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Estado moderno y descentralizado que...

Eje 1
Oportunidades,

 Pregunta y conoce las preferencias vy Eje 4

necesidades de los ciudadanos Acercar el Estado
al Ciudadano

inversion social,
agua e

* Cuenta con servicios empaticos y sensibles a infraestructura

las necesidades vy caracteristicas de los
ciudadanos. Eje 3

Eje 2
Liberar a nuestra
patria del flagelo
de la inseguridad

* Promueve predictibilidad, celeridad, Empleo,

simplificacion y el ahorro de costos en tramites

formalizacion y
reactivacion de la
economia

(*) Fuente: Discurso Presidencial (28 de Julio de 2016) y Discurso de Investidura del
Primer Ministro (18 de agosto de 2016).
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Fuente: Reglamento de Organizacién y Funciones — DS N° 022-2017-PCM.
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La Rectoria de la SGP en el Sistema de
Modernizacion de la Gestion Publica,
se traduce en...

(i) Regulaciones: Reglas o lineamientos
transversales que promuevan mejoras en las
entidades (atencion al ciudadano,
organizacionales, gestion interna)

(ii) Intervenciones que generen

mejoras puntuales (MAC, opiniones
técnicas de ROF, TUPA, ACR)

Secretaria de Gestion Publica

undc Quintt

ECUADOR

l
)

‘ COLOMBIA

BRASIL

BOLIVIA




Mandato de la SGP

S

Regulacion: pro'gocolos, generacion dg informacion ¢Puedo resolver mi problema
(encuestas y estudios), herramientas e incentivos. cerca? ¢El personal es atento?

e Plataforma: presencial, digital, telefénica, postal ¢Habla mi idioma?...

Mejorar atencion a

e Evaluacion de consistencia legal, simplificacion vy

usuarios organizacional
Calidad * Reducciéon de tramites, requisitos y cargas administrativas:
(ciudadanos, empresas Regulatoria Anilisis de calidad regulatoria ACR

y autoridades)

® Reglas para una mejor organizacién de la administracidon
publica (Opinién técnica proyectos, aprobaciéon ROFs)

* Mejoras en eficacia y eficiencia organizacional (lineamientos,
apagones de entidades)

Interna ® Mejor articulacidon de sistemas administrativos ¢éCudntas aprobaciones
requiere?

Gestion
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Modernizacion de la Gestion
Publica
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¢ Por qué es importante modernizar la R
gestién publica?

Inadecuado disefio de la estructura i Debil anlculaleén .
de organizacién de funciones intergubernamental e intersectorial
Ajeno a la obtencién de Dificultades para realizar buenos
planes que se articulen con su

resultados para el ciudadano. )
PROBLEMATICA presupuesto.

Bajo desempeiio del
Estado,
lo que genera
desconfianza e
insatisfaccion ciudadana.

Carencia de sistemas y métodos
de gestion de la informacion y el
conocimiento.

Ineficiencias en los procesos
de produccién de bienes y
servicios publicos

Inadecuada politica y gestion de

o recursos humanos.
Falta de seguimiento y

evaluacion de los resultados e
impactos esperados.

Carencias en infraestructura, equipamiento y
logistica de las entidades.

ADMINISTRACION PUBLICA QUE SE MIRA A Si MISMA

7
Fuente: Politica Nacional de Modernizacién — D.S. 004-2013-PCM Elaborado por la Secretaria de Gestién Publica
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Modernizar, parte por orientarse a satisfacer
las necesidades de la ciudadania
o9

. o 8
] o ol ~
Necesidades 7 - Servicios 1

1. A partir de conocer las necesidades del ciudadano, debemos pensar
en como satisfacerlas.
2. ldentificamos los servicios que la entidad presta al ciudadano.

3. Establecemos e implementamos mejoras para satisfacer las
necesidades de la ciudadania.
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Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién T
Publica -
DS N° 004-2013-PCM

3 Ejes Transversales 5 Pilares Centrales

N Gobierno ‘ ' ‘ ‘
Abierto
« P’
* [ ] [ ] [ ] n *
E Gobierno PRIMER PILAR SEGUNDO PILAR TERCER PILAR CUARTO PILAR QUINTO PILAR
=D Electrénico Politicas Presupuesto para Gestion por Servicio Civil Sistema de
- Piblicas, Planes ,  Resultados procesos, . Meritocratico ,  informacion, =3
Estratégicos y simplificacion seguimiento,
Operativos administrativa y monitoreo,
Articulacion organizacién evaluacién y ESTADO
c-“ Inter- institucional gestion del MODERNO
e ") institucional conocimiento
+ 1 1 1 ] *
> : v Orientado al Ciudadano
Gestion del Cambio . .
v Unitario y Descentralizado
v Eficiente
v' Abierto
v Inclusivo
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Nuestro reto es:
ACERCAR EL ESTADO AL

CIUDADANO
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Acercarse al ciudadano implica

DEL CONSEJO DE MINISTROS

Conocer las necesidades y
particularidades de los

ciudadanos para poder La prestacion de cada servicio | Implica alinear las prioridades
establecer: se organiza desde la mirada de la entidad y los procesos a
del ciudadano (no desde el las prioridades de los
area o la entidad). ciudadanos.

(i) que servicios necesitan,

(ii) como mejorar la
prestacion de estos servicios.
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MAC: Mejor Atencion al Ciudadano

(D.S. N° 091-2011-PCM)

52:MAC

A ¥ mejor atencién al ciudadan

.Y ALOg:MAC

A #mejor

W

Wwww.mac.pe

Avances en este esfuerzo

SECRETARIA DE GESTION PUBLICA
'RESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS

Manual para Mejorar la Atencion a la
Ciudadania en Entidades Publicas
R.M. N° 186-2015-PCM

Manual para Mejorar la Atencion a la
Ciudadania en las Entidades de la

Administracion Publica

Version Actualizada con enfoque de
Interculturalidad y de Género

Edicion - 2015

¥PCM= 3PSGP. TS L)

PARR Ta0s
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http://www.mac.pe/
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éQué estamos haciendo y Hacia A
donde vamos?

- o8 o°
Necesidades D Servicios > ﬂﬂ,} L mﬂ

iNosotros nos organizamos para el ciudadano!
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