
informativa.

» No tenian oportunidades de intercambiar experiencias, vivencias o
testimonios, con sus pares.

* No se contaba con ambiente fisico, ni material logistico suficiente para la
ejecucion de actividades del Equipo Multidisciplinario.

e Entorno familiar extendido de adolescentes en
e Padres, madres, y familiares de adolescentes conflicto con la ley con medida judicial.

en conflicto con la ley, con medida judicial

(medidas socioeducativas). e Poblacién huanuguefia.
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La estrategia

El Programa de Intervencion para Familias con Adolescentes en Conflicto con la Ley
Penal, es un modelo que surge de investigaciones que demuestran que la colaboracion
eimplicancia del entornofamiliar, son elementos claves, unavezfinalizadas las medidas
judiciales. Este modelo se concreta en un Programa de Intervencion de padres, madres,
o familiares de adolescentes en conflicto con el objetivo de lograr su colaboracidn,
implicanciay compromiso familiar, en el cumplimiento de las medidas socioeducativas
establecida por los Juzgados de Familia.

El programa se desarrolld a través de terapias familiares e intervenciones grupales.

Tiene como objetivo:

¢ Potenciar los recursos internos de la familia y ayudar su movilizacién
para abordar las dificultades.

Terapia Familiar ¢ Favorecer la busqueda de acuerdos negociados y consensuados,
propiciando actitudes para que éstos sean efectivos, facilitando
el proceso de comunicacion y didlogo intrafamiliares.

e Conseguir la aceptacion de la corresponsabilidad en los miembros
de la familia para enfrentar las dificultades.

Este modelo de terapia familiar:

e Utiliza una metodologia centrada en soluciones.

¢ Tiene una amplia perspectiva sobre qué es una familia, cdmo evaluar su déficit y sus
recursos y como realizar una intervencidn en la que se involucre a todos los miembros
familiares.

e Considera que no hay que trabajar solo con un miembro de la familia, sino que los
cambios, tanto en los individuos como en el entorno familiar, van a ser mucho mas
generales, rapidos y duraderos si implican a todos los miembros de la familia en el
proceso de cambio.

e Reconoce que los problemas hay que tratarlos en forma general, involucrando a: familia
nuclear, familia extensa, vecinos, comunidad, red de profesionales, etc.

e Es util para comprender las problematicas a las que se enfrentan las familias en las que
se producen situaciones de desproteccion, y orienta sobre las lineas de prevencién e
intervencidn para resolver dichos problemas.
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Tiene como objetivo:

e Crear un espacio donde las familias puedan comunicar sus
sentimientos y pensamientos, acerca del como educar a sus hijos.
Facilitar el didlogo entre padres.

e Dar herramientas para favorecer la interaccién y comunicacién
en el grupo familiar, asi como gestionar y resolver conflictos en
la familia.

Intervencion Grupal

¢ Desarrollar habilidades para la crianza de los hijos, dotando al
grupo de patrones claros sobre normas y limites a establecer con
sus hijos e hijas.

* Promover la participacién consciente y activa del padre y la madre
en la educacién de los hijos.

La Intervencién Grupal con los padres, madres o familiares, se trabaja desde dos enfoques:
e Psico-educativo:

Desarrolla habilidades elementales de convivencia familiar a partir
del intercambio de informacién, experiencias, vivencias, y modos
particularmente positivos que se desarrollan al interior de las
familias de cada participante.

e Terapéutico:
Aborda los sentimientos producidos por los problemas y conflictos

cronicos en la familia, donde el apoyo grupal es un recurso
complementario a la intervencion individual y/o familiar.

Los contenidos tematicos son los siguientes:

¢ Relacion con el hijo adolescente centrado en e Lafamiliay susroles: relaciones paterno, materno-
la solucién del problema: Una nueva manera filiales.

de very hacer. (Relacién y supuestos claves).
¢ Adolescencia, riesgo y oportunidades sociales.

e Buscar pequefios cambios (Registro de

excepciones). * Atencién a conductas violentas en el dmbito familiar.
¢ Sifunciona, nolo arregle (Amplificacién de ¢ Enfermedades prevalentes en la adolescencia
excepciones y cambios parentales). (Drogas, ITS, trastornos alimenticios).
¢ Sinofunciona, haga algo diferente (No hacer e Socializacidn del adolescente.

mas de lo mismo).
¢ Encuentro de padres y adolescentes.
¢ Lograr que el cambio continte (Busqueda de

estrategias creativas, inusuales e insdlitas).

e Celebrar el cambio (Celebracién de tipo
retroalimentario-cierre).
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