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Presentacién

Sefiores miembros del jurado,

Presento ante ustedes la Tesis titulada: Estructura del Modelo de Gestion del
INPE basado en el Modelo de Excelencia del Premio Nacional a la Calidad—Peru
y alineado a la Politica de Modernizacién del Estado Peruano, en cumplimiento
del Reglamento de Grados vy titulos de la Universidad César Vallejo, para obtener
el Grado Académico de Maestria en Gestion Publica; y tuvo como objetivo disefar
la Estructura del Modelo de Gestion para el INPE.

Este documento esta, compuesto por seis secciones: (a) primera seccion
Introduccion, (b) segunda seccion el Método, (c) la tercera seccion Resultados de
la investigacion, (d) la cuarta seccion se presenta las conclusiones, y (e) la quinta
seccion se presentan las Recomendaciones y (f) la sexta y ultima seccion se

presenta las referencias y demas apéndices que se considere necesario.

La presente investigacion tiene como principal conclusiéon que Sl es posible
elaborar una propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion propia para el

Instituto Nacional Penitenciario (INPE).

Sefiores miembros del jurado espero que esta investigacion sea evaluada y

merezca su aprobacion.

El autor.
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Resumen

La actual ley 25376 establece que todas las instituciones publicas del Pert deben
implementar progresivamente un Modelo de Gestion. Lo anterior fue la razén por
la cual la Alta Direccion del INPE se propuso disefiar la Estructura de su Modelo
de Gestion institucional, lo cual fue el principal objetivo del presente trabajo de

investigacion.

La metodologia aplicada a la investigacion es Cualitativa con disefio de tipo
Teoria Fundamentada Emergente. Para lograr dicho objetivo se planted un Disefio
de Investigacion que tubo las siguientes etapas: 1) Disefio de la Estructura del
Modelo de Gestidon del Premio Nacional a la Calidad (PNC) de Peru elaborada por
dos Consultores Expertos; 2) Elaboracion del Modelo de Gestion del INPE, en la
cual participaron Directores del INPE; 3) Diagnostico de las particularidades del
Modelo de Gestion del INPE (MGI), en la cual participo del por el Titular de la
entidad.

En la presente investigacion se concluyo que Sl es posible elaborar una
propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion propia para el Instituto Nacional
Penitenciario (INPE) basado en la Estructura del Premio Nacional a la Calidad de

Pera y alineado a la Politica de Modernizacion del Estado Peruano.

Palabra clave: Estructura de un Modelo de Gestién
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Abstract

The current law 25376 establishes that all public institutions in Peru must
progressively implement a Management Model. The foregoing was the reason why
the Top Management of INPE set out to design the Structure of its Institutional
Management Model, which was the main objective of this research work.

The methodology applied to the research is Qualitative with Emergent
Grounded Theory type design. In order to achieve these objectives, a Research
Design was proposed that covered the following stages: 1) Design of the
Management Model Structure of the National Quality Award (PNC) of Peru
prepared by two expert consultants; 2) Elaboration of the INPE Management
Model, in which INPE Directors participated; 3) Diagnosis of the particularities of
the INPE Management Model (MGI), in which it participated by the Entity Holder.

In the present investigation it was concluded that it is possible to design the
Structure of a Quality Management Model for the National Penitentiary Institute
(INPE) based on the Structure of the National Quality Award of Peru and aligned

with the Modernization Policy of the Peruvian State

Keyword: Estructure of the management model
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1.1. Trabajos previos

1.1.1 Internacionales

Hidalgo (2015) en su estudio una Modelo de Gestién para mejorar la
calidad de atencion al usuario del GADM Canton Babahoyo, planteé como uno de
sus objetivos la validacion a través de Expertos el Modelo de Gestién que mejoren
la calidad de Atencion a los usuarios del GADM de Babahoyo. Para la realizacion
de la investigacion utiliz6 una metodologia de la investigacion cualitativa. Y su
principal conclusién fue que si es posible elaborar e implantar un Modelo de
Excelencia en Gestién de Calidad Total incorporando los procedimientos mas
importantes de la parte administrativa, y de atencion a los usuarios en las areas
mas representativas de la institucion publica GADM del Canton Babahoyo”; y la
validacion de su propuesta se realiz6 mediante la presentacion de la misma a
Expertos en el tema, quienes revisaron Yy calificaron positivamente la

propuesta del Modelo propuesto.

Vidal (2014) en su estudio una Propuesta de un Modelo de Gestion de
Calidad Total basado en el Modelo EFQM de Excelencia, planted el objetivo de
proponer un Modelo de Gestion de Calidad Total basado en el Modelo EFQM de
Excelencia para aquellas organizaciones asentadas en la comunidad auténoma
gallega que posean la certificacion ISO 9001 de gestion de calidad o similar. Para
la realizacion de la investigacion utilizé una metodologia de la investigacion
empirica y se plantea el modelo tedrico y las hipétesis de trabajo. Y su principal
conclusién fue que una mejor gestidén de los criterios agentes en su totalidad va a
repercutir positivamente en unos mejores resultados para el caso de las entidades
objeto de estudio, sin olvidarse de que el 67,55% de la varianza de estos
resultados se pueden explicar por la variacion en los criterios agentes (el 32,45%
restante se debe a otros factores externos que no son tenidos en consideracion

en el modelo, como por ejemplo, la evolucién de la propia economia).

Gaitan (2007) en su estudio Disefio de un Modelo de Gestién de Calidad
basado en los Modelos de Excelencia y el Enfoque por Gestiébn por Procesos,

planteé el objetivo de disefiar un Modelo de Gestion de Calidad referido
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anteriormente aplicAndolo en las areas de gestion y aislamiento, de gestion y
seguimiento de formacion integral del Centro Nacional de Aprendizaje SENA
regional atlantico de Colombia. Para la realizacion de la investigacion utilizado
varios metodos que se describen a continuacion: Método deductivo, método
descriptivo, método analitico y el método comparativo. Y su principal conclusién
fue que el modelo de gestion de calidad propuesto es una herramienta de gestion
gue ayudara a las organizaciones de nuestro entorno a mejorar la gestion

administrativa, ayudandolas a ser mas competitivas.

1.1.2 Nacionales

Yaipen (2015) en su estudio Propuesta de un Modelo de Exito de Gestion
de Calidad para las medianas empresas del sector textil confecciones en Lima
basado en la consolidacion de buenas préacticas de ingenieria industrial y el
enfoque de gestion por procesos en base a los lineamientos del modelo EFQM y
las herramientas estadisticas del Six Sigma, planteé el objetivo de aplicar un
programa cognitivo conductual para el desarrollo y adquisicion de conductas
prosociales en un estudio de tipo pre experimental, aplicado en 11 nifios de 9 a 12
afios de una unidad escolar de Carcelén Bajo en Ecuador. Utilizo el cuestionario
MESSY adecuado para la realidad de su estudio, por lo cual concluyé que el
programa implementado estimul6 factores como estimulacion, motivacién, por lo
gue las diferencias significativas se notaron con mayor promedio en las
habilidades de solucion adquiridas por los estudiantes ante los conflictos en el

aula.

1.2. Marco teérico

1.2.1. Modelo de Gestidn de Excelencia del Premio Nacional a la Calidad de
Peru
El Comité de Gestidon de Calidad de Peru (2018) realizo la siguiente resefia de la

evolucion del Modelo de Excelencia en Peru:

En el Perd, en 1989, se cre6 el Comité de Gestioén de la Calidad, con

dicho Comité se estableci6 en 1991 el primer concurso de
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mejoramiento de la calidad, con el objeto de promover el desarrollo
de la calidad en el Perti y mejorar la competitividad de las empr 14
Luego en el afio 1993 con la cooperacion de Expertos del Premio
Malcolm Baldrige de los Estados Unidos se establecié el Modelo de

Excelencia en la Gestién y se formaron evaluadores. (p.19)

En el aflo 1997 el concurso se denomin6é Premio a la Calidad. Por
resolucién suprema N° 228-2001-ITINCI se oficializé el Premio a la
Calidad, denominandose a partir del afio 2002 Premio Nacional a la
Calidad, el cual es respaldado actualmente por 23 instituciones del
gobierno, gremios empresariales, sector educativo y organismos

técnicos, que integran el comité de Gestion de la Calidad del Peru.
(p-19).

En la actualidad el Centro de Desarrollo Industrial de la Sociedad
Nacional de Industrias de Perd, forma parte de la Red
Iberoamericana de Excelencia en la Gestion REDIBEX, integrada por

12 paises que cuentan con premios nacionales a la calidad. (p.19).

Desde el afio 2016 a la actualidad el Premio a la Calidad de la
Sociedad Nacional de Industrias de Per( ha tomado cada vez mas importancia en
el las instituciones publicas del Estado peruano en lo referente a alcanzar la
certificacién y reconocimiento en niveles de gestidén de calidad y excelencia en la

gestion dentro de una organizacion.

Lo cual se refleja en los actuales Premios y reconocimientos de
Calidad obtenidos por instituciones como RENIEC, OSINEGMING, SEDAPAL,
ONPE, OSIPTEL, ELECTROPERU, entre otras.
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Propoésito del Modelo de Excelencia en la Gestién del Premio Nacional a la
Calidad - Peru

El Comité de Gestion de Calidad de Pera (2018) definid los siguientes propdésitos
del Modelo de Excelencia en Peru:

El Modelo de Excelencia en la Gestién ha sido disefiado para llevar
a cabo procesos de auto evaluacion institucional tanto para
entidades privadas como publicas, postular al Premio vy
retroalimentar a los postulantes. Asimismo tiene tres importantes

propasitos en el fortalecimiento de la competitividad:

Primero: Ayudar a comprender y gestionar una organizacion de
manera sistémica.

Segundo: Contribuir a mejorar el desempefio y los resultados.
Tercero: Facilitar la comparacion y el intercambio de mejores

practicas. (p.20).

Objetivos del Modelo de Excelencia en la Gestion del Premio Nacional a la
Calidad — Peru
El Comité de Gestidon de Calidad de Peru (2018) definid los siguientes objetivos la

del Modelo de Excelencia en Peru:

Promover la gestion integral de la calidad en las organizaciones
peruanas, a través de la utilizacion del Modelo de Excelencia en la
Gestion del Premio Nacional a la Calidad.

Promover la autoevaluacion con base en los criterios del Modelo de
Excelencia en la Gestion del Premio Nacional a la Calidad.
Reconocer publicamente los logros de aquellas organizaciones del
pais que demuestren haber implementado exitosamente el modelo.
Promover el intercambio de experiencias en la aplicacion del modelo.
Promover una cultura de calidad y buen desempefio en la sociedad

peruana. (p.20).
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Componentes del Modelo de Excelencia en la Gestion del Premio Nacional
ala Calidad — Peru

El Modelo de Excelencia en la Gestion esta compuesto por criterios, sub criterios,
cada uno con sus respectivas preguntas a abordar, los cuales se muestran en la

Figura 1.

Criterios del Modelo de Excelencia en la Gestion

Los siete criterios del Modelo de Excelencia contemplan todos los aspectos de
gestion relevantes que una organizacién debe manejar para ser exitosa y competir
a nivel mundial, y a mediano plazo le permitiran autoevaluarse; lo anterior
conllevara a la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad Total con
fines de alcanzar la excelencia operacional.

Cada uno de los siete criterios que conforman la estructura del Modelo de
Excelencia en Gestion del Premio Nacional a la Calidad — Pert se muestra en la
Figura 1. Asimismo en dicha figura se muestran el papel que cumplen sus
conceptos esenciales y valores, lo cual le da su caracteristica sistémica.

Potfll Organizacional (ambiente, relaciones y desafios)

Figura 1. MarcodelModelode ExcelenciaenlaGestion
Fuente: CDI. (2018). Modelo de Excelencia en Gestion del Premio Nacional a la
calidad Peru. (p. 20)
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Sub Criterios del Modelo de Excelencia en Gestién del Premio Nacional a la
Calidad

Los siete criterios del Modelo de Excelencia en la Gestibn del Premio estan
compuestos por sub criterios y cada uno de éstos a su vez se compone de areas
especificas de evaluacion. La Estructura del Modelo del Premio define 17 sub
criterios. Asimismo define a nivel criterios y sub criterios puntajes, asi como define
para cada uno de estos una codificacion; lo detallado anteriormente se muestra

en la Figura 2.

Criterios / Sub Criterios del Modelo de Excelencia en Gestidn

P.  Perfil Organizacional
P.1 Descripcion Organizacional
P.2 Situacidén Organizacional

1. Liderazgo 120
1.1 Liderazgo de la Alta Direccién 70
1.2 Gobierno y Responsabilidad Social 50
2. Estrategia 85
2.1 Desarrollo de Estrategias 45
2.2 Implementacion de la Estrategia 40
3. Clientes 85
3.1 Voz del Cliente 40
3.2 Compromiso del Cliente 45
4. Medicién, Analisis y Gestién del Conocimiento 20

4.1 Medicién, Andlisis y Mejora del Desempeiio Organizacional 45
4.2 Gestion del Conocimiento, Informaciony Tecnologiade

la Informacién 45
5. Personal 85
5.1 Ambiente del Personal 40
5.2 Compromiso del Personal 45
6. Operaciones 85
6.1 Procesos de Trabajo 45
6.2 Eficacia Operativa 40
7. Resultados 450
7.1 Resultados de los Productos y Procesos 120
7.2 Resultados de la Orientacion hacia el Cliente 80
7.3 Resultados de la Orientacién hacia el Personal 80
7.4 Resultados del Liderazgo y Gobierno Organizacional 80
7.5 Resultados Financieros y de Mercado 90

Figura 2. Criterios y sub criterios del Modelode ExcelenciaenlaGestion.
Fuente: Centro de Desarrollo Industrial. (2018). Modelo de Excelencia en Gestion del
Premio Nacional a la calidad Peru. (p. 32)
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Areas de Conocimiento del Modelo de Excelencia en Gestion del Premio
Nacional a la Calidad
Un &rea de conocimiento esta comprendida por distintos aspectos de gestion que

una empresa que aspire a lograr una categoria clase mundial debe incorporar en
su gestion; se describen a través de preguntas las cuales estan se muestran en
las “Modelo de Excelencia en Gestién del Premio Nacional a la calidad de
Perd” publicada por el Comité de Gestion de Calidad del Premio Nacional a la

Calidad de la Sociedad Nacional de Industrias del Peru.

1.2.2 Politica de Modernizacién del Estado Peruano

Modelo de Gestion publica para resultados de Peru

La Politica de Modernizacion de la gestion Publica al 2021 fue aprobada mediante
decreto supremo N° 004-2013-PCM define que todas las instituciones publicas del
Perd deberan adoptar un modelo de gestion publica para resultados, asimismo

establece que sus componentes deberan estar alineados a cinco pilares basicos

Componentes de la Politica de Modernizacion del Estado Peruano
A continuacion se presentan los cinco pilares de la Politica de Modernizacion de

la Gestion Publica:

Pilar 1: Politicas publicas nacionales y el planeamiento,
Pilar 2: Prepuesto por resultados,

Pilar 3: Gestion por procesos y la organizacion institucional,
Pilar 4: El servicio civil merito ratico,

Pilar 5: El seguimiento y monitoreo.

Para la presente investigacion se vio importante tomar en cuenta lo
establecido en el contenido por de cada pilar de la Politica de Modernizacion de
Gestion Publica del Perd, debido a que contienen lineamientos en lo referido a la
gestion que deben cumplir todas las instituciones publicas del Perd. Su revision y
analisis de su contenido sera realizado en la fase I. Disefio de la Estructura del
Modelo de Gestion de Premio Nacional a la Calidad de Peru del presente trabajo

de investigacion.
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Lol : -
N 9‘ PERU | Presidencia Secretaria Secretaria de Gestion
del Consejo de Ministros | General Publica

Pilares Centrales y Ejes Transversales de la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica

_ Gobierno -
Abierto
Gestién por Sistema de
Politicas procesos, informacién,
. Piblicas, Presupuesto simplificacié e imi
Gobierno ! P s:mp'||f:|coa_o "N Servicio Civil segmfmento,
gt Planes para  administrativa o L monitoreo, =
B Estratégicos  resultados y evaluacién y
y Operativos organizacién gestion del
institucional conocimiento
Articulacién
Interinstitucional
GESTION DEL CAMBIO

Figura 3. Pilares y ejes de la Politica de Modernizacién de Gestién Publica.
Fuente: Decreto Supremo N° 004-2013-PCM (2013). Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica.

Lineamientos de la Politica de Modernizacion del Estado Peruano

Para medir el cumplimiento y establecer los aspectos de gestion que deberan ser
gestionados por las Instituciones publicas con respecto a cada Pilar del Modelo de
Gestidn para resultados se establecen lineamientos especificos para cada pilar.
Dichos lineamientos estan detallados a nivel a través de preguntas en la Politica

Nacional de Modernizacién de Gestion Publica de Peru.

1.3. Marco temporal y espacial

El desarrollo del presente proyecto de investigacion fue llevado a cabo durante el
mes de julio del 2017 y el mes de febrero del 2018; y especificamente en la sede
central administrativa del Instituto Nacional Penitenciario (INPE) ubicada en el Jr.

Carabaya 456 Lima — Perd.
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1.4. Contextualizacion

La Direccion del Centro Nacional de Estudios Criminologicos y Penitenciarios del
INPE (CENECP) solicito a cinco Directores del INPE que evaluaran si la actual
Estructura del Modelo de Excelencia en la Gestion del Premio Nacional a la
Calidad de Pert 2018 es aplicable o no dicha estructura a las necesidades
actuales de la gestién propias del INPE. En el Anexo 1 se presentan los

resultados de dichas evaluaciones.

Teniendo como base las evaluaciones hechas por los Directores del INPE
la Direccién del CENECP tiene indicios razonables para suponer que la actual
Estructura del Modelo de Excelencia en la Gestion del Premio Nacional a la
Calidad de Peru 2018 no es aplicable a las necesidades de gestion del INPE.

De lo anterior recomienda desarrollar una Estructura propia para el Modelo
de Gestion para el INPE; lo anterior a fin de cumplir con los objetivos del Estado

Peruano establecidos en la Politica de Modernizacion del Estado Peruano.

Para definir un alcance de lo que implicaria desarrollar la Estructura de un
Modelo de Gestion propia para el INPE, la Direccion del CENECP aprobod la
contratacion de una Consultora Externa especializada en el disefio e
implementacion de Modelos de Gestion de Calidad en instituciones publicas y
privadas con experiencia nacional e internacional. Como producto de un analisis
la consultora concluyo que para elaborar la Estructura del Modelo de Gestidn

propia para el INPE, deberia elaborarse los siguientes productos:

Producto 1: Propuesta de la Estructura de un Modelo de Gestion para el INPE,
basada en los criterios, sub criterios y areas de analisis del actual
Modelo de Excelencia en la Gestion del Premio Nacional a la
Calidad de Pera 2018,

Producto 2: Estructura de la propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion del

INPE debera estar validada por Directores del INPE.
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Producto 3: Analisis comparativo entre la Escritura del Actual Modelo de Gestion
del Premio Nacional a la Calidad de Pert 2018 y la propuesta de
Estructura del INPE validada por los Directores y el Titular de la

institucion.

1.5. Supuestos teoricos

1.5.1 General

S| es posible elaborar una propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion
propia para el INPE sobre la base la Estructura del Modelo de Excelencia del
Premio Nacional a la Calidad—Peru 2018 y alineado a la Politica de Modernizacion

del Estado Peruano.

1.5.2 Especificos

S| es posible realizar un analisis comparativo de diferencias y similitudes para
cada uno de los criterios y sub criterios de la Estructura del Premio Nacional a la
Calidad de Peru 2018, y la propuesta de la Estructura del Modelo de Gestién del
INPE.

1.6. Justificacion

1.6.1 Legal

Esta investigacion se respalda en la Constitucion Politica del Pertu de 1993 y la
Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado. LEY N° 27658, establece
gue todas las instituciones publicas de todos los niveles de gobierno deben
implementar progresivamente un Modelo de Gestidn por resultados, sobre la base

de los 5 pilares definidos por dicha ley.

Asimismo el Instituto Nacional Penitenciario (INPE) en el marco de la
Politica de Modernizacion del Estado inicio la implementacion de su gestién
enfocada a la modernizacion institucional, definiendo un Plan de Modernizacion
Institucional. En dicho plan se establecié como una de las acciones estratégicas la

implementacion de un modelo de gestidon por resultados, teniendo momo meta
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que para el periodo de mayo — julio del 2018 se deberd realizar la primera

autoevaluacion institucional del modelo de gestion del INPE.

1.6.2 Tedrica

Desde el punto de vista teorico en la actualidad el INPE no cuenta con un Modelo
de gestion formal basado en lo que establece la politica de modernizacién que
permita la autoevaluacion institucional en el afio 2018. Por todo lo detallado segun
lo definido en las diferentes estrategias de implementacién de un Modelo de
Gestion de Calidad en las Empresas el primer paso es el desarrollo del Modelo de
Gestion propio de la Institucion, con este es posible la autoevaluacién institucional
con fines de elaborar un Plan de Modernizacion Institucional, que lleve a la

institucion a un ciclo de mejoramiento continuo.

1.6.3 Metodologica
Contribuye con un disefio metodoldgico, métodos y herramientas de recolecciéon
de datos para el disefio de Estructuras de Modelos de Gestion para Instituciones

Publicas en el Perd.

1.6.4 Social
Todas las instituciones publicas y privadas podran guiarse de la estrategia del
disefio de investigacion de la presente investigacion para iniciar procesos

definicion de sus propias Estructuras de sus Modelos de Gestion.

1.7. Relevancia

Me motiva dada la amplia experiencia en el disefio y evaluacion de modelos de
excelencia en gestién en instituciones privadas, creo que es la primera vez que
disefaria un modelo de gestion especifico para una institucion del estado, el cual
si se logra implementar podria ser replicado en todas las instituciones publicas del

pais.

1.8. Contribucion
Con el desarrollo de esta investigacion se espera que aporte a otras

investigaciones una metodologia y la aplicacién de métodos que guien el disefio
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de para sus instituciones y asi iniciar en una segunda etapa un proceso de
autoevaluacion con fines de modernizacion institucional, En lo personal me
aportara el “despertis” de que si es posible desarrollar sistemas de gestién para
las instituciones publicas como he comprobado que se implementan en las

instituciones privadas.

1.9. Formulacion del problema de investigacion

1.9.1 Problema general

¢Como elaborar una propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion propia
para el INPE sobre la base la Estructura del Modelo de Excelencia del Premio
Nacional a la Calidad—Peru 2018 y alineado a la Politica de Modernizaciéon del

Estado Peruano?

1.9.2 Problema especifico

¢, Como realizar un andlisis comparativo de diferencias y similitudes entre los
criterios, sub criterios y areas de conocimiento de la propuesta de la Estructura
del Premio Nacional a la Calidad de Pert 2018, y la propuesta de la Estructura del
Modelo de Gestion del INPE?



26

1.10. Objetivos
1.10.1 Objetivo general

Objetivo general

Elaborar una propuesta de la Estructura del Modelo de Gestidén propia para el
INPE sobre la base la Estructura del Modelo de Excelencia del Premio Nacional a
la Calidad—Peru 2018 y alineado a la Politica de Modernizacion del Estado

Peruano.

1.10.2 Objetivos especificos

Objetivo especifico 1
Realizar un analisis comparativo de diferencias y similitudes entre el criterio 1;
Liderazgo de la Estructura del Premio Nacional a la Calidad de Peru 2018, y el

criterio 1 de propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion del INPE.

Objetivo especifico 2
Realizar un andlisis comparativo de diferencias y similitudes entre el criterio 2
Estrategia de la Estructura del Premio Nacional a la Calidad de Peru 2018, y el

criterio 2 de propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion del INPE.

Objetivo especifico 3
Realizar un andlisis comparativo de diferencias y similitudes entre el criterio 3
Clientes de la Estructura del Premio Nacional a la Calidad de Peru 2018, y el

criterio 3 de propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion del INPE.

Objetivo especifico 4

Realizar un andlisis comparativo de diferencias y similitudes entre el criterio 4
Medicion, Andlisis y Gestion del Conocimiento de la Estructura del Premio
Nacional a la Calidad de Peru 2018, y el criterio 4 de propuesta de la Estructura
del Modelo de Gestion del INPE.
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Objetivo especifico 5

Realizar un andlisis comparativo de diferencias y similitudes entre el criterio 5
Personal de la Estructura del Premio Nacional a la Calidad de Peru 2018, y el
criterio 5 de propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion del INPE.

Objetivo especifico 6
Realizar un andlisis comparativo de diferencias y similitudes entre el criterio 6
Operaciones de la Estructura del Premio Nacional a la Calidad de Peru 2018, y el

criterio 6 de propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion del INPE.



II. Método
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2.1. Metodologia

La metodologia con la cual se disefiara la Estructura del Modelo de Gestién del
Instituto Nacional Penitenciario (INPE) del Peru estd basada en el enfoque
Cualitativo. Al respecto Hernandez (2014) definié: el enfoque cualitativo utiliza la
recoleccion y andlisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o

revelar nuevas interrogantes en el proceso de investigacion (p. 7).

2.2. Disefio de investigacion

Hernandez (2014) sefialo que: con el propdsito de responder las preguntas de la
investigacion planteadas y cumplir con los objetivos del estudio, el investigador
debe seleccionar o desarrollar un disefio de investigacion especifico (p. 126).

Hernandez (2014) defini6 al disefio para una investigacion cuya
metodologia a aplicar es Cualitativa como: el plan o estrategia concebida para
obtener informacion que se desea con el fin de responder al planteamiento del

problema (p. 470).

Con base en las afirmaciones anteriores, esta investigacion tomo esta
basada en el disefio genérico de tipo Teoria Fundamentada de tipo Emergente.
Hernandez (2010) define al disefio de tipo Teoria como la cual el investigador
produce una explicacion general o teoria respecto a un fenémeno, proceso,
accion o interacciones que se aplican a un contexto concreto y desde la
perspectiva de diversos participantes estudio en el que no se manipula las
variables (p. 470).

A su vez Hernandez (2014) define al disefio Emergente como en el cual se
efectla la codificacion abierta y de esta emergen las categorias (también por
comparacion constante), que se conectan entre si para producir una teoria (p.
470). En la Figura 4 se muestran las acciones que implica realizar un disefio de

tipo Teoria Fundamentada Emergente.
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Figura 4. Acciones para conducir un disefio de tipo Teoria Fundamentada

Emergente.

Fuente: Hernandez. (2014). Metodologia de la Investigacion. (p. 477)
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Asimismo Hernandez (2014) afirmo: que los disefios Cualitativos son

flexibles y abiertos, y su desarrollo debe adaptarse a las circunstancias del

estudio. Por otra parte, se sefiala la naturaleza iterativa de los disefios cualitativos

y el hecho de que no hay fronteras entre ellos (p. 470).

Teniendo en cuenta la anterior afirmacion se plantea el disefio de

investigacion para el presente estudio (Figura 5), el cual est4d basado en el disefio

genérico de tipo Teoria Fundamentada Emergente mostrado en la Figura 4.
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Figura 5. Etapas y actividades del Disefio de Investigacion del MGI

A continuacién se describen cada etapa y con sus actividades que

conforman el disefio de investigacion presentado en la Figura 5:

ETAPA |. Disefio de la propuesta de Estructura para el Modelo del Premio
Nacional a la Calidad de Peru 2018

A continuacion se desarrollan cada una de sus actividades que la componen:

Actividad 1: Recopilacion de informacion clave

En esta actividad el investigador del presente estudio efectua la identificacion, la
seleccién y la clasificaciéon de la informacién de tipo normativa interna, la
relacionada a las regulaciones de los procesos procedimientos en la institucion,

asi como la relacionada a cada uno de los criterios de la actual Estructura del
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Modelo de Gestion de Calidad del permio Nacional a la Calidad de Peru - 2018, a

continuacién se mencionan los mas importantes:

Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF).

Manuales de Procedimientos (MAPROS).

Plan Estratégico 2012 - 2018.

Memoria Anual Institucional.

Politica de Modernizacién del Estado.

Memorias institucionales del INPE.

Plan de Modernizacion Institucional del INPE 2018-2021.

Directivas de SERVIR.

Directivas de CEPLAN.

Metodologias de Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia de Consejo de
Ministros.

Politica de Modernizacion de la Gestion Publica.

Carta Iberoamericana de la Calidad.

Casos de éxito de disefios de estructura de modelos de excelencia en

instituciones publicas.

Asimismo se consideran también los siguientes anexos ya presentados en

el presente trabajo de investigacion:

Andlisis diagnoéstico de aplicabilidad de estructura de modelo de agestion del

Premio Nacional a la Calidad de Pert 2018 (Anexo 1).

Listado de avances en Estructura de Modelo de Gestion de INPE (Anexo 5).

Luego de tener toda la informacién clasificada el investigador de la tesis
entrega a los Consultores Expertos para iniciar la Actividad 2: “Elaboracion de la
propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion del Premio Nacional a la
Calidad de Pert 2018”.
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Actividad 2: Elaboracién de la propuesta de la Estructura del Modelo de
Gestion del Premio Nacional a la Calidad de Peru 2018

En esta actividad los Consultores Expertos luego de realizar una revision y
andlisis de toda la documentacion identificada en la Actividad 1: “Recopilacion de
Informacién clave”. Traduce e incorpora todos y cada uno de los criterios, sub
criterios y areas de conocimiento de la actual Estructura del Modelo de Gestion de
Calidad del permio Nacional a la Calidad de Pert — 2018, a la Matriz de Disefio de
la Estructura de un Modelo de Gestion, asignandolo a cada uno de estos su

respectiva codificacion..

ETAPA 1. Elaboraciéon de la propuesta de la Estructura del Modelo de
Gestion del INPE (MGI)

A continuacion se desarrollan cada una de sus actividades que la componen:

Actividad 3: Revision de propuesta de Estructura de MGI por Directores
Dicha actividad se realizo mediante entrevistas que tuvo cada Consultor Experto
con cada Director responsable de un Criterio de la Estructura a analizar. Lo

anterior a fin de propongan modificaciones a dicha propuesta del MGI.

Como pasos previos a dicha actividad se realizo lo siguiente:

a) Validacion de instrumento para recolecciéon de datos:

Teniendo como base la propuesta de Estructura del MGI se realizé la validacion
del instrumento de recoleccion de datos por tres doctores certificados de la
Universidad Cesar Vallejo de Peru; los documentos citados anteriormente se

encuentran en el Anexo 6.

b) Disefio de plan de aplicaciéon de las entrevistas:

La formalizacién de la aplicacion de la entrevista a cada responsable se formalizo
mediante un oficio multiple emitido por la Direccion del CENECP, dicho
documento se muestra en el Anexo 7, en él se detallan entre otros aspectos los
siguientes apartados: Objetivo, alcance, listado de participantes, e instrucciones

que comprende las entrevistas.
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Actividad 4: Incorporacién de ajustes a la propuesta Estructura del MG
Finalizadas las entrevistas y durante el periodo de una semana los Consultores
Expertos luego de realizar una consolidacién y andlisis de los aportes hechos por
los Directores, incorporo sus aportes a propuesta de Estructura del MGI
elaborada, de lo cual obtuvo una segunda versién de la estructura de la Estructura
del MGI.

Actividad 5: Validacion de la Propuesta de la Estructura del MGI por
Directores

Luego de elaborada la segunda version de la Estructura del MGI se contrataron
los servicios de consultoria con la finalidad se validar que la Estructura del Modelo
elaborada en la presente fase, cumple y esta alineada a la Estructura del Modelo
de Excelencia en la Gestion del Premio Nacional a la Calidad; la consultora en

calidad de conformidad emiti6 un certificado.

Actividad 6: Presentacion de la Estructura del MGl a Titular de entidad

Luego de realizada la validacion con cada Director se realizd6 una convocatoria a
la reunidn para la presentacion realizo mediante oficio multiple de la direccion de
educacion e investigacion del INPE (Anexo 08). En esta se detalla el alcance,

objetivo programa, participantes de la presentacion de la estructura.

Luego de presentado un criterio por cada responsable, se incorporaron las
observaciones de los participantes a la reunidén en la Estructura presentada para

su validacion.

ETAPA llI: Andalisis comparativo entre Estructuras del MGl y del PNC de Peru
2018

A continuacion se desarrollan cada una de sus actividades que la componen:

Actividad 7: Andlisis comparativo entre estructuras
Uno de los requisitos que el CENECP en su calidad de Coordinador de la
presente Investigacion recomendd para la presentacion ante el Titular de la

entidad de la Estructura del Modelo de Gestion del INPE, fue que esta incluya un
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al andlisis comparativo entre la Estructura del Modelo de Gestion de Calidad del
Premio Nacional a la Calidad de Pert 2018 y la Estructura validada por los
funcionarios del INPE, debido a que se debe sustentar ante la Secretaria General
de la Presidencia de Consejo de Ministros el por qué el INPE adopta una nueva
Estructura que no es al 100 % igual a la establecida por el Premio Nacional de la
Calidad. Cabe destacar que seguidamente a cada analisis comparativo hecho se

incluy6 una interpretacion de resultados de los mismos.

Dicha recomendacién es importante realizar debido a que otras
instituciones publicas del estado peruano, como RENIEC, ONPE, SEDAPAL,
OSINERGMIN, etc., al momento de presentar sus estructuras ante la Secretaria
Técnica de la Presidencia de Consejo de Ministros, esta entidad en su calidad de
organo rector de los sistemas administrativos solicito a cada una de las entidades

expuestas el analisis comparativo en referencia.

Los analisis solicitados por la direccion del CENECP, asi como sus
correspondientes interpretaciones se encuentran en la Tabla 10, Tabla 11, Tabla
12, Tabla 13, Tabla 14 y la Tabla 15.
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2.3. Escenario de estudio

2.3.1. Resefia histérica

El Instituto Nacional Penitenciario, es un organismo publico ejecutor adscrito al
Sector Justicia, rector del Sistema Penitenciario Nacional, con personeria de
derecho publico y autonomia normativa, econémica, financiera y administrativa.
Es un Pliego presupuestal y sus actividades estan regidas por el Cédigo de
Ejecuciéon Penal y su Reglamento. Conformada por diez unidades ejecutoras, de
los cuales 08 corresponden a los 6rganos desconcentrados que se encuentran
distribuidas dentro del &mbito nacional, otra ejecutora que dentro de sus funciones
es la encargada de la ejecucion de obras e inversiones de la infraestructura

penitenciaria y la ultima corresponde a la Sede Central Administrativa

Los antecedentes historicos del INPE resefian que: la Inspeccion General
de Prisiones es creada mediante el articulo 26 del Codigo Penal de 1924, con la
finalidad de encargarle la direccion de todos los establecimientos carcelarios del
pais, siendo su primer Director (Inspector General) el doctor Augusto Llontop. A
través del Decreto Supremo N° 70 del 12 de febrero de 1927, se crea la Escuela
de Vigilancia, que permite el funcionamiento del Servicio de Identificacion
Dactiloscopica como organo de la Inspeccion General de Prisiones, asi como la

publicacién del Boletin de Criminologia que circul6 hasta el afio 1992.

El 26 de marzo de 1928, el Dr. Bernardino Leon asume la direccion de la
Inspeccidén General de Prisioneros, impulsando reformas al sistema penitenciario,
entre otros, cambia la denominacion a Direccion General de Prisiones, se dicta el
Reglamento de Clasificacion de Conducta de los Penados, de fecha 14 de enero
de 1929 y en febrero del mismo afio se da a conocer el Reglamento del Instituto

de Criminologia.

Los afios subsiguientes evidenciaron un abandono del tema penitenciario,
hasta que el 16 de agosto de 1937 mediante Decreto Supremo N° 97 se dicta un

nuevo reglamento de penitenciaria de Lima. Siete afios después, el 2 de junio de
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1944, se crea la Escuela de Vigilantes que funciond hasta mediados de diciembre
de 1945.

En el gobierno del presidente de la Republica Luis Bustamante y Rivero,
quien el 12 de marzo de 1946 ordena el funcionamiento de la Escuela de
Personal Auxiliar de los Establecimientos Penales y de Tutela, institucion que tuvo
vigencia hasta diciembre de 1948. La administracion de Bustamante reorganiza
los servicios médicos en los establecimientos penales y de tutela, elabora la ficha
psico-fisica de reclusos y tutelados, crea el servicio social para esos centros e
inicia las investigaciones de las condiciones antropolégicas y sociales de la
penitenciaria, entre otras medidas. Sin embargo, la mayoria de esas
disposiciones no se concretaron, como consecuencia del golpe de estado. En

1951 se crea la colonia penal agricola “El Sepa”.

En el primer gobierno del presidente Fernando Belaunde Terry se llevo a
cabo la construccion del Centro Penitenciario de Lurigancho en la ciudad de Lima,
e inicia la construccion del Centro Penitenciario de Ica (Cachiche) y la céarcel de
Quencoro, en el Cusco. Mediante Resolucion Suprema N° 211 del 13 de mayo de
1965, se establecen los estatutos para la creacion del Centro de Capacitacion

Penitenciaria, que funcion6 hasta setiembre de 1968.

En el gobierno del General Juan Velasco Alvarado, se dicta dispositivos
legales referentes al derecho penitenciario peruano, y por Decreto Ley N° 17519
establece que la Direccion General de Establecimientos Penales forme parte de la
estructura del Ministerio del Interior. Durante ese mismo gobierno se crea el
Centro de Formacion y Capacitacion Penitenciaria (CEFOCAP), con la finalidad

de formar agentes penitenciarios.

En el gobierno militar de Francisco Morales Bermudez, de conformidad con
lo establecido en la Constitucion de 1979, reapertura el Ministerio de Justicia,
incluyendo en su estructura organica a la Direccion General de Establecimientos

Penales.
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En el segundo gobierno del arquitecto Fernando Belaunde Terry, a través
de la Ley Organica del Ministerio de Justicia, se incluye a la Direccion General de
Establecimientos Penales y Readaptacién Social como uno de los érganos del
sector Justicia.

Mediante Decreto Legislativo N° 330 de fecha 06 de marzo de 1985, se
promulga el Codigo de Ejecucion Penal y con Decreto Supremo N° 012 del 12 de
junio del mismo afio se aprueba su Reglamentacion, dando origen asi al Instituto

Nacional Penitenciario.

De conformidad al Art. 153° del Decreto Legislativo N° 330, establece que
el Instituto Nacional Penitenciario, es el organismo publico descentralizado, rector
del Sistema Penitenciario Nacional, integrante del Sector Justicia que cuenta con
autonomia normativa, econdmica, financiera, administrativa y forma pliego

presupuestal propio.

Posteriormente, el 31 de julio de 1991, mediante Decreto Legislativo N°
654, se promulga el Cédigo de Ejecucion Penal, el cual disefia un nuevo Sistema
Penitenciario, teniendo como premisa el reconocimiento juridico y el respeto a la
persona del interno; y mediante D.S. N° 015-2003-JUS se promulga el

Reglamento del Codigo de Ejecucion Penal.

El Instituto Nacional Penitenciario persigue como objetivo fundamental la
resocializacion del penado a través de un tratamiento cientifico. A la vez la
Constitucion Politica del Pert de 1993 en los Inc. 21 y 22 del Art. 139° establecen
el derecho de los reclusos y sentenciados de ocupar establecimientos adecuados
y que el régimen penitenciario tiene por objeto la Reeducacién, Rehabilitacién y

Reincorporacion del penado a la Sociedad.

2.3.2. Informacion de la organizacién
El Instituto Nacional Penitenciario (INPE) es una entidad publica descentralizada,
adscrita a la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), que se encarga la

reinsercion de las personas privadas de libertad (presos) a través de la ejecucion
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de estrategias de tratamiento psicoldgico, de trabajo y educacién; lo anterior en
los 68 establecimientos penitenciarios que se encuentran distribuidos en todo el

territorio peruano.

Fue creado el 31 de septiembre de 1991, mediante Decreto Legislativo N°
330, e inici6 sus actividades con la instalacion de su primer Consejo Directivo el
26 de enero de 1994. Razon Social Instituto Nacional Penitenciario - INPE RUC
20131370050.

2.3.3. Tamafio de la organizacion

El INPE cuenta, al 31 de diciembre del 2018, con un total de nueve mil veinte y
seis (9026) colaboradores, de los cuales dos mil setenta y siete (2077)
contratados a plazo indeterminado (Decreto Legislativo 728) y dos mil setecientas
(2700) personas contratadas bajo la modalidad de Contrato Administrativo de
Servicio (Decreto Legislativo N° 1057), y cuatro mil doscientos veinte i nueve
(4229) servidores correspondientes a ley 29709, Ley de la carrera especial

publica penitenciaria especial del INPE.

3.3.4. Tipo de servicios que produce
El INPE tiene como funciones generales, conforme a la normativa vigente,
supervisar, regular, normar y fiscalizar los establecimientos penitenciarios a través

de los siguientes procesos de generacion de valor:

Gestidn de Ingreso de personas privadas de libertas

Ejecucion de programas de tratamiento intramuros.

Ejecucion de programas de tratamiento extramuros.

Gestion del Egreso de personas que han cumplido su pena.

3.3.5 Ciudadanos a los que destina sus servicios

Por ser INPE un organismo publico no se cuenta con “mercados” tal como son
entendidos por el sector privado. Para el INPE sus “mercados” son las personas
gue han perdido su condicion de libertad, la que esta determinada por su mision

institucional, conforme a la normativa vigente.
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2.3.6 Presencia Institucional a Nivel Nacional
El Instituto Nacional Penitenciario cuenta en la actualidad con 69 establecimientos

Penitenciarios distribuidos en todo el territorio peruano, en la Figura 6 se muestra
la ubicacién de dichos establecimientos:

Figura 6. Mapa de la presencia Institucional del INPE

Fuente: Instituto Nacional Penitenciario. (2016). Memoria Anual del INPE del
afo 2016. (p. 45)



2.4.

A continuacion en la Tabla 1 describiremos a cada uno de los sujetos que

Caracterizacion de los sujetos

participaran en la investigacion:

Tabla 1

Caracterizacion de sujetos de la investigacion
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Sujetos de investigacion

Descripcion de los sujetos

Cargo e
institucién ala
que pertenece

Coordinador del Proyecto de

Investigacion

Servidores
penitenciario
s
responsables
de un
Criterio de
Estructura
del MGI

Consultor
Experto en
disefio e
implementaci
6n de
Modelos de
Gestién

Titular de
INPE

Criterio 1:
Liderazgo

Criterio 2:
Estrategia

Criterio 3:
Clientes

Criterio 4:
Medicién,
Andlisis y
Gestion del
Conocimiento

Criterio 5:
Personal

Criterio 6:
Operaciones

15 afios de experiencia como minino como Jefe o
Director en el INPE o en institucién del sector
publico del estado peruano, con doctorado, maestria
0 especializacion en Gestion Publica

15 afios de experiencia como minino como jefe o
director en el INPE o en institucién del sector
publico del estado peruano, con doctorado,
maestria o especializaciéon en Gestién Publica

15 afios de experiencia como minino como Jefe o
Director en el INPE o en institucion del sector
publico del estado peruano-

Gerente Publico de SERVIR.

15 afios de experiencia como minino como Jefe o
Director en el INPE o en institucion del sector
publico del estado peruano, con doctorado,
maestria o especializaciéon en Gestién Publica

15 afios de experiencia como minino como Jefe o
Director en el INPE o en institucion del sector
publico del estado peruano-

- Gerente Publico de SERVIR.

15 afios de experiencia como minino como Jefe o
Director en el INPE o en institucion del sector
publico del estado peruano.

Ingeniero Industrial.

15 afios de experiencia como minino como Jefe o
Director en el INPE o en institucion del sector
publico del estado peruano, con doctorado,
maestria o especializacion en Gestion de
Procesos.

Ingeniero de Sistemas.

- Ingeniero de Sistemas, con 10 afios de experiencia como gerente
de proyectos de disefio e implementacién de Modelos de Gestion
en Instituciones Publicas y/o Privadas.

- Més de 10 afios de experiencia en instituciones publicas en &reas
de planeamiento, organizacion y métodos en cargos de
especialista o analista.

- MBA, Maestria en gestion Publica, y certificacion en Black Belt en

Six Sigma.

- Diplomado en Gestion por Procesos
- Consultor Experto en disefio e implementacion de Modelos de

Gestion

Director del
CENECP

Jefe de la
Oficina General
de
Administracion
y Finanzas del
INPE

Director del
CENECP

Jefe de la
Oficina General
de
Administracion
y Finanzas del
INPE

Jefe de Unidad
de
Organizacion y
Métodos del
INPE

Jefe de Oficina
de Recursos
Humanos del
INPE

Jefe de Unidad
de
Organizacion y
Métodos del
INPE

Externo o
Interno

INPE
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2.4.1. Criterios de eleccion de sujetos
A continuacion de describen los dos criterios que se tomaron en cuenta para la
eleccién de los participantes en la investigacion:

Criterio 1 Posicién en la Estructura Organizacional del INPE (Organigrama):
El organigrama actual del INPE nos brinda una guia de que puestos podrian ser
los responsables de cada aspecto del Modelo de Gestion del INPE, a

continuacién se muestra el organigrama actual aprobado:

Consejo Nacional

. Penitenciario
Organo de Control

Institucional

PRESIDENCIA
Oficina de Supervision Organo de Asuntos
Reglonal Internos

Oficina de Supervisién
Sede Central

Actividades de Control

Centro Nacional de
Estudios Criminoldgicosy
Penitenciarios

Oficina de Prensa de
Imagen Institucional

Secretaria General

Unidad de

Capacitacion y
Formacidn

Oficina de Asesoria
Juridica

Oficina General de Oficina de Sistemas de Oficina de Infraestructura Oficina de Planeamiento y
Administracion Informacion Penitenciaria Presupuesto

Unidad de v Unidad de
Recursos unidad de Investigaciones
Humanos Equipamiento Blaneamiento Criminolégicas
y Penitenciarias
Unidad de
Unidad de stud Unidad de
Logistica Presupuesto
Proyecto
Unidad de Unidad de Unidad de
Contabilidad Contabilidad Organizacion
y Tesoreria y Tesoreria y Métodos
Unidad de
Estadistica

Direccién de Seguridad
Penitenciaria

Sub Direccion de
Asistencia

Sub Direccién de
Seguridad Integral de
penales y Traslados

OficinasRegionales

Penitenciaria Sub Direccion de

Inteligencia
Penitenciaria

Sub Direccién de
Trabajo y

Sub Direccion de
Salud
Penitenciaria

Figura 7. Organigrama del Instituto Nacional Penitenciario
Fuente: Instituto Nacional Penitenciario. (2016). Memoria Anual del INPE del
afo 2016. (p. 45)
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El detalle de los érganos o unidades organicas en el organigrama presentado en

la Figura 7 se presentan por nivel en la siguiente tabla:

Tabla 2

Organos y Unidades Organicas del Instituto Nacional Penitenciario-INPE

Naturaleza

Alta Direcciéon

Apoyo

Asesoramiento

Investigacion

Control Institucional

Defesa Judicial

De Linea

Oficinas Regionales

Organo o Unidad Organica

Consejo Nacional Penitenciario
Secretaria General

Oficina de Infraestructura Penitenciaria
Oficina de Sistemas de Informacion
Oficina General de Administracion
Oficina de Asesoria Juridica

Oficina de Planeamiento y Presupuesto
Centro Nacional de Estudios Criminoldgicos y Penitenciarios
Oficina de Asuntos Internos

Organo de Control Institucional
Procuraduria Publica

Direccién de Tratamiento Penitenciario
Direccién de Seguridad Penitenciaria
Direccién de Medio Libre

Direccién de Registro Penitenciario

Centro de Expedicion de Antecedentes Judiciales
Direccion Regional

Unidad de Administracion

Unidad de Asesoria Juridica

Unidad de Control Regional

Unidad de Planeamiento y Presupuesto
Subdireccion de Registro Penitenciario
Subdireccion de Medio Libre

Subdireccién de Tratamiento Penitenciario

Subdireccion de Seguridad Penitenciaria

Grupo de Operaciones Especiales (G.O.E.S)
Establecimientos Transitorios

Establecimientos Penitenciarios

Establecimientos de Asistencia Post Penitenciaria y de Ejecucion de Penas
Limitativas de Derechos (Medio Libre)
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Criterio 2 Funciones que desempefian: Las funciones que desempefa y esta a
cargo dentro del INPE fueron cruciales, ya que es relevante porque esta alineada
a su responsabilidad en relacion a cada aspecto que comprende la estructura del
Modelo de Gestion a definir para el INPE.

En octubre del 2017 mediante oficio multiple se designaron los responsables de
cada criterio, entre sus acuerdos se detallan los roles que cumplirdn y se les

comunico formalmente su participacion en las presentes investigacion (Anexo 4).

A continuacion se detallan un cuadro en el cual se muestra las personas
definidas como responsables de cada aspecto del Modelo de Gestion del INPE,
identificados en funcion a su funcion y el nivel de responsabilidad definida por el

Organigrama actual:

Tabla 3
Responsables de validacion de criterios de Estructura del Modelo de
Gestion del INPE

Cargo
. . Cargo responsable de responsable de
Prgrr?itc?gNoar(I:?gnc;?la'vllg(g:illlci)dda%%iftlgcé?udggw Revision y Validacién del Aprobar el Modelo
Modelo de Gestion del INPE del Modelo de

Gestion del INPE

Jefe de Oficina de

Categoria 1: Liderazgo Administracion

Categoria 2: Estrategia Director de CENECP

Jefe de Oficina de

Categoria 3: Clientes Administracion

Presidente del

Consejo Nacional
Jefe de Unidad de Penitenciario

Categoria 4 Medicion, Andlisis y Gestion del Organizacion y Métodos

Conocimiento

Jefe de Oficina de Recursos
Humanos

Categoria 5 Personal

Jefe de Unidad de

Categoria 6 Operaciones Organizacién y Métodos
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
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A continuacion en la Figura 8 se detallan las técnicas, métodos e instrumentos de

recoleccion de datos del presente trabajo de investigacion:

lMuestra

Técnicas

Instrumentos

{
{

Etapa 1: Disefio de
Propuesta de Estructura
Modelodel PNC Peri 2018

\

1. Recopilacion de
informacion clave

\

(" 2. Elaboracion ds
propuesta para
Modelo de PNC de

\ Peri

* TIPO: Muestra de
Expertos.
* Expertos (1)

g
gt
e

Propuesta
de Estructura

del Modelo del

PNC
Perl 2018

* TIPC: Entrevista no estructurada

Etapa Z: Validacion de la
Estructura del MGI

propuestade la
Estructura por

' (" 3 Revisin de 3
{ responsables

Y

4. Incorporacion de
ajustes a la
propusstade la
Estructura

5. Validacion de la
Estructura por
Directores

6. Presentacion de
Estructura del MGI
a Titular

* TIPC: Muestra
Confirmativa.
+ Directores (4)

]

Propuesta de
Estructura

del Modelo de

Geation del INPE

Etapa J: Diagnostico de
particularidadez dela
Estructuradel MGI

Esfructuras

e
7. Analisis
— comparativo de

* TIPO: Muestra
Confirmativa.
* (1)Titular (4) Directores

* TIPQ: Grupo de
enfoque

*  Matriz de Autoevaluacion y Disefio de Estructuras de Modelos de Gestion de Calidad

Figura 8. Técnicas, herramientas e instrumentos de recoleccién de la

investigacion.

Como se aprecia en la Figura 8, para el caso de la Etapa |l se eligio la técnica de

la entrevista no estructurada para el recojo de informacion. Al respecto Hernandez

(2014) definié la técnica de entrevista: como una reunién para conversar e

intercambiar informacién entre una persona (entrevistador) y otra (el entrevistado)

u otras (entrevistados) (p.403).

Asimismo en cuanto al tipo de entrevista no
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estructurada dio la siguiente definicion: las entrevistas no estructuradas o abiertas
se fundamentan en una guia general de contenido y el entrevistador posee toda
flexibilidad para manejarla como una reunién para conversar e intercambiar
informacion entre una persona (entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras
(entrevistados) (p.403).

En esta etapa las entrevistas fueron realizadas por los Consultores
Expertos en disefio de Estructuras de Modelos de Gestién contratado por el INPE;
este entrevisto a los Directores definidos por la Direccién del CENECP como
responsables de elaborar y validar la propuesta de la Estructura del MGI
elaborada por el Consultor.

El instrumento denominado Matriz de Disefio de Estructuras de Modelos de
Gestion de Calidad fue disefiado para el recojo y analisis de informacion recabada
producto de cada entrevista. Este se divide en tres secciones, la primera contiene
los criterios, sub criterios y areas de conocimiento del actual estructura del Modelo
de Gestidon del Premio Nacional a la Calidad de Peru 2018 y tiene como finalidad
gue cada Director del INPE luego de revisar su contenido, analice la aplicabilidad
0 no de la Estructura segun las necesidades de gestion propias del INPE; la
segunda seccion permitira al consultor registrar los aspectos relevantes que luego
de la entrevista cada Director vea conveniente incluir, modificar o suprimir de la
Estructura base del Premio a la Calidad de Pert 2018. En la tercera seccion cada
Consultor Experto luego de realizar el analisis respectivo acerca de las
propuestas de cada Director modifica la Estructura del Modelo base a nivel

Criterio Sub Criterio y Area de Conocimiento.

Para la Etapa lll se eligié la técnica denominada Grupo de Enfoque. Al respecto
Hernandez (2014) defini6 esta técnica como: como una especie de entrevistas
grupales, en las cuales los participantes conversan a profundidad en torno a uno o
varios temas en un ambiente relajado e informal bajo un especialista en dinAmicas
grupales (p.406).

El instrumento utilizado en esta etapa fue el mismo que la Etapa Il, solo que para

este caso tuvo como finalidad incorporar las observaciones del Titular del INPE y
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los Directores responsables de los otros criterios con respecto a la Estructura del

MGI elaborada y validada por cada Director responsable de un criterio.

El desarrollo de la sesién consistié en que cada Director responsable de un
Criterio exponga el contenido cada una de sus Areas de Andlisis de la Estructura
del Criterio del cual fue responsable. Luego de ello se dio un tiempo a cada
participante de la reuniébn para que expongan sus aportes, los cuales fueron
registrados por cada Consultor Experto. Al igual que la Etapa Il los Consultores
Expertos analizaron la incorporacion de la propuesta hechas por el Titular de la

institucion.

2.6.1. Validez del instrumento de recoleccion de datos

Para la recoleccion y analisis de datos productos de la aplicacion de las técnicas
de entrevista y grupos de enfoque aplicadas en la Etapa | y la Etapa Il se disefié
un instrumento denominado Matriz disefio de Estructuras de Modelos de Gestion
de Calidad, la cual fue validada en su momento, por expertos en la materia,

doctores en gestion publica quienes asesoraron el disefio de dichos instrumentos.

La realizacion de la validez del instrumento de recoleccion de datos se
contempla como uno de los pasos de la Actividad 3: Revision de propuesta de
Estructura de MGI por Directores, la cual forma parte de la Etapa Il del disefio de

la presente investigacion mostrada en la Figura 5.
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2.6. Mapeamiento

Para la presente investigacion se seleccion6 a la Sede Central del Instituto
Nacional Penitenciario ubicada ubicada en el Jr. Carabaya 456 Lima — Pera de
entre las nueve distintas sedes administrativas que cuenta el INPE en todo el
territorio peruano, debido basicamente por tres factores: 1) agrupa en una sola
area a los funcionarios del INPE que participaran en las distintas etapas de la
investigacion (Titular de la entidad, coordinador especialista del INPE, los
Directores responsables de cada Criterio de la Estructura del Modelo de Gestion
del INPE; 2) su ubicacidbn geografica permite un ahorro en tiempo de
desplazamiento para la aplicacion de los instrumentos; y 3) cuenta con las
instalaciones adecuadas para las distintas actividades de revision, validacion y
aprobacion de las distintas versiones de la Estructura del MGI generadas durante

las distintas etapas de la investigacion.

En cumplimiento con las recomendaciones dispuestas por la Universidad
César Vallejo se solicitd al CENECP formalmente la autorizacion para realizar la
presente investigacion en el mes de septiembre del 2017 mediante la carta que se
muestra en el Anexo 2; debido a que dicho 6rgano del INPE tiene la funcion de

autorizar todas las todas las investigaciones que se realicen el INPE.

En el mismo mes el CENECP autorizo el desarrollo de la investigacion
mediante Resolucion Directoral (Anexo 3), en dicha resolucion se incluyeron los

siguientes puntos:

Aprobacion del cronograma de trabajo

Aprobacién e inclusion de los recursos presupuestales en el presupuesto del afio
fiscal 2018

Incorporacién de la investigacion en el Plan Operativo del CENECP 2018.
Designacion al Director del CENECP como responsable de la Coordinador del

Proyecto de Investigacion por parte del INPE.
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A continuacién se muestran los distintos ambientes en los que se aplicaran las

distintas etapas de este estudio:

Figura 9. Sede Central del Instituto Nacional Penitenciario
Direccion: Jr. Carabaya 456 Cercado de Lima — departamento Lima.

———

Figura 10. Sala de reuniones de responsables de Directores del INPE
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A continuacion en la Figura 11 se muestra el ambiente en el cual se
presentara para su aprobacion la version final de la Estructura del Modelo de
Gestion del INPE al Titular de la entidad.

Figura 11. Sala de reuniones de la Presidencia del Consejo Nacional
Penitenciario

2.7. Rigor cientifico
A continuacion se presentan los dos criterios que se tomaron para asegurar el

rigor de la presente investigacion:

Criterio 1: Suficiencia, el cual se refiere a la cantidad de datos
recogidos, antes que al numero de sujetos. La suficiencia se
consigue cuando se llega a un estado de saturacion informativa y la

nueva informacién no aporta nada nuevo.

Criterio 2: Adecuaciéon, el cual se refiere a la seleccion de la
informacion de acuerdo a las necesidades tedricas del estudio y el

modelo emergente.
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Los anteriores criterios fueron aplicados cuando se ejecutaron la
Actividad 3: “Revision de propuesta de la Estructura por cada Responsable de un
Criterio”, y la Actividad 7 “Presentacion de la Estructura Final al Titular de la
entidad”, con estas las propuestas de estructuras del MGI que fueron surgiendo
del modelo devuelto a los informantes y presentarselo. De esta forma
asegurarnos el rigor verificando el estudio con los informantes. Las
confirmaciones realizadas con la Actividad 5 “Validacién de los Responsables”, y
la Actividad 8 “Aprobacion de la Estructura” nos permitieron confirmar de forma
inmediata la pertinencia, adecuaciéon y validez del estudio, y pueden ofrecer, al
mismo tiempo informaciones adicionales para confirmar el modelo posteriormente.
Asimismo Sin embargd, puede suceder en algunas ocasiones que los resultantes

no estén de acuerdo con los hallazgos y comprobar los resultados.



l1l. Resultados
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3.1. Resultados con relacién al objetivo general: A continuacion se presenta la
propuesta de la Estructura del Modelo de Gestidén propia para el INPE sobre la
base la Estructura del Modelo de Excelencia del Premio Nacional a la Calidad de
Pert 2018 y alineado a los pilares de la Politica de Modernizacién del Estado

Peruano.

Dicha propuesta fue elaborada y validada por los Directores y el Titular del
INPE, para su elaboracion se aplicé la actividad 3, actividad 4, actividad 5 y la

actividad 6 del disefio de investigacion que se muestra en la Figura 5.

Tabla 4
Estructura del criterio 1 del MGI aprobada por el Titular de la entidad

CRITERIO 1: LIDERAZGO

CRITERIOS, SUBCRITERIOS Y PREGUNTAS DEL MODELO DE GESTION

1.- |LIDERAZGO

1.1.- |Mision, Vision, Valores y Principios de Conducta

Definicion y Revision: La alta direccion define y/o revisa periddicamente la mision, vision, valores y

lla | S . . .
principios de conducta de la institucion. Se cuenta con un documento escrito donde se describen las mismas.

Difusion y Despliegue: Se cuenta con un mecanismo de difusion y despliegue de la mision, vision,
valores y principios de conducta de la institucion. Se asignan recursos para la difusion.

Medicidn y Evaluacidn: Se cuenta con un mecanismo para la verificacién del conocimiento y evaluacién
1.1.c |de la incorporacion el la conducta de la misidn, vision , valores y Principios de Conducta de la institucion en
los colaboradores.

Evaluacion y Mejora: El proceso de difusion es evaluado periddicamente y se incorporan mejoras (nuevos

1.1.d . ;-
enfoques y mejores practicas).

Principios de Conducta: Se cuenta con un mecanismo para la verificacion del conocimiento y evaluacion
1.1.e |de la incorporacion el la conducta de la mision, vision , valores y Principios de Conducta de la institucion en
los colaboradores

1.2.- |Evaluacion y Mejoramiento del Modelo de Gestion por Resultados del INPE

Implementacion y evaluacion de Gestion Institucional: La alta direccion tiene implementado y evalta
el Modelo de Gestidn por Resultados anualmente propuesto por la Politica de Modernizacion del Estado. Y a
raiz de dichas evaluaciones se elaboran Programas o Proyectos que son incluidos en el PEI y POI
institucional.

1.2.a.

Sequimiento: Se realizan reuniones periddicas para revisar los Programas o Proyectos definidos por la

1.2.b. evaluacion del Modelo de Gestion Institucional anual.

Evaluacion y Mejora: Se revisa y actualiza el Modelo de Gestion periddicamente; y se incorporan mejoras

1.2.c : -
(nuevos enfoques y mejores practicas).
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1.3.

Gestion de Desarrollo y Fortalecimiento Organizacional

1.3.a

Estrategia de desarrollo del CENECP: Se tiene definido un plan de desarrollo del a mediano y largo plazo
para el CENECP alineado a las politicas, planes y programas nacionales.

1.3.b.

Certificacion del CENECP: E| CENECP otorga grados y titulos a nombre de la nacion con valor oficial y

rige por la legislacion sobre la materia. Asimismo el CENECP suscribe convenios con otras instituciones que
permitan al servidor penitenciario la obtencion de grados v titulos oficiales.

1.3.c.

Gestion de necesidades Institucionales: Se cuenta con mecanismos de convocatorias a corto y
mediano plazo que gestionen las necesidades de servidores penitenciarios, para asegurar la continuidad del
las operaciones del INPE; dichos planes contemplan periodos de crecimiento y reduccion de la dotacion de
personas. Dichos mecanismos buscan evitar las reducciones de colaboradores permanentes o minimizar el
impacto de las mismas si llegaran a ser necesarias.

1.4.-

Sistemas de Control Institucional

1.4.a.

Control Interno: Ejerce el control gubernamental en el INPE, conforme a lo dispuesto en la Ley Organica
del Sistema Nacional de Control y de la Contraloria General de la Republica, promoviendo la correcta y
transparente gestion de los recursos y bienes publicos, cautelando la legalidad y eficiencia de sus actos y
operaciones, asi como el logro de sus resultados.

En cumplimiento de su mision brinda al INPE servicios de control posterior y simultaneo, asi como servicios
relacionados, conforme a lo previsto en su Plan Anual de Control.

1.4.b.

Acciones de prevencion de Lucha contra la Corrupcién: Se ha disefiado un plan de implementacion

de acciones de prevencion de lucha contra la corrupcion dentro de la institucion, a través de visitas
inopinadas conjuntas a los Establecimientos Penitenciarios y otras sedes institucionales, asi como
capacitaciones periddicas al personal penitenciario, sobre el marco normativo funcional y el Codigo de Etica
de la Funcion Publica.

1l.4.c.

Gestion de denuncias Anticorrupcion: Se cuenta con un Sistema de Gestion de denuncias por parte del
ciudadano, sobre irregularidades o actos de corrupcion institucional, ademas, se tiene implementado un
procedimiento de analisis de informacion sobre problematicas transversales dentro del Sistema Penitenciario

1.6.-

Responsabilidad Social y Apoyo a Grupos de Interés

1.6.a.

Identificacion de Comunidades Clave: Se tienen identificadas las Comunidades Clave y los principales
grupos de interés donde se tienen mayores posibilidades de contribucion. Para ello la institucién formula
planes, programas y se asignan recursos en funcion de los objetivos e impacto esperado. Se mide y evalla
periddicamente el impacto real de las acciones emprendidas para beneficio de las mismas.

1.6.b.

Mecanismos de Comunicacion Clave: Se tienen implementados politicas y/o procedimientos
estandarizados para lograr una comunicacion efectiva de la institucién con sus Comunidades y/o grupos de
interés.

1.6.c.

Participacion de las Directores Los directores y personas clave participan activamente en actividades de
promocion y difusion.

1.7.

Gestion de Imagen

1.7.a

Identificacion de Atributos de Imagen: Se han identificado los atributos que valoran los grupos de

interés en cuanto a la imagen a nivel de toda la institucidn asi como para las diferentes oficinas regionales y
los penales que las componen.

1.7.b.

Plan Institucional de Imagen: Se cuenta con un plan institucional a mediano plazo para fortalecer la
imagen de la institucion, asi como las diferentes oficinas regionales y cada penal que las componen. Se
realiza un seguimiento a dicho plan y éste es ajustado de acuerdo a los resultados; Dicho plan cuenta con un
presupuesto anual.
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Tabla 5
Estructura del criterio 2 del MGI aprobada por el Titular del INPE

CRITERIO 2: PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y GESTION PRESUPUESTAL

CRITERIOS, SUBCRITERIOS Y PREGUNTAS DEL MODELO DE GESTION

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y GESTION PRESUPUESTAL

Alineamiento a Politicas Nacionales y Sectoriales

Metodologia: El planeamiento estratégico se realiza siguiendo un proceso definido y sistematico por
CEPLAN. Se cuenta con un flujograma claro del proceso con hitos establecidos y el rol de cada participante
estd claramente definido. Se cuenta con un cronograma de actividades.

Analisis Externo e Interno: Identificacién de Politicas Nacionales (objetivos, metas, indicadores, planes,
acciones que debe incorporar en su PEI el INPE); y las necesidades (requerimientos) del publico objetivo
que el INPE debe satisfacer (estos alineados los bienes y servicios prestados por la entidad sobre un
enfoque de Gestion para Resultados -cadena de valor).

Formulacion del Plan Estratégico

Definicion de Objetivos Estratégicos: El Plan Estratégico del INPE comprende A: Objetivos
Gubernamentales; y B: Objetivos Generales de la Entidad; estos son identificados y definidos en el ITEM 1.

2.2.b

Indicadores del Plan Estratégico: Se tienen definidos los indicadores para cada Objetivo Estratégico y
asi como las metas que permiten medir el avance en la implementacion de las acciones estratégicas.

2.2d

Matriz Estratégica: Mecanismos de identificacion de todas las posibles alternativas de acciones
estratégicas para el logro de cada OE, Se cuenta con mecanismos de priorizacién y seleccidon de acciones
estratégicas.

2.2.e

Capacidad de Ejecucién del PEI: Se realiza un anadlisis para evaluar la capacidad de la institucién para la
ejecucion del plan estratégico institucional.

2.3.-

Despliegue de Planeamiento Estratégico

2.3.a

Planes para el logro de los Objetivos Estratégicos: Se definen iniciativas para lograr los objetivos
estratégicos. Se utilizan matrices de relacion entre proyectos/actividades y objetivos/indicadores para
evaluar la consistencia, el impacto y la suficiencia de recursos para lograr los mismos. Se tienen definidos
las recursos costos, plazos, producto, servicios y responsables para cada accidén estratégica priorizada.

2.4.-

Seguimiento, Control y Mejora del Planeamiento Estratégico

2.4.a

Sistema de Seguimiento y Mejora: Mecanismos de seguimiento, evaluacién actualizacion del PEI, sobre
la base de Items 4. segun normativa vigente de CEPLAN y necesidades institucionales.

Gestion Presupuestal

2.5.a

Articulacién con el Planeamiento Estratégico: Continuar con la implementacion del presupuesto por
resultados: Se tienen definidos los Objetivos Operativos y sus Indicadores de cada unidad del INPE. Los
Programas Presupuestales tienen correspondencia con los Objetivos Estratégicos y Operativos identificados.

2.5.b

Analisis Externo e Interno: La priorizacién del proceso de asignaciéon de recursos a través de los
Programas Presupuestales se establecen en funcion a: 3.1 Los Planes Estratégicos, 3.2. Los programas
presupuestales previamente formulados, 3.3. Considera la informacién tomada de los resultados de la
evaluacién de desempefio de la entidad

2.5.c

Acciones Estratégica y Operativas: Existe una metodologia (PPR) para elaborar un presupuesto la cual
asigna los recursos necesarios para el desarrollo de acciones estratégicas y operativas. Asimismo se
establecen partidas presupuestales con fondos de implementacién de mejoras que son identificadas
producto de la autoevaluacién anual del Modelo de Gestidon por Resultados del INPE (Plan de Modernizacion
Institucional ).

2.5.d

Incorporacién de Acciones Estratégicas en el POI: Cada accion estratégica del PEI se implementa en
el POI. Dichas acciones, no necesariamente tienen que coincidir con actividades propuestas por las
diferentes unidades del INPE segun la estructura programatica del presupuesto publico.

2.5.e

Evaluaciones a PPR: La entidad ha sido objeto de evaluaciones independientes de disefio y ejecucion
presupuestal, La informacién recogida a través del seguimiento y evaluacion independientes de la ejecucién
del presupuesto es utilizada para mas decisiones presupuestales, politica o gestion de la entidad.

2.5.f

Seguimiento, Control y Mejora: Se tienen implementados mecanismos de seguimiento y evaluacién del
POI y Programas Presupuestales, los cuales toman en cuenta los indicadores de desempeiio medidos y

(eficiencia, eficacia, calidad y economia) definidos en el ITEM 1.
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Tabla 6
Estructura del criterio 3 del MGI aprobada por el Titular del INPE

CRITERIO 3: ORIENTACION HACIA LOS CIUDADANOS

CRITERIOS, SUBCRITERIOS Y PREGUNTAS DEL MODELO DE GESTION

3.- |ORIENTACION HACIA LOS CIUDADANOS DESTINATARIOS DE BIENES Y SERVICIOS
3.2.- |Construccion de Relaciones con Destinatarios de Bienes y Servicios
Consultas y solicitudes: Se facilita a los Ciudadanos la realizacion de consultas y solicitudes de productos
3.2.a |o servicios de acuerdo a sus requerimientos y se posee personal capacitado en todos los servicios ofrecidos
por la institucion y se apoyan ademas en soluciones tecnoldgicas y canales de atencion.
3.2b Sistema de Reclamos: Se cuenta con un sistema de recepcién de reclamos para asegurar su oportuna y
=~ |efectiva solucion. Se encuentran registrados, tanto su recepcion como su atencion, andlisis, tiempo, etc.
Cultura hacia el cliente: Se emplean mecanismos de creacion y refuerzo de una cultura hacia de los
3.2.c |ciudadanos destinatarios de los bienes o servicios. Que asegure una experiencia del cliente positiva
constantemente y contribuya al compromiso hacia el cliente.
3.3.- |Gestion de la Satisfaccion de Clientes Externos
33.a Atributos: Se tienen identificados y validados los atributos que valoran los ciudadanos destinatarios de los
""" |bienes o servicios. Clientes para todos los productos y servicios ofrecidos.
3.3.b Medicidn: Se mide periddicamente la satisfaccion de los ciudadanos destinatarios de los bienes o servicios.
"=~ |En relacion con los atributos establecidos.
33.c Plan de Mejora: Se desarrollan proyectos o actividades en base a los resultados de la medicion para
™ Imejorar la satisfaccion de los ciudadanos destinatarios de los bienes o servicios.
Analisis de satisfaccion vs Competidores y Benchmarks: Métodos de obtencion y utilizacion de
3.3.d. |informacion de sus clientes con relacion a competidores, benchmarks y otras organizaciones que proveen

productos o servicios similares del sector.
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Tabla 7
Estructura del criterio 4 del MGI aprobada por el Titular del INPE

CRITERIO 4: DESEMPENO ORGANIZACIONAL
CRITERIOS, SUBCRITERIOS Y PREGUNTAS DEL MODELO DE GESTION
4.- |DESEMPENO ORGANIZACIONAL
4.1.- |Medicién del Desempeiio
Estructura Integral: Se cuenta con una estructura de indicadores que contenga todos los indicadores
4.1.a [que la organizacién deberia tener dada sus caracteristicas y particularidades, estos reflejan la situacién real
de los resultados del negocio.
Definicion Rigurosa: La definicién de cada indicador es rigurosa, esta normada y actualizada: Definicion,
4.1.b |objetivos, consideraciones de gestidn, sistema de informacién y reporte, niveles de referencia, subdivisiones
y arbol de factores y niveles de responsabilidad.
Definicion del Control: Se han definido las metas y bandas de control especificos para cada indicador
4.1.c |aue permiten establecer si los niveles alcanzados son buenos o malos, criticos o no criticos, dependiendo de
"7 |las caracteristicas de ellos. Se hace permanentemente andlisis de variacion en el comportamiento de los
indicadores para afinarlas.
4.1.d Evaluacién y mejora: El sistema de medicién de indicadores de desempefio se encuentra vigente frente a
"= |las necesidades y tendencias del negocio, asi como cambios externos e internos.
4.2.- |Analisis y Mejora del Desempeiio
Secuencia Légica: El reporte de los indicadores en cada nivel se ha programado con una secuencia légica
4.2.a |de agregacion de informacién y brinda un adecuado nivel de profundidad y la toma de decisiones oportuna.
Los indicadores son visibles seglin la necesidad a cualquier nivel de su estructura.
Extensiéon de Uso: Se comprende y analiza adecuadamente los indicadores hasta los niveles operativos.
4.2.b |Todos los colaboradores conocen y manejan los conceptos de pensamiento estadistico, tipos de causas que
originan variaciones, arboles de factores, teoria de pareto, etc. (Metodologia de los 7 pasos).
Profundidad de Analisis: Para profundizar el analisis en el reporte dependiendo de la necesidad de
4.2.c |informacién se diferencian puntos de informacién, control y andlisis en el reporte, seguin su estado de
avance y nivel.
Medicién del desempeiio: La organizacion cuenta con un sistema de mejora del desempeio, el cual
4.2.d |emplea a su vez sistemas de informacion e indicadores para evaluar el desempefio organizacional, asi como
el avance en relacidon con los objetivos estratégicos y los planes de accion.
Acciones de Mejora: Se definen y articulan acciones de mejora de los indicadores sistematicamente y con
4.2.e |un método riguroso de enfoque preventivo y de eliminacion de causas raices. Se aplican la Metodologia de
Proyectos de Mejora (7 pasos) o similar.
4.3.- |Gestion de Recursos de Informacion y Tecnologia
Propiedades: Existen mecanismos en la organizacién que aseguren las siguientes propiedades en sus
4.3.a |datos e informacion: Efectividad, Eficiencia, Confidencialidad, Integridad, Disponibilidad, Cumplimiento y
Confiabilidad.
4.3.b Disponibilidad de los datos e Informacién: Existen mecanismos en la organizacién que aseguren la
"=~ |disponibilidad de los datos y la informacién necesaria para el colaboradores, proveedores, socios, y clientes.
4.3.c Propiedades del software y hardware: La organizacion tiene implementados mecanismos que aseguren
7'7 |de que el hardware y software son confiables, seguros y amigables para el usuario.
Disponibilidad ante emergencia: Ante la eventualidad de emergencia; se tienen implementados
4.3.d |mecanismos que aseguran la disponibilidad continua de los sistemas hardware y software y de los datos e
informacioén para servir efectivamente a los clientes y necesidades del negocio.
4.4.- |Gestion del Conocimiento
4.4.3 Identificacién y recoleccién de fuentes de conocimiento: Se cuenta con mecanismos que identifican
" "% |y recolectan claramente las fuentes de conocimiento en la organizacién.
Transferencia de conocimientos: Se cuenta con mecanismos (normas, procedimientos, manuales,
4.4.b |programas de difusidn, capacitacién y aseguramiento del aprendizaje) que garantizan la transferencia del
conocimiento de los empleados y los Stakeholders a través de toda la organizacion.
Evaluacién y Mejora: Los mecanismos de identificacién, recoleccién y transferencia del conocimiento en
4.4.c |todos los niveles de la organizacidon son evaluados periédicamente y se incorporan mejoras (nuevos
enfoques y mejores practicas).
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Tabla 8
Estructura del criterio 5 del MGI aprobada por el Titular del INPE
CRITERIO 5: GESTION DEL TALENTO HUMANO
CRITERIOS, SUBCRITERIOS Y PREGUNTAS DEL MODELO DE GESTION
5.- |GESTION DEL TALENTO HUMANO
5.1.- |Organizacion del Trabajo y Necesidades de Personal
Plan Estratégico de Recursos Humanos: Se cuentan con un plan de gestion institucional a mediano plazo de
5.1.a. |necesidades de personal que requerira el INPE. Este es identificado en el PEI y se implementa a través del
presupuesto anual.
51b Revision de Estructura Organizacional: Se revisa periddicamente la estructura y tamafio de la institucion
77" Ibuscando mejorar su eficacia y eficiencia.
51.c Dimensionamiento de la Carga de Trabajo: Se cuenta con mecanismos para la determinacion de la carga de
"7 |trabajo.
Diseiio de los puestos: Los perfiles de los puestos se disefian tomando en consideracion, entre otras
fuentes, la caracterizacion de los procesos de la entidad. Es decir, el perfil contiene los requisitos de
5.1.d. - . - ) )
habilidades, aptitudes y capacidades que debe tener la persona para el funcionamiento de los procesos y
el consecuente logro de objetivos institucionales. Estos se encuentran actualizados.
5.2.- |Gestion del Empleo
Seleccidn: Se cuenta con una politica y procedimiento de posicionamiento, atraccién y seleccién acorde con las
52a necesidades estratégicas. Cada proceso de busqueda sigue un procedimiento medible y se realiza en base a un
=" perfil previamente definido. Se evalla: 1) Valores y personalidad, 2) Potencial, 3)Competencias. El proceso se
completa con un proceso de induccion oportuno que facilita el desarrollo del nuevo trabajo.
5.2.b. |Vinculacién: Contratos y resoluciones
5.2.c. |Induccidén: Se tienen Planes de induccién y registro de inducciones
5.4 Periodo de prueba: Se elaboran Formatos y reportes de evaluacion de periodo de prueba y actas de
"7 [retroalimentacion.
5.2.e.|Administracion de Legajos: Se tienen los Legajos de servidores civiles (digital o fisico).
5.2f Control de Asistencia: Se elaboran Reportes de asistencia, Rol de vacaciones, registro de licencias y permisos,
""" |entre otros.
5 Desplazamiento: Se llevan Registro de desplazamiento de servidores (rotacion, destaque, designacion, encargo
29 de funciones y comision de servicios, entre otros
5.2.h.|Procedimientos disciplinarios: Se elaboran Informes y resoluciones
5.2 Desvinculacidn: Se cuenta con Formatos y registros de entregas de cargo, luciones de desvinculacion y
"= lencuestas de si lida.
5.3.- |Gestion del Rendimiento
Evaluacion del Desempeiio: Se cuenta con una politica y procedimiento. La evaluacion es formal, ciclica,
basada en criterios pre-establecidos e informados con anticipacion a los evaluados (remuneraciones, recompensas,
5.3.a. o . - . ) - .
reconocimientos, practicas de incentivos, etc.). Los resultados sirven de input a los demas procesos de RRHH. Se
promueve la evaluacion de 360°.
5.4.- |Gestion de la Compensaciones
AUmMImisuUrdCiuin u€ COmpensdiunes. cXiste urid puntitd ue CoImpernsdciores. S€ estdbiece urm COrmporiernte 1mju |
5.4.4, |V UN0 variable segln el cargo. La parte fija se establece analizando bandas de mercado y buscando mantener un
""" lequilibrio interno y externo. La parte variable esta relacionada a metas de desempefio alineadas con la estrategia
Aa s i iA
5.4.b Administracion de pensiones: Registro de pensiones, resoluciones de otorgamiento de pensiones, boletas de
" "7"|pensiones (en caso corresponda por ley a la entidad}, entre otros.
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5.5.

Gestion del Desarrollo y Capacitacion

5.5.a.

Progresion en la carrera: Existen politicas y procedimientos para identificar el talento y gestionar un plan de
carrera efectivo para todo el personal. Dichos mecanismos resultan en planes de sucesion efectivos para las
posiciones claves y directivas. Se promueve la promocion interna como mecanismo de desarrollo y retencion.

5.5.b.

Capacitacion: Se elabora Diagndstico de necesidades de capacitacion, Plan de Desarrollo de las Personas (PDP),
Formatos de la ejecucion de las capacitaciones (registro de asistencia, formato de compromiso o devolucion de la
Capacitacion, etc.), Evaluacion de capacitacion (reaccion, aprendizaje, aplicacion e impacto), Registro de
capacitaciones internas, entre otros.

5.6.-

Relaciones Humanas y Sociales

5.6.a.

Relaciones laborales individuales y colectivas: Registro de Sindicatos, Resolucion de asuntos laborales
individuales y colectivos, registro de pliegos de reclamos y de convenios colectivos, entre otros.

5.6.b.

Bienestar Social: Plan de bienestar social, convenios con instituciones para facilidades del servidor civil,
evaluacion de satisfaccion de las actividades sociales, entre otros.

5.6.C.

Cultura y Clima Organizacional: Diagndstico de su cultura organizacional, medicion de clima, planes de accién
de mejora del clima y cultura organizacional, entre otros

5.6.d.

Seguridad y Salud en el Trabajo {SST):Plan y programas de seguridad y salud en el t trabajo, Plan de
capacitaciones en SST, Registro de incidentes por seguridad y salud en el trabajo, Diagndstico de SST
(Identificacion de Peligros y Evaluacion de Riesgos- IPER), entre otros.
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Tabla 9
Estructura del criterio 6 del MGI aprobada por el Titular del INPE

CRITERIO 6: GESTION DE LOS PROCESOS

CRITERIOS, SUBCRITERIOS Y PREGUNTAS DEL MODELO DE GESTION

6.- |GESTION DE LOS PROCESOS
6.1.- |Nivel de Gestion de Procesos en la Organizacion
6.1.a Determinacion y priorizacion: Se han identificado los Procesos Estratégico, Misionales y soporte definidos Nivel
7" 10, 1, 2 segun Directiva PCM
6.1.b Normalizacién de Procesos: Los procesos Estratégicos, Misionales y Soporte se encuentran caracterizados
7" |segln Directiva de PCM, pero n se han normalizado sus indicadores.
6.1.c Seguimiento Control y Monitoreo: No se cuenta con una metodologia o norma que permita el seguimiento y
77" |reporte de los Procesos y sus indicadores
Auditorias de Procesos: Se realizan auditorias periddicas para garantizar que los procesos se comportan segun
6.2.d. |lo planificado, mediante auditorias internas o externas./ No se realizan auditorias periddicas para garantizar que
los procesos se comportan segun lo planificado, mediante auditorias internas o externas.
6.3.- |Gestion y desarrollo de la Cadena de Suministros
6.3.a Cadena de Suministros: Se han establecido los requisitos (especificaciones y atributos clave de los bienes y
77" Iservicios) que permiten a la entidad desarrollar sus operaciones y servicios con normalidad
6.4.- |Macro Procesos Misionales de la Cadena de Valor
6.4.a. |Macroproceso Reinsercion Social en Reclusion
Diseiio y Normalizacién: Los procesos cumplen con los requerimientos y exigencias de los clientes, estos se
6.4.a.1.|encuentran normalizados y vigentes y ademas todo el personal que debe conocerlas esta debidamente certificado
en su conocimiento y competencia.
Control y Analisis: Se emplean herramientas de control para identificar desviaciones en los indicadores que dan
6.4.a.2. |cuenta de la eficacia, eficiencia, efectividad y flexibilidad. Se analizan y se establecen acciones correctivas o
preventivas para su eliminacion.
6.4.2.3 Revisiones Periddicas: Se revisan sistematicamente y se incorporan las mejores practicas a los procesos
* 7" |(metodologias / técnicas)
6.4.b. |Macroproceso Reinsercion Social en Medio Libre
Disefio y Normalizacién: Los procesos cumplen con los requerimientos y exigencias de los clientes, estos se
6.4.b.1.|encuentran normalizados y vigentes y ademas todo el personal que debe conocerlas esta debidamente certificado
en su conocimiento y competencia.
Control y Analisis: Se emplean herramientas de control para identificar desviaciones en los indicadores que dan
6.4.b.2.|cuenta de la eficacia, eficiencia, efectividad y flexibilidad. Se analizan y se establecen acciones correctivas o
preventivas para su eliminacion.
6.4.b.3 Revisiones Periddicas: Se revisan sistematicamente y se incorporan las mejores practicas a los procesos
* 777 |(metodologias / técnicas)
6.4.n. [Macroproceso Seguridad penitenciara
Diseiio y Normalizacién: Los procesos cumplen con los requerimientos y exigencias de los clientes, estos se
6.4.n.1.|encuentran normalizados y vigentes y ademas todo el personal que debe conocerlas esta debidamente certificado
en su conocimiento y competencia.
6.4.0.n Revisiones Periddicas: Se revisan sistematicamente y se incorporan las mejores practicas a los procesos

(metodologias / técnicas)
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6.5.- |Macro Procesos de Soporte Claves
6.5.a. |Macroproceso Salud Penitenciaria
Disefio y Normalizacién: Los procesos cumplen con los requerimientos y exigencias de los clientes, estos se
6.5.a.1.|encuentran normalizados y vigentes y ademas todo el personal que debe conocerlas esta debidamente certificado
en su conocimiento y competencia.
Control y Analisis: Se emplean herramientas de control para identificar desviaciones en los indicadores que dan
6.5.a.2.|cuenta de la eficacia, eficiencia, efectividad y flexibilidad. Se analizan y se establecen acciones correctivas o
preventivas para su eliminacion.
6.5.3.3 Revisiones Periddicas: Se revisan sistematicamente y se incorporan las mejores practicas a los procesos
=7 (metodologias / técnicas)
6.5.b. |Macroproceso Infraestructura Penitenciaria
Disefio y Normalizacion: Los procesos cumplen con los requerimientos y exigencias de los clientes, estos se
6.5.b.1. |encuentran normalizados y vigentes y ademas todo el personal que debe conocerlas esta debidamente certificado
€en su conocimiento y competencia.
Control y Analisis: Se emplean herramientas de control para identificar desviaciones en los indicadores que dan
6.5.b.2. |cuenta de la eficacia, eficiencia, efectividad y flexibilidad. Se analizan y se establecen acciones correctivas o
preventivas para su eliminacion.
6503 Revisiones Periddicas: Se revisan sistematicamente y se incorporan las mejores practicas a los procesos
7 |(metodologias / técnicas)
6.5.c. |Macroproceso Registro e Identificacion de la Poblacion Penitenciaria
Disefio y Normalizacion: Los procesos cumplen con los requerimientos y exigencias de los clientes, estos se
6.5.c.1. |encuentran normalizados y vigentes y ademas todo el personal que debe conocerlas esta debidamente certificado
en su conocimiento y competencia.
Control y Analisis: Se emplean herramientas de control para identificar desviaciones en los indicadores que dan
6.5..2. |cuenta de la eficacia, eficiencia, efectividad y flexibilidad. Se analizan y se establecen acciones correctivas o
preventivas para su eliminacion.
6.5.0n Revisiones Periddicas: Se revisan sistematicamente y se incorporan las mejores practicas a los procesos

(metodologias / técnicas)
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3.2. Resultados con relacion a los objetivos especificos

Las tablas 10, 11, 12, 13, 14 y 15 en las cuales se presentan los analisis de
similitudes y diferencias entre la Estructura del Modelo del Premio Nacional a la
Calidad de Pera y la Estructura del Modelo de Gestion del INPE estan

compuestas por cinco columnas, las cuales detallamos a continuacion:

La primera con nombre Aplica correspondiente cuando un Criterio y Sub
Criterio de la Estructura del PNC de Pert 2018 puede ser incorporado a la
Estructura del MGI.

La segunda con nombre No Aplica correspondiente cuando un Criterio y
Sub Criterio de la Estructura del PNC de Peru 2018 no es incorporado a la
Estructura del MGI.

La tercera con nombre Nueva Aplica correspondiente se incorpora a la
Estructura del MGI un criterio y sub criterio de la Estructura que no esta

contemplado en la Estructura del PNC de Pera 2018.

La cuarta con nombre Modelo Administrativo correspondiente cuando el
criterio y sub criterio de la Estructura del MGI esta regido por normatividad de
definida por un érgano rector de uno de los once sistemas administrativos del

Estado peruano.

La cuarta con nombre Préxima Generacion del Modelo de Gestion del
INPE el Titular de la Entidad en consenso con cada Director responsable de un
criterio del Modelo ha decidido (a pesar que aplica a las necesidades de la gestion
propias del INPE) no incorporar el criterio y sub criterio de la Estructura del MGI

en esta primera propuesta del MGI.

Cuando un criterio cumple se evalla con un puntaje de 1 y la no
aplicabilidad corresponderia a una evaluacion cero o nulo. Al finalizar la

evaluaciéon se suman los resultados en la fila denominada sub totales.
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3.2.1 Resultados con relacion al objetivo especifico 1: Realizar un andlisis
comparativo de diferencias y similitudes entre el criterio 1; Liderazgo de la Estructura
del Premio Nacional a la Calidad de Pera 2018, y el criterio 1 de propuesta de la
Estructura del Modelo de Gestién del INPE validada por los Directores del INPE.

Tabla 10
Andlisis de similitudes y diferencias entre Estructuras del Modelo del PNC de Peru
2018 y Modelo de Gestion del INPE del criterio 1

ESTRUCTURA (CRITE’RIOS, SUBCRITERIOS) DEL MODELO =y (1[I (CR;TERIOS, SUBCRITERIOS) DEL MODELO | | CRITERIOS Y PUNTAJES DE ANALISIS COMPARATIVO ENTRE ESTRUCTURAS DEL PNC
DE GESTION DE CALIDAD DEL PERU DE GESTION DE CALIDAD DEL INPE -2017 DE PERU 2018 Y EL MODELO DE GESTION DEL INPE
LIDERIGO - |ERAZE0 wic  PRUTLR  Nuewos Adm’m:r':ﬁvo Geneprr::iié':‘fMGc
1 |Mision, Vision, Vlores y Princpios e Gestion de Calidad 1.1 |Mision, Vison, Valores y Princiios de Conducta ! 1
1 Evaluacion y Mejoramiento del Modelo de Gestion 12 E\gﬁgﬁﬂsﬂiﬁ;mientodelMode\odeGestién por 1 1 1
13 {Gestion de Desarrolo y Fortalecimiento Organizacional 1 1
3 Roldel Lider 1
14 |Admiistacion de Riesgos Empresariaes 14 (Sistemas de Control Ingftucional ! 1 1
|
& Responsabiidad Socaly Apoyo a Grupos de Interés 15 |Responsabiidad Socialy Apoyo a Grupes de Ineres ! 1
17 |Gestion de Imagen 16 |Gestion de Imagen 1 1
Subtotales: 5 2 1 4 4

Interpretacidon de resultados (Tabla 10)
La Propuesta de Estructura del Modelo de Gestion del INPE se aplica 5 de 7 de los

criterios del Modelo de Gestion del Premio Nacional a la Calidad del Perti 2018.

Del mismo modo se visualiza que no son aplicables los criterios 1.3 Rol de
Lider y 1.5 Conducta Legal y Etica de la Estructura del Modelo de Gestion de
Calidad del PNC de Peru 2018.

También la Estructura del MGC-INPE incorpora un nuevo sub criterio 1.3

Gestion de desarrollo y fortalecimiento organizacional.
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Asimismo se muestra que 4 de los 7 sub criterios de la actual Estructura del
PNC han sido adaptados en cuanto a su enfoque de gestion en base a lo dispuesto

por la normativa de los sistemas administrativos.

Finalmente se observa que 4 de los 7 sub criterios de la Propuesta de la
Estructura del Modelo de Gestiéon del INPE se han evaluado como no
recomendable implementar en el periodo 2017-2018.

3.2.2 Resultados con relacion al objetivo especifico 2: Realizar un analisis
comparativo de diferencias y similitudes entre el criterio 2 Estrategia de la Estructura
del Premio Nacional a la Calidad de Peru 2018, y el criterio 2 de propuesta de la

Estructura del Modelo de Gestion del INPE validada por los Directores del INPE.

Tabla 11

Andlisis de similitudes y diferencias entre Estructuras del Modelo del PNC de Peru
2018 y Modelo de Gestion del INPE del criterio 2

(LA ORI EE0Y | ESTRUCTURA (CRITERIOS, SUBCRITERIOS) DELMODELO | | CRITERIOS Y PUNTAJES D ANALISLS COMPARATIVO ENTRE ESTRUCTURAS DELPAC

DE GESTIONDECALIAD EL PERU DE GESTIONDE CALIAD L INPE 1047 DEPERU 2018 L MODELODEGESTION DEL NPE
2 PAVEAVEITO STRATEGCD Y ESPLEGL , PAVEAETO ESTRATEECD Y GSTON e BEH e Moddlo | Proxima
OBIETIOS PRESUPUESTAL p p Aministratio |Generacion MGG
11 el Etatigi L1 |Aineamient ol Ncoaes et 1 1
11 Fomlin ge Pln st 11 |Fomlcon g Pl s 1 1
13 Despleue  Pneaiet Bty 13 Desplege Pt Etatgi ! ! !
24 ety Ol i y Segummto,O)ntrolyMe]orade\ Panamenty | | |
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Interpretaciéon de resultados (Tabla 11)
La Propuesta de Estructura del Modelo de Gestion del INPE se aplica 4 de 4 de los

criterios del Modelo de Gestién del Premio Nacional a la Calidad del Pert 2018.
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Del mismo modo se visualiza que ningun criterio ha sido evaluado como no

aplicable con respecto a la Estructura del Modelo de Gestion de Calidad del PNC de

Per( 2018.

También la Estructura del MGC-INPE incorpora un nuevo sub criterio 2.5

Gestion Presupuestal.

Asimismo se muestra que 5 de los 5 sub criterios de la actual Estructura del

PNC han sido adaptados en cuanto a su enfoque de gestion en base a lo dispuesto

por la normativa de los sistemas administrativos.

Finalmente se observa que 2 de los 4 sub criterios de la Propuesta de la

Estructura del Modelo de Gestion del INPE se han evaluado como no

recomendable implementar en el periodo 2017-2018.

3.2.3 Resultados con relacion al objetivo especifico 3: Realizar un analisis

comparativo de diferencias y similitudes entre el criterio 3 Clientes de la Estructura

del Premio Nacional a la Calidad de Peru 2018, y el criterio 3 de propuesta de la

Estructura del Modelo de Gestion del INPE validada por los Directores del INPE.

Tabla 12

Andlisis de similitudes y diferencias entre Estructuras del Modelo del PNC de Peru
2018 y Modelo de Gestion del INPE del criterio 3
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Interpretacién de resultados (Tabla 12)
La Propuesta de Estructura del Modelo de Gestion del INPE se aplica 3 de 3 de los
criterios del Modelo de Gestion del Premio Nacional a la Calidad del Pert 2018.

Del mismo modo se visualiza que ningun criterio ha sido evaluado como
no aplicable con respecto a la Estructura del Modelo de Gestién de Calidad del
PNC de Pera 2018.

También la Estructura del MGC-INPE no se incorporan sub criterios

nuevos a la Estructura del Modelo de Gestion del INPE.

Asimismo se muestra que ningun sub criterio de la actual Estructura del
PNC ha sido adaptado en cuanto a su enfoque de gestion en base a lo dispuesto

por la normativa de los sistemas administrativos.

Finalmente se observa que 1 de los 3 sub criterios de la Propuesta de la
Estructura del Modelo de Gestion del INPE se han evaluado como no

recomendable implementar en el periodo 2017-2018.
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3.2.4 Resultados con relacion al objetivo especifico 4: Realizar un andlisis
comparativo de diferencias y similitudes entre el criterio 4 Medicidén, Andlisis y
Gestion del Conocimiento de la Estructura del Premio Nacional a la Calidad de Peru
2018, y el criterio 4 de propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion del INPE
validada por los Directores del INPE.

Tabla 13
Analisis de similitudes y diferencias entre Estructuras del Modelo del PNC de Peru
2018 y Modelo de Gestion del INPE del criterio 4

eSOV | ESTRUCTURACRITERIOS, SUBCRITERIOS)OELMODELODE: | | CRITERIOSY PUNTAIESDEANALSIS CONPARATIVOENTREESTRUCTURAS DELPNC
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42 s e e e 41 s Me e e |
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Interpretacidon de resultados (Tabla 13)

La Propuesta de Estructura del Modelo de Gestion del INPE (MGC-INPE) se aplican
4 de 4 de los criterios del Modelo de Gestion del Premio Nacional a la Calidad del
Pert 2018 (MG-PNC).

Del mismo modo se visualiza que ningun criterio ha sido evaluado como no
aplicable con respecto a la Estructura del Modelo de Gestién de Calidad del PNC de
Peru 2018.

También la Estructura del MGC-INPE no se incorporan sub criterios nuevos

a la Estructura del Modelo de Gestién del INPE.
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Asimismo se muestra que ningun sub criterio de la actual Estructura del
PNC ha sido adaptado en cuanto a su enfoque de gestion en base a lo dispuesto por

la normativa de los sistemas administrativos.

Finalmente se observa que ningun sub criterio de la Propuesta de la
Estructura del Modelo de Gestion del INPE se han evaluado como no recomendable
implementar en el periodo 2017-2018.

3.2.5 Resultados con relacion al objetivo especifico 5: Realizar un analisis
comparativo de diferencias y similitudes entre el criterio 5 Personal de la Estructura
del Premio Nacional a la Calidad de Peru 2018, y el criterio 5 de propuesta de la
Estructura del Modelo de Gestion del INPE validada por los Directores del INPE.

Tabla 14
Andlisis de similitudes y diferencias entre Estructuras del Modelo del PNC de Peru
2018 y Modelo de Gestion del INPE del criterio 5
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Interpretaciéon de resultados (Tabla 14)
La Estructura del Modelo de Gestion del INPE adopta 4 de 5 de los criterios del

Modelo de Gestidn del Premio Nacional a la Calidad del Pert 2018.



69

Asimismo el MGC-INPE incorpora un nuevo sub criterio 5.6 Gestion de

Relaciones humanas y sociales.

A su vez se verifica que todos los sub criterios han sido adaptados en
cuanto a su enfoque de gestion en base a lo dispuesto por la normativa de los
sistemas administrativos con los que implementa sus politicas y lineamientos el

Estado Peruano en todas las instituciones publicas.

También se observa que la mayoria de sub criterios (2 de 4) del MGC-INPE
2017 no es recomendable implementar en el periodo 2017-2018, algunos criterios de
gestion del actual del MGC PNC Peru

3.2.6 Resultados con relacion al objetivo especifico 6: Realizar un analisis
comparativo de diferencias y similitudes entre el criterio 6 Operaciones de la
Estructura del Premio Nacional a la Calidad de Pert 2018, y el criterio 6 de
propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion del INPE validada por los
Directores del INPE

Tabla 15

Andlisis de similitudes y diferencias entre Estructuras del Modelo del PNC de Peru
2018 y Modelo de Gestidon del INPE del criterio 6
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Interpretacién de resultados (Tabla 15)
La Propuesta de Estructura del Modelo de Gestidon del INPE se aplica 4 de 4 de los

criterios del Modelo de Gestion del Premio Nacional a la Calidad del Pert 2018.

Del mismo modo se visualiza que ningun criterio ha sido evaluado como no
aplicable con respecto a la Estructura del Modelo de Gestion de Calidad del PNC de
Peru 2018.

También la Estructura del MGC-INPE incorpora un nuevo sub criterio 2.5

Gestion Presupuestal.

Asimismo se muestra que ningun sub criterio de la actual Estructura del
PNC ha sido adaptado en cuanto a su enfoque de gestion en base a lo dispuesto

por la normativa de los sistemas administrativos.

Finalmente se observa que 2 de los 4 sub criterios de la Propuesta de la
Estructura del Modelo de Gestion del INPE se han evaluado como no

recomendable implementar en el periodo 2017-2018.



V. Discusion
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4.1. Discusién de resultados relacionados a objetivo general

Con relacion a la hipotesis general se puede afirmar que Sl es posible
elaborar una propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion propia para
el INPE sobre la base la Estructura del Modelo de Excelencia del Premio
Nacional a la Calidad—Peru y alineado a la Politica de Modernizacion del
Estado Peruano. Esta afirmacion concuerda con la investigacion de Hidalgo
(2015) cuya principal conclusién fue que si es posible elaborar e implantar un
Modelo de Excelencia en Gestion de Calidad Total incorporando los
procedimientos mas importantes de la parte administrativa, y de atencion a los
usuarios en las areas mas representativas de la institucion publica GADM del
Canton Babahoyo”; y la validacion de su propuesta se realizé mediante la
presentacion de la misma a expertos en el tema, quienes revisaron y

calificaron positivamente la propuesta del Modelo propuesto.

Asimismo la validez de la afirmacion de que “Sl es posible elaborar una
propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion propia para el INPE sobre la
base la Estructura del Modelo de Excelencia del Premio Nacional a la Calidad—
Pera y alineado a la Politica de Modernizacion del Estado Peruano”, se sustenta
en el Disefio de Investigacion utilizado el cual esta basado en los métodos
empleados en las investigaciones de Vidal (2014), Yaipen (2015), Gaitan (2007),

asi como el mismo Hidalgo (2015).

4.2. Discusidn de resultados relacionados a los objetivos especificos:

Con relacion a los supuestos especificos, a la actualidad no se han realizado
estudios cientificos que nos permitan comparar los resultados presentados
mediante la tabla 10, la tabla 11, la tabla 12, la tabla 13, la tabla 14 y la tabla 15

del Capitulo Ill de la presente tesis.

De lo anterior el sustento de la validez asi como la discusion de los
resultados presentados en dichas tablas anteriormente citadas seran hechas por
los mismos Consultores Expertos que participaron en todas las etapas del Disefio
de la Investigacibn de la presente tesis, que como lo indicamos en la

caracterizacion de los sujetos de investigacion, estos al poseer amplia experiencia
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en el disefilo e implementacion de Estructuras de Modelos de Excelencia en
Gestion en instituciones publicas en el Peru, son referentes y pueden concluir
acerca de los resultados obtenidos en las tablas anteriormente citadas. A

continuacioén se presentan sus discusiones:

4.2.1 Discusion de resultados del objetivo especifico 1

La razon por la cual los criterios del Modelo del Premio Nacional a la Calidad de
Pert 2018 no son aplicados o adoptados por el MGC-INPE, se debe a que en
las Instituciones Publicas, a diferencia de sector privado, no se gestionan los

sub criterios relacionados con 1.3 Rol del lider y 1.5 Conducta Etica del PNC.

Asimismo la razén por la cual se incorpora el nuevo sub criterio 1.3
Gestion de desarrollo y fortalecimiento organizacional; se debe a que dicho
proceso es estratégico en el desarrollo de los planes de gestion de liderazgo de
la Alta Direccion del INPE.

Se afirma que el motivo por el cual han sido adaptado los sub criterios:
1.1 Misién, Visién, Valores y Principios de Conducta; 1.2 Evaluacion vy
Mejoramiento del Modelo de Gestion por Resultados; 1.3 Gestion de Desarrollo
y Fortalecimiento Organizacional; y 1.5 Responsabilidad Social y Apoyo a
Grupos de Interés se debe a que la nueva normativa dispuesta por los entes
rectores de los sistemas administrativos de Peru obliga necesariamente a
implementar sus politicas, lineamientos, metodologias, etc. en las estructuras de

los modelos de gestidn en todas las instituciones publicas.

Finalmente se verifica que la razén por la cual los Directores y el Titular
del INPE decidieron que de los su criterios: 1.2 Evaluacion y Mejoramiento del
Modelo de Gestién por Resultados; 1.4 Sistemas de Control Institucional; 1.5
Responsabilidad Social y Apoyo a Grupos de Interés; y 1.6 Gestion de Imagen
del MGC-INPE no se incorporen en la Estructura del Modelo de Gestién del
INPE se debe a que decidieron implementar por etapas el modelo
recomendado teniendo como base la estrategia de implementacion definida en

la Politica de Modernizaciéon del Estado Peruano.
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4.2.2 Discusion de resultados del objetivo especifico 2

La razdn por la cual se incorpora el nuevo sub criterio 2.5 Gestion Presupuestal;
se debe a que dicho proceso esta contemplado e incluido por la actual directiva
de CEPLAN.

Se afirma que el motivo por el cual han sido adaptado los sub criterios:
2.1 Alineamiento a Politicas Nacionales y Sectoriales; 2.2 Formulacién del Plan
Estratégico; 2.3 Despliegue de Planeamiento Estratégico; 2.4 Seguimiento
Control y Mejora del Planeamiento Estratégico; y 2.5 Gestién Presupuestal se
debe a que la nueva normativa dispuesta por los entes rectores de los sistemas
administrativos de Peru obliga necesariamente a implementar sus politicas,
lineamientos, metodologias, etc. en las estructuras de los modelos de gestion

en todas las instituciones publicas.

Fielmente se verifica que la razon por la cual los Directores y el Titular del
INPE decidieron que de los su criterios: 2.3 Despliegue de Planeamiento
Estratégico; 2.4 Seguimiento Control y Mejora del Planeamiento Estratégico se
debe a que decidieron implementar por etapas el modelo recomendado
teniendo como base la estrategia de implementacion definida en la Politica de

Modernizacion del Estado Peruano.

4.2.3 Discusion de resultados del objetivo especifico 3

La razoén por la cual los Directores y el Titular del INPE decidieron que de los su
criterios: 3.2 Construccion de Relaciones con destinatarios de Bienes y
Servicios no se incorporen en la Estructura del Modelo de Gestion del INPE se
debe a que decidieron implementar por etapas el modelo recomendado
teniendo como base la estrategia de implementacién definida en la Politica de

Modernizacién del Estado Peruano.

4.2.4 Discusién de resultados del objetivo especifico 4
La razon por la cual todos los criterios del Modelo del Premio Nacional a la
Calidad de Pert 2018 son aplicables por el MGC-INPE, se debe a que la

gestion por indicadores en las Instituciones Publicas, no se diferencia del sector
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privado asimismo los lineamientos de este pilar de la actual politica de
Modernizacién del Estado asume en su totalidad la estrategia que esta definida
en la Estructura del PNC de Pera 2018.

4.2.5 Discusion de resultados del objetivo especifico 5

Asimismo la razon por la cual se incorpora el nuevo sub criterio 5.6 Relaciones
Humanas y Sociales; se debe a que dicho proceso esta contemplado e incluido
por la actual directiva de SERVIR.

Se afirma que el motivo por el cual han sido adaptado los sub criterios:
5.1 Organizacion de Trabajo y Necesidades de Personal; 5.2 Gestion de
Empleo; 5.3 Gestion del Rendimiento; 5.5 Gestion de Desarrollo y Capacitacion;
y 5.6 Relaciones Humanas y Sociales se debe a que la nueva normativa
dispuesta por los entes rectores de los sistemas administrativos de Peru obliga
necesariamente a implementar sus politicas, lineamientos, metodologias, etc.

en las estructuras de los modelos de gestion en todas las instituciones publicas.

Finalmente se verifica que la razén por la cual los Directores y el Titular
del INPE decidieron que de los su criterios: 5.3 Gestidn del Rendimiento; y 5.5
Gestion de Desarrollo y Capacitacion se debe a que decidieron implementar
por etapas el modelo recomendado teniendo como base la estrategia de

implementacion definida en la Politica de Modernizacion del Estado Peruano.

4.2.6 Discusion de resultados del objetivo especifico 6

La razon por la cual todos los criterios del Modelo del Premio Nacional a la
Calidad de Pert 2018 son aplicables por el MGC-INPE, se debe a que la
gestion por indicadores en las Instituciones Publicas, no se diferencia del sector
privado asimismo los lineamientos de este pilar de la actual politica de
Modernizaciéon del Estado asume en su totalidad la estrategia para la
implementacion de gestidn por procesos que esta definida en la Estructura del
PNC de Pera 2018.



76

Asimismo se verifica que la razén por la cual los Directores y el Titular del
INPE decidieron que de los su criterios: 6.1 Nivel de Gestion de Procesos de la
Organizacion; y 6.2 Gestion y Desarrollo de la Cadena de Suministros debe a
gue decidieron implementar por etapas el modelo recomendado teniendo como
base la estrategia de implementacion definida en la Politica de Modernizacion
del Estado Peruano.



V. Conclusiones
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5.1 Conclusion en relacion al objetivo general

Se concluye que Sl es posible disefiar una propuesta de la Estructura propia para
el Modelo de Gestidn para el INPE, basada en la Estructura del Premio Nacional a
la Calidad de Peru 2018, y alineado a la Politica de Modernizacion del Estado

Peruano.

5.2 Conclusiones en relacién a los objetivos especificos

Los resultados y discusiones con respecto a los resultados de los andlisis
comparativos realizados entre los criterios, sub criterios y areas de conocimiento
de la Estructuras del Modelo de Gestion de Calidad de Pert 2018 y la propuesta
de Estructura del Modelo de Gestion del INPE demuestran que la primera
estructura no esta disefiada y por ende no es aplicable a la gestion del INPE.

Asimismo se concluye que son tres las causas por las cuales se modifico la
Estructura del Modelo de Gestion del Premio Nacional a la Calidad de Peru 2018,
y que permitieron desarrollar la propuesta de Estructura del Modelo de Gestidn

propia para el INPE:

Causa 1.- No aplicabilidad de criterios, subcriterios y areas de conocimiento

disefiados para ser aplicados en instituciones privadas.

Causa 2.- La incorporacion de nuevos criterios, sub criterios y éareas de

conocimiento debido a necesidades propias de gestion del INPE.

Causa 3.- La modificacién de criterios, sub criterios y areas de conocimiento
debido a lineamientos establecidos por los 6rganos rectores de los

sistemas administrativos del Gestado Peruano.



VI. Recomendaciones
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6.1. Recomendaciones

A sugerencia de los Consultores Expertos, se recomienda a la
Presidencia del INPE, que por medio de la Direccién del CENECP gestione la
aprobacién de la Estructura del Modelo de Gestion del INPE mediante
Resolucion Presidencial del Consejo Nacional Penitenciario del INPE, y luego de
enviar un Informe de todo el proceso de disefio, elaboracién y aprobacion de la
Estructura del Modelo de Gestion del INPE a la Secretaria General de la
Presidencia de Consejo de Ministros; lo anterior para fines de que este 6érgano
difunda y socialice como una buena practica a otras instituciones que se

encuentren en procesos de elaboracion de sus Estructuras.

Se recomienda ademas que las instituciones publicas que inicien el
disefio de las Estructuras de sus propios Modelos de Gestion institucionales
sean asesoradas por Consultores Expertos en disefio e implementacion de
Modelos de Excelencia en la Gestidn en los sectores privado como publico; para
la presente investigacion fue clave su asesoramiento durante todas las etapas
del Disefio de la Investigacion, debido a que ellos facilitaron en la identificacion
de aspectos relevantes clave propios de la gestion que debian incorporarse a la

propuesta de la Estructura del Modelo de Gestion del INPE.

En la actividad 02 “Elaboracion de la propuesta de Estructura del Premio
Nacional a la Calidad de Peru” del Disefio de la Investigacion, se elaboré una
propuesta de la Estructura para el Modelo de Gestibn Premio Nacional a la
Calidad de Peru 2018; debido que ha sido validada por Consultores Expertos, se
recomienda sea utilizada como base para elaborar las estructuras de otras
Instituciones Publicas que quieran desarrollar sus estructuras de sus Modelos de
Gestion propias. Como de expuso en la discusién en la actualidad el Comité de
Calidad del Premio Nacional a la Calidad de Peru no ha definido un estandar de

la Estructura para el Modelo de Gestion de Calidad de Peru.

Asimismo un aspecto que facilito lograr todos los objetivos de la presente
investigacion, fue la ejecucion al inicio del presente estudio de un plan de

capacitacion al Titular de la institucion y a cada Director responsable de un
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Criterio de la Estructura del Modelo de Gestion; dichas capacitaciones se
realizaron en aspectos relacionados al disefio e implementacion de Modelos de
Gestion de Calidad Total por Consultores Expertos. Lo anterior se logré su
involucramiento en cada etapa y cumplir el plan de trabajo segun las fechas
programadas. Por lo anteriormente detallado se recomienda a las instituciones
publicas que tengan objetivos similares a los propuestos en el presente trabajo
de investigacion incluir en sus Disefios de Investigacion planes de
capacitaciones en sus para sus equipos de responsables de la elaboracién de su
Estructura del Modelo de Gestion de sus Instituciones.
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Anexo 1: Evaluaciones de aplicabilidad de la Estructura del Modelo de

Excelencia en la Gestion del Premio Nacional a la Calidad de Pert 2018 al
INPE

Evaluacion de aplicabilidad del criterio 1: Liderazgo

| APORTES DEL
CRITERIOS, SUBCRITERIOS Y AREAS DE ANALISIS DE LAESTRUCTURA -, No [l -t o oo

CRITERIO

DEL MODELO DE GESTION DEL PNC 2018 DE PERU APLICA

1-  |LIDERAZGO
1.1- Liderazgo de la Alta Direccion

1.1.a |Mision, vision, valores

Vision y Valores: Se tienen implementados mecanismos mediante los cuales la Eliminar; Vision,

alta direccion despliega la vision y valores a través de su sistema de liderazgo, a Incorporar: Mision
1.1.a.1 [todo €l personal proveedores y socios clave asi como a sus clientes y las otras X Cambiar; Clientes por

partes interesadas. Existen mecanismos para mediante los miembros de la alta Clientes Externos 0

direccion reflejan su compromiso con los valores de su organizacion. Internos.

Conducta Legal y Etica: Se cuenta con un cddigo de ética cuyas normas son
cumplidas por sus colaboradores en todas las operaciones, transacciones e
interacciones con los grupos de interés. Se emplea mecanismos para garantizar el
comportamiento tico.

1.1a.2

Crear una organizacion exitosa: Se tiene implementados mecanismos para:
* Crear una cultura en el personal que brinde a los clientes una experiencia
consistentemente positiva y favorezca el compromiso de ellos.

. -, . . Eliminar: Planes de
1.1.a.3 [* Crear un entorno para la innovacion y la toma de riesgos inteligentes, logro de X

" i . o sucesion.
sus objetivos estrategicos y agilidad organizacional.
* De participacion en los planes de sucesion y en el desarrollo de los futuros
lideres de su organizacion.
1.1b Comunicacion y desempefio organizacional
Comunicacion Se cuenta con mecanismos que permiten:
% Promover una comunicacion franca en ambas direcciones, incluyendo el uso Eliminar; negocio y
efectivo de medios de comunicacion social, cuando sea apropiado; programas de recompensa
1.1.b.1 % Comunicar decisiones clave y necesidades de cambio organizacional; y X Cambiar: Clientes por
x Reforzar el alto desempeio y la orientacion hacia los clientes y el negocio al Clientes Externos 0
asumir un rol directo en motivar al personal incluyendo la participacion en los Internos.

programas de recompensa y reconocimiento?

Enfoque hacia la accion Se cuenta con mecanismos que permiten:

% Crear un enfoque en la accion que mejorara el desempefio lograra la innovacion
y la toma de riesgos inteligentes y alcanzara su vision;

x [dentificar las acciones necesarias; y

x Establecer expectativas para el desempefio organizacional, incluye un enfoque
hacia la creacion y el balance de valor para los clientes y otras partes interesadas

Cambiar; Clientes por
X Clientes Externos o
Internos.

1.1b2
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1.2.- |Gobierno y Responsabilidad Social
1.2.a |Gobierno organizacional
Sistema de Gobierno Se tienen implementados mecanismos que aseguren:
* Responsabilidad por las acciones de la alta direccion
* Responsabilidad por los planes estratégicos
* Responsabilidad Fiscal
* Transparencia en las operaciones Eliminar: Accionistas.
1.2.a.1 |* Seleccion de los miembros del Directorio y declaracion de politicas para ellos, X Cambiar: Alta Direccion y
cuando corresponda miembros de Directorio.
* Independencia y eficacia de las auditorias internas y externas
* Proteccion de los intereses de las partes interesadas y accionistas, segln sea el
caso
* Planes de sucesion para los miembros de la alta direccion.
Eliminar: Vision.
Evaluacion del Desempefio Se tienen implementados mecanismos para Incorporar: Mision
1.2.a.2 |evaluar el desempefio de los miembros de la alta direccidn, incluyendo al Gerente X Cambiar: Alta Direccion,
General y su Directorio. Gerente General y
Directorio.
1.2.b |Conducta legal y ética
Conducta legal y regulatoria Se cuentan con mecanismos para:
* Abordar cualquier impacto adverso en la sociedad de sus productos y
operaciones;
* Anticipar a las preocupaciones del publico por sus productos y operaciones
1.2.6.1 futuros; y _ _ _ X Cambia_r: Productos y
* Preparan para estos impactos y preocupaciones de manera proactiva, operaciones.
incluyendo la conservacion de recursos naturales y utilizando procesos eficaces
para gestionar la cadena de suministros, cuando sea apropiado
*Se cuentan con los procesos, indicadores y metas clave para afrontar los riesgos
asociados con sus productos y operaciones.
Conducta ética: Se cuenta con procesos, mediciones e indicadores clave para
permitir y monitorear el comportamiento ético en su estructura de gobierno, a lo
1.2.b.2 |largo de toda su organizacién, y en las interacciones con el personal, socios, X Eliminar: Socios.
clientes, proveedores y otras partes interesadas. Asi como para monitorear y
responder a violaciones del comportamiento ético.
1.2.c |Responsabilidad social
Bienestar Social Se incluyen el bienestar social como parte de la estrategia y de
1.2.c.1 |la operacién diaria. Asimismo se tiene claro contribuyen al bienestar de sus X
sistemas ambientales, sociales y econdmicos.
Apoyo a la comunidad Se cuentan con mecanismos para apoyar y fortalecer en
forma activa a sus comunidades clave; para identificar y determinar éreas para el
involucramiento organizacional, incluyendo las areas que aprovechan sus
1.2.c.2 |competencias esenciales; X

* Se tienen identificados sus comunidades clave, e implementados mecanismos
mediante los cuales la alta direccion, en acuerdo con su personal, contribuyen al
progreso de estas comunidades.

Evaluacion de aplicabilidad del criterio 2: Estrategia

CRITERIOS SUBCRITERIOS Y AREAS DE ANALISIS DE LA ESTRUCTURA

DEL MODELO DE GESTION DEL PNC 2018 DE PERU

APLICA

NO
APLICA

APORTES DEL
RESPONSABLE DEL
CRITERIO

Desarrollo de Estrategias
2.1.a. |Desarrollo de Estrategias

Proceso de Planificacion Estratégica: Se tiene implementado un proceso

para llevar a cabo su planeamiento estratégico, y definidos cuales son los pasos

clave del proceso, los participantes clave, los sus horizontes de planeamiento de Cambiar: Por lo que se
2.1.a.1 corto y largo plazo; asimismo mecanismos de como el proceso de planeamiento X define en directiva

estratégico aborda estos horizontes de planeamiento y las siguientes CEPLAN.

necesidades: Cambio transformacional y priorizacion de iniciativas de cambio,

agilidad organizacional, y flexibilidad operativa.

Eliminar: No se encuentra

Innovacidn: Se tienen implementados mecanismos del como su proceso de definido en directiva

21.a2 desarrollo de estrategia estimula e incorpora la innovacion, asi de como se X CEPLAN.

identifican las oportunidades estratégicas y cuales son las oportunidades
estratégicas clave.

Cambiar: Por lo que se
define en directiva
CEPLAN.
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2.1.a.3

Consideraciones Estratégicas: Se tienen implementados mecanismos para
recolectar y analizar los datos relevantes y desarrollan informacion para su
proceso de planeamiento estratégico, y los siguientes elementos clave:

* Desafios estratégicos y ventajas estratégicas,

* Riesgos para el éxito futuro de su organizacion,

* Potenciales cambios en su entorno regulatorio,

* Potenciales “puntos ciegos” en su proceso e informacion de planeamiento
estratégico y

* Capacidad para ejecutar el plan estratégico.

Cambiar: Por lo que se
define en directiva
CEPLAN.

2.1.a.4

Sistemas de trabajo y competencias esenciales: Se tienen definidos sus
sistemas de trabajo clave, se tienen implementados mecanismos para tomar
decisiones del sistema de trabajo que facilitan el logro de sus objetivos
estratégicos.

Eliminar: No se encuentra
definido en directiva
CEPLAN.

Cambiar: Por lo que se
define en directiva

CEPLAN.
2.1.b. Objetivos Estratégicos
Objetivos Estratégicos Clave: Se tienen definidos cuales son los objetivos
estratégicos clave de su organizacion y el cronograma para alcanzarlos, las metas Cambiar: Por lo que se
2.1.b.1 mas importantes para esos objetivos estratégicos, y definidos que cambios define en directiva
fundamentales, si los hay, estan planificados en sus productos, sus clientes y CEPLAN.
mercados, sus proveedores y Socios y sus operaciones.
Consideraciones sobre los Objetivos Estratégicos: Se tiene definido
como sus Objetivos Estar jicos equilibran las multiples, variadas y
potencialmente competidoras necesidades de su organizacion y los siguientes ]
Cambiar: Por lo que se
aspectos: ) o
2.1.b.2 , ‘- : ) define en directiva
Abordan sus desafios estratégicos y aprovechan sus competencias esenciales, CEPLAN
ventajas estratégicas y oportunidades estratégicas, '
* Equilibran los horizontes de tiempo de corto y largo plazo y consideran y
equilibran las necesidades de todas las partes interesadas clave.
2.2. | Implementacion de la Estrategia
Planes de accion: Se tienen definidos cuales son sus planes de accion clave de Cambiar: Por lo que se
2.2.a.4/corto y de largo plazo, y su relacion con sus objetivos estratégicos y como se define en directiva
desarrollan los planes de accion. CEPLAN.
Implementacion de los planes de accion: Se tienen definidos como se
despliegan sus planes de accidn, asi como despliegan sus planes de accion a su Cambiar: Por lo que se
2.2.a.5 personal y a proveedores y asociados clave, segun corresponda, para asegurar define en directiva
que logran sus objetivos estratégicos clave, y como aseguran que puedan CEPLAN.
sostener los resultados clave de sus planes de accion.
Asignacion de recursos: Se tienen implementados y definidos los mecanismos
ara asegurar que los recursos financieros y de otro tipo estén disponibles para .
P 9 que ¥ & O tip P P Cambiar: Por lo que se
apoyar el cumplimiento de sus planes de accion, mientras cumplen con sus ) -
2286 .. - define en directiva
obligaciones actuales, que se asignen tales recursos para apoyar los planes, y el CEPLAN
como se gestionan los riesgos asociados con los planes para asegurar la '
viabilidad financiera de su organizacion.
Planes para el personal: Se tienen definidos cuales son sus planes clave para
el personal a fin de apoyar sus objetivos estratégicos y planes de accion de corto Cambiar: Por lo que se
2.2.a.7)y largo plazo, asi como estos planes abordan los impactos potenciales en los define en directiva
miembros de su personal y cualquier cambio potencial en la idoneidad y cantidad CEPLAN.
de personal.
Mediciones de desempeiio: Se tienen definidos sus indicadores o mediciones )
. L - o Cambiar: Por lo que se
de desempefio clave usan para dar seguimiento al cumplimiento y eficacia de sus ) N
2.2.a.8 o , ) 7 y define en directiva
planes de accion, asi como su sistema de medicidn global de los planes de accién CEPLAN
refuerza el alineamiento organizacional. '
Proyecciones de desempefio: Se tienen definidos cuales son sus proyecciones
de desempefio de sus indicadores o mediciones de desempefio clave para sus
horizontes de planeamiento de corto y de largo plazo, asi para comparar el )
o T - - Cambiar: Por lo que se
desempefio proyectado de su organizacion en estas indicadores o mediciones ) o
2.2.a9 ' o . A define en directiva
con sus proyecciones del desempefio de sus competidores u organizaciones CEPLAN
comparables y con benchmarks clave, seglin sea apropiado. Y mecanismos para '
abordarlas si hubiera brechas en el desempefio respecto a sus competidores u
organizaciones comparables.
Modificacion del plan de accion: Se tienen implementados mecanismos que Cambiar: Por lo que se
2.2.a.1lestablecen e implementan planes de accion modificados, si las circunstancias define en directiva

requieren un cambio en los planes y una rapida ejecucion de nuevos planes.

CEPLAN.
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Evaluacion de aplicabilidad del criterio 3: Clientes

APORTES DEL
CRITERIOS, SUBCRITERIOS Y AREAS DE ANALISIS DE LA ESTRUCTURA APLICA NO RESPONSABLE DEL

CRITERIO

|
\
; DEL MODELO DE GESTION DEL PNC 2018 DE PERU APLICA

3.1.- |Escucha a los clientes

Clientes actuales: Se tienen implementados mecanismos que permiten
interactuar con y observan a los clientes para obtener informacion procesable; asi
como métodos de escucha varian para los diferentes Segmentos de mercado,

Eliminar: Segmentos de

clientes y grupos de clientes mercado.
Yy grupos o, . , Incorporar: Mision
Se usan los medios de comunicacidn social y tecnologias basadas en la web para R
3.1.a. . ) X X Cambiar: Clientes por
escuchar a los clientes segln sea apropiado. "
. : . . Clientes Externos o
Se cuentan con métodos de escucha varian a lo largo del ciclo de vida de los .
N Internos, calidad de
clientes. L
: ) o ' I servicios.
Asi como se buscan retroalimentacién inmediata y procesable de los clientes
sobre la calidad de los productos, apoyo al cliente y transacciones.
Clientes potenciales: Se cuentan con mecanismos que permiten a la institucion
escucha a sus clientes potenciales para obtener informacion procesable, asi Eliminar: Todo el
3.1.b. |como a los antiguos clientes a los potenciales y a los de los competidores para X contenido de la area de
obtener informacién procesable sobre sus productos, el apoyo al cliente y las analisis.

transacciones, seglin corresponda.
3.2.- |Determinacion de la satisfaccion y compromiso del cliente

Satisfaccion, insatisfaccion y compromiso: Se cuentan con mecanismos
que permiten determinar la satisfaccion, insatisfaccién, y compromiso de sus
clientes asi como métodos de determinacién difieren entre los grupos de clientes
3.2.a |y segmentos de mercado, seguin corresponda, y se tienen implementadas X
mediciones que capturan informacién procesable que pueda ser usada para

Eliminar: Mercado.
Clientes Externos o
Internos, calidad de

exceder las expectativas de los clientes y asegurar el compromiso de los clientes servicios.

a largo plazo.

Satisfaccion relativa a los competidores: Se tienen implementados

mecanismos para obtener informacion sobre la satisfaccion de los clientes con su Eliminar: Todo el

organizacién en Comparacion con otras organizaciones, aso como obtener contenido de la area de
3.2.b. |informacion sobre la satisfaccion de sus clientes, asi como en lo referido en X analisis o redireccionarlo

relacién a su satisfaccion con sus competidores, y con relacién a la satisfaccion con enfoque a

de los clientes de otras organizaciones que proveen productos o servicios benchmarking.

similares y/o Benchmarks de la industria, segun corresponda.
3.3.- |Compromiso de clientes

Oferta de productos y apoyo al cliente: Se cuentan con mecanismos que

permiten:

* Determinan los requisitos de clientes y mercado para la oferta de productos y Eliminar: Productos.

servicios; Cambiar: Clientes por
3.3.a. |* Identifican y adaptan las ofertas de productos para satisfacer los requisitos y X Clientes Externos o

exceder las expectativas de sus grupos de clientes y Segmentos de mercado; Internos, calidad de

* Identifican y adaptan las ofertas de productos para ingresar a nuevos servicios

mercados, atraer a nuevos clientes y proporcionar oportunidades para expandir

las relaciones con los clientes actuales, segin sea apropiado.

Apoyo al cliente: Se cuentan con mecanismos que facilitan a los clientes buscar

informacién y apoyo, que faciliten hacer negocios con ustedes, asi como se tiene

definidos medios clave de apoyo al cliente, incluyendo sus mecanismos de Eliminar: Negocios.

comunicacion clave, los cuales varian para diferentes clientes grupos de clientes o Cambiar: Clientes por
3.3.b. |segmentos de mercado. X Clientes Externos o

Internos, calidad de
Asimismo se tienen determinados los requerimientos de apoyo clave de sus servicios

clientes y estos se despliegan a todas las personas y procesos involucrados en el
apoyo al cliente.

Segmentacion de Clientes: Se tienen implementados mecanismos que definen
y determinan los grupos de Clientes y Segmentos de mercado.

Asimismo se utilizan la informacién sobre:

* Los clientes. mercados y ofertas de productos para identificar los grupos de

Eliminar: Mercado.
Cambiar: Clientes por

3.3.¢c | . s A X Clientes Externos o
clientes y segmentos de mercado actuales y anticipar los futuros; .
* Consideran a los clientes de los competidores y otros potenciales clientes y Internos, calidad de
s - S N servicios.
mercados en esta segmentacion; y determinan qué clientes, grupos de clientes y
segmentos de mercado priorizar y perseguir el crecimiento de su organizacién.
3.4.- Gestion de relaciones con los clientes
Gestion de la relaciones: Se cuentan con mecanismos que promocionan,
construyen y gestionan las relaciones con los clientes para:
* Conseguir clientes y aumentar su cuota de mercado; Eliminar: Cuota de
* Gestionar y ampliar la imagen de su marca; mercado.
* Retener clientes, cumplir sus requerimientos y exceder sus expectativas en cada Cambiar: Clientes por
3.4.a. |etapa del ciclo de vida del cliente; e incrementar su compromiso con la X Clientes Externos o
organizacion. Internos, calidad de
servicios; Organizacién por
Asi como mecanismos que permiten aprovechar los medios de comunicacion institucion.
social para gestionar y ampliar su marca y ampliar el compromiso del Cliente y las
relaciones con su organizacion.
Gestion de quejas: Se cuentan con mecanismos para gestionar los reclamos de Cambiar: Clientes por
3.4.0. los clientes, par_a,resolver I_as quejas en forma pronta y eficaz asi como un X Clientes Exte_rnos o
proceso de gestién de quejas les permite recuperar la confianza de sus clientes, Internos, calidad de

mejorar su satisfaccion y compromiso, y evitar quejas similares en el futuro. servicios.
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Evaluacion de aplicabilidad del criterio 4: Medicion, andlisis y mejora de
desempeifio organizacional

APORTES DEL
CRITERIOS, SUBCRITERIOS Y AREAS DE ANALISIS DE LA ESTRUCTURA APLICA NO RESPONSABLE DEL

DEL MODELO DE GESTION DEL PNC 2018 DE PERU APLICA

4.1.-

Medicién, andlisis y mejora del desempeiio Organizacional

CRITERIO

4.1.a

Indicadores de desempeiio: Se tiene implementados mecanismos para usar
los datos y la informacién para el monitoreo de las operaciones diarias y el
desempefio global de su organizacién. Asi como para:

* Seleccionan, recolectan, alinean e integran los datos y la informacion para el
seguimiento de las operaciones diarias y el desempefio organizacional general; y
monitorean el avance en el logro de objetivos estratégicos y planes de accion.

* Se tienen definidos los indicadores clave de desempefio global, incluyendo los
indicadores financieros clave de corto y largo plazo, asi como la frecuencia para el
seguimiento de estos indicadores.

Datos comparativos: Se tiene implementados mecanismos para seleccionar y
usar eficazmente los datos comparativos y la informacién. Asi como
procedimientos formales para seleccionar y usar eficazmente los datos
comparativos y la informacién clave para apoyar la toma de decisiones
operativas.

4.1.c

Datos de los clientes: Se tienen implementados mecanismos para usar la Voz
del cliente y los datos e informacion del mercado, asi mismo para:

* Seleccionan y usan eficazmente la voz del cliente y los datos e informacion del
mercado (incluyendo datos agregados de los reclamos) para construir una cultura
mas enfocada en el cliente y para apoyar la toma de decisiones operativas, y usar
los datos e informacién obtenidos a través de los medios de comunicacién social,
sequn sea apropiado.

Cambiar: Clientes por
Clientes Externos o
Internos.

Agilidad de la medicién: Se ha definido el mecanismo para asegurar que su
sistema de medicion del desempefio pueda responder a cambios rapidos o
inesperados, organizacionales o externos.

4.2.-

Andlisis y revision del desempeiio

4.2.a

Se tienen implementados mecanismos que permites revisar el desempefio y las
capacidades organizacionales, utilizar sus indicadores de desempefio
organizacional clave, asi como datos comparativos y del cliente en estas
revisiones: realizar un analisis realizan para dar soporte a estas revisiones y
asegurar que las conclusiones a las que se lleguen sean validas e involucrar a su
organizacion y los miembros de la alta direccion utilizan estas revisiones para
evaluar el éxito organizacional, el desempefio competitivo, la salud financiera y el
avance en el logro de los objetivos estratégicos y los planes de accion; y
responder rapidamente a las cambiantes necesidades organizacionales y a los
desafios en su entorno operativo, incluyendo cualquier necesidad de cambio
transformacional en la estructura organizacional y sistemas de trabajo.

El Directorio revisa el desempefio de su organizacién y su avance en los objetivos
estratégicos y planes de accidn, si corresponde?

Cambiar: Clientes por
Clientes Externos o
Internos, Directorio, Alta
Direccion.

4.3.-

Mejora del desempeiio

4.3.a

Mejores practicas: Existen mecanismos para compartir mejores practicas en su
organizacién, asi para identificar unidades u operaciones organizacionales que
tienen alto desempefio identificar sus mejores practicas para compartir y las
implementan en toda su organizacion, segun sea apropiado.

Cambiar: Organizacion por
institucion

Desempeiio futuro: Se tienen mecanismos para proyectar el desempefio futuro
de su organizacidn, utilizar las conclusiones de las revisiones del desempefio y los
datos competitivos y comparativos clave para proyectar el desempefio futuro,
conciliar las diferencias entre estas proyecciones del desempefio futuro y
proyecciones de desempefio desarrolladas por sus planes de accidn clave.

4.3.c

Mejora continua e innovacién: Se tienen implementados mecanismos para
utilizar las conclusiones de las revisiones de desempefio para establecer
prioridades para la mejora continua y oportunidades para la innovacion, para
desplegar las prioridades y oportunidades a las operaciones de los grupos de
trabajo y de nivel funcional y cuando corresponda, a sus proveedores,
colaboradores y socios para asegurar el alineamiento organizacional.

Eliminar: Socios o redefinir
enfoque.

4.4.-

Gestion del conocimiento

44.a

Gestion del conocimiento Se tienen implementados mecanismos para
gestionar el conocimiento organizacional, y para:

* Recolectan y transfieren el conocimiento del personal;

* Mezclan y correlacionan los datos de diferentes fuentes para construir nuevo
conocimiento;

* Transfieren el conocimiento relevante desde y hacia los clientes, proveedores,
colaboradores y socios, y comité de gestion de calidad;

* Construyen y transfieren el conocimiento relevante para utilizarlo en los
procesos de innovacién y planificacion estratégica.
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4.5.- |Gestion informacion y tecnologia de la informacion

Calidad de los datos e informacion: Se tienen implementados mecanismos
para verificar y asegurar la calidad de los datos organizacionales y la informacion,
para gestionar los datos e informacion electrénica y de otro tipo para asegurar su
precision y validez, integridad y confiabilidad, y actualidad.

4.5.a

Seguridad de los datos e informacion: Se tienen implementados
mecanismos para asegurar la seguridad de datos en informacion sensibles o
4.5.b |privilegiados, para gestionar datos e informacion electronica y de otro tipo para X
asegurar la confidencialidad y Unicamente el acceso apropiado, y para supervisar
la ciberseguridad de sus sistemas de informacion.

Disponibilidad de los datos e informacion: Se tienen implementados Eliminar: Socios o redefinir

mecanismos para asegurar la disponibilidad de los datos e informacion enfoque.

4.5.c |organizacional, para hacen que los datos e informacion necesarios estén X Cambiar: Clientes por
disponibles en un formato amigable para el usuario y en forma oportuna para su Clientes Externos o
personal, proveedores, socios, colaboradores y clientes, segln sea apropiado. Internos.

Calidad del software y del hardware: Se tienen implementados mecanismos
4.5.d |para asegurar que el hardware y el software son confiables, seguros y amigables X

para el usuario.

Disponibilidad ante emergencia: Ante la eventualidad de una emergencia se
tienen implementados mecanismos que permiten asegurar que los sistemas de
4.5.e |hardware y software y los datos e informacién continlien siendo seguros y X
estando disponibles para servir eficazmente a los clientes y a las necesidades del
negocio.

Eliminar: Negocio.

Evaluaciéon de aplicabilidad del criterio 5: Personas

APORTES DEL
| CRITERIOS, SUBCRITERIOS Y AREAS DE ANALISIS DE LA ESTRUCTURA APLICA ) [o] RESPONSABLE DEL

CRITERIO

DEL MODELO DE GESTION DEL PNC 2018 DE PERU APLICA

5.1.- |Ambiente del personal
Cantidad e idoneidad: Se tienen implementados mecanismos para evaluar las Cambiar: Segun lo
5.1.a. |necesidades de cantidad e idoneidad del personal; asi como las habilidades, establecido en el enfoque
competencias, certificaciones y niveles de dotacién que necesitan. de la Directiva de SERVIR.
Nuevos miembros del personal: Se tienen implementados mecanismos para . ,
y . . Cambiar: Segun lo
reclutar, contratar, ubicar y retener a los nuevos miembros de su personal, asi :
5.1.b. : ; establecido en el enfoque
para asegurar que su personal representa las diversas ideas, culturas y X R
X . N de la Directiva de SERVIR.
pensamientos de la comunidad de sus clientes y del personal a contratar.
Ejecucion del trabajo: Se tienen implementados mecanismos para:
* Cumplir con el trabajo de su organizacién, Cambiar: Segun lo
5.1.c. |* Capitalizar las competencias esenciales de su organizacién, establecido en el enfoque
* Reforzar el enfoque en los clientes y en el negocio, y superar las expectativas de la Directiva de SERVIR.
de desempefio.
Gestion de los cambios en el personal Se tienen implementados
mecanismos que prepara a la institucion para necesidades cambiantes de
cantidad e idoneidad, asi como para:
* Gestionar a su personal sus necesidades y las necesidades de su organizacion Cambiar: Segun lo
5.1.d. |para asegurar la continuidad, evitar las reducciones de personal y minimizar el establecido en el enfoque
impacto de tales reducciones, si llegaran a ser necesarias; de la Directiva de SERVIR.
* Preparar y gestionan periodos de crecimiento de la cantidad de personal y
preparar a su personal para cambios en estructura organizacional y sistemas de
trabaijo, cuando sea necesario.
5.2.- |Ambiente de trabajo
Ambiente de trabajo: Se tienen implementados mecanismos que permiten
asegurar la salud y seguridad del personal y la accesibilidad al lugar de trabajo, . ,
; - - LU o~ : Cambiar: Segun lo
asi como se tienen definidos los indicadores de desempefio y metas de mejora :
5.2.a. " . X K 4 establecido en el enfoque
para sus factores de ambiente de trabajo, y se tienen identificadas que . "
N . ISP o de la Directiva de SERVIR.
diferencias significativas hay en estos factores y en sus indicadores o metas de
desempeiio para sus distintos ambientes de trabajo.
Politicas y beneficios para el personal: Se tienen implementados
mecanismos que permiten respaldar a su personal a través de politicas, servicios Cambiar: Segun lo
5.2.b. |y beneficios, asi como adaptar éstos a las necesidades de un personal diverso y a establecido en el enfoque
los diferentes grupos y segmentos de personal y los beneficios clave ofrecen a su de la Directiva de SERVIR.
personal.
5.3.- |Compromiso y desempefio del personal
Cultura organizacional: Se tienen implementados mecanismos que fomenten
una cultura organizacional que se caracterice por una comunicacién abierta, alto Cambiar: Segun lo
5.3.a |desempefio y un personal comprometido, y que permitan asegurar que su cultura establecido en el enfoque
organizacional se beneficia de las diversas ideas, culturas y pensamientos de su de la Directiva de SERVIR.
personal y empoderar al personal.
Impulsores del compromiso: Se tienen determinados mecanismos para Cambiar: Segun lo
5.3.b |determinar los impulsores clave del compromiso del personal y determinar estos establecido en el enfoque
impulsores para diferentes grupos y segmentos del personal. de la Directiva de SERVIR.
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Evaluacion del compromiso: Se tienen implementados mecanismos que
permiten evaluar el compromiso del personal, y se cuentan con métodos de
evaluacion formales e informales y mediciones usan para determinar el Cambiar: Seadin lo
compromiso del personal, incluyendo la satisfaccion, dichos métodos y €0

5.3.c - . s establecido en el enfoque
mediciones difieren entre los grupos y segmentos del personal. Asi se han de la Directiva de SERVIR
definido otros indicadores tales como la retencion, ausentismo, quejas formales, ’
seguridad y productividad del personal para evaluar y mejorar el compromiso del
personal.
Gestion del desempeiio Se tienen implementado un sistema de gestion del Eliminar o cambiar
desempefio del personal apoya el alto desempefio y el compromiso del personal, neaodio
dicho sistema considera las practicas de compensacion, recompensa, godo. .

5.3.d - . . . Cambiar: Segun lo
reconocimiento, e incentivos al personal, asi para reforzar un enfoque en el ;

- 3 - ) establecido en el enfoque
cliente y el negocio, el logro de sus planes de accion, y la toma de riesgos de la Directiva de SERVIR
inteligentes para lograr la innovacion. ’

5.4.- |Desarrollo del personal
Sistema de aprendizaje y desarrollo: Se tiene implementado un sistema de
aprendizaje y desarrollo respalda las necesidades de su organizacion y el
desarrollo de su personal, gerentes y lideres; dicho sistema aborda los siguientes
aspectos:
* Abordar las competencias esenciales de su organizacion, los desafios Eliminar: Neocio
estratégicos y el logro de sus planes de accion, tanto de corto como de largo - 1egocio,
plazo: gerentes. ) )
% A . o . ) . Cambiar: redaccion segun
5.4.a |* Apoyar la mejora del desempefio organizacional, el cambio organizacional, y la lo establecido en el
innovacion; o
%A e S . enfoque de la Directiva de
poyar la €tica y las practicas €ticas de negocio;
M S SERVIR.
Mejora el enfoque en el cliente;
* Asegurar transferencia de conocimiento de trabajadores que se retiran o se
jubilan; y
* Asegurar el refuerzo de nuevos conocimientos y habilidades en el puesto de
trabajo.
Eficacia del aprendizaje y el desarrollo: Se tienen mecanismos que
permiten evaluar la eficacia y la eficiencia de su sistema de aprendizaje y
desarrollo. Asi como: Cambiar: redaccion segun
5.4.b * Correlacionar los resultados del aprendizaje y desarrollo con las conclusiones de lo establecido en el
" |la evaluacion del compromiso del personal y con resultados del negocio clave enfoque de la Directiva de
informados en el Criterio 7, y SERVIR.
* Usar estas correlaciones para identificar oportunidades para la mejora tanto en
el compromiso y aprendizaje personal como en el desarrollo de ofertas.
. . . . Eliminar: Gerentes.
Desarrollo de carrera: Se tienen implementados mecanismos que permitan ) - ,
. ., . o ) Cambiar: redaccion segun
gestionar la progresion profesional en su organizacion, gestionar el desarrollo de :
5.4.c , 2 o lo establecido en el
carrera de su personal, asi como llevar a cabo la planificacion de la sucesion para N
. ; : enfoque de la Directiva de
las posiciones de gerencia y de liderazgo. SERVIR

Evaluacion de aplicabilidad del criterio 6: Operaciones

CRITERIOS SUBCRITERIOS Y AREAS DE ANALISIS DE LA ESTRUCTURA APLICA [\ [0) RE‘S\:g:;lE\IS."IiEIISEL
DEL MODELO DE GESTION DEL PNC 2018 DE PERU APLICA
CRITERIO
6.1.- |Procesos de trabajo clave
6.1.a. |Disefio de productos y procesos
Requerimientos de productos y procesos: Se tienen implementados para Cambiar: redaccion segun
6.1 determinar requerimientos de sus productos y procesos de trabajo clave. Se han lo establecido en el
dadl o . R , s
definido cuales son los procesos de trabajo clave de su organizacion, asi como enfoque de la Directiva de
cuales son los requerimientos clave para estos procesos de trabajo. PCM
Conceptos de disefio: Se tlgnen defl_nldos mecanismos para di§enar los Cambiar: redaccion segn
productos y procesos de trabajo para satisfacer los requerimientos, asi para lo establecido en el
6.1.a.1/incorporar la nueva tecnologia, el conocimiento organizacional, la excelencia de -
: - . . enfoque de la Directiva de
producto, el valor para el cliente, y la necesidad potencial de agilidad en estos PCM
productos y procesos.
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6.1.b. Gestion de procesos

Implementacion de procesos: Se tienen implementados mecanismos que

aseguren el cumplimiento de los requerimientos clave del proceso en la operacion Cambiar: redaccion seglin
6.1b.1 co_tidi_ana de sus procesos ge trabajo. Asimismo se tienen definido las mediciones lo establecido en el _

e indicadores de desempefio clave durante el proceso usan para controlar y enfoque de la Directiva de

mejorar sus procesos de trabajo. Asimismo dichas mediciones se relacionan con PCM

la calidad y el desempefio del producto final.

Procesos de apoyo: Se tienen mecanismos para determinar los procesos de Cambiar: redaccion seguin
6.1.p.2 2POY0 clave. S_e tienen dgﬂnidos cuales son SUS procesos de apoyo clave; lo establecido en el _

asimismo se tienen definido como la operacion cotidiana de estos procesos enfoque de la Directiva de

aseguran que cumplen los requerimientos clave de apoyo al negocio. PCM

Mejora de productos y procesos: Se tienten establecidos mecanismos para ﬁa?stt);abﬁgzieggﬁo; segun
6.1.b.3 mejorar los procesos de trabajo para mejorar los productos y el desempefio .

. . : . o enfoque de la Directiva de

mejorar sus competencias esenciales, y reducir la variabilidad. PCM
6.1.c. Gestion de la innovacion

Innovacion de procesos: Se tienen definidos mecanismos para gestionar la

innovacion de los procesos, considerando las oportunidades estratégicas y Cambiar: redaccion seglin
6.1.c1 riesgos..Asimismo se dgstinan los recursos ﬁnapcieros y de otro .tip’o para lo establecido en el .

perseguir estas oportunidades, y se tiene definido como descontintan la enfoque de la Directiva de

persecucion de oportunidades en el momento apropiado para aumentar el apoyo PCM

a oportunidades de mas alta prioridad.
6.2.- Eficacia Operativa

Eficiencia y eficacia de procesos: Se tienen implementados mecanismos para

controlar los costos generales de sus operaciones, dichos mecanismos:

* incorporan el tiempo de ciclo, productividad y otros factores de eficiencia y

eficacia en sus procesos de trabajo; - " .

* Previenen defectos, errores de servicio y el re trabajo; Cambiar: rgdacqon segun

U !

6.2.a. * Minimizan los costos de garantia o las pérdidas de productividad de clientes lo establecido en e .

seqin corresponda; enfoque de la Directiva de

* Minimizan los costos de inspecciones, pruebas y auditorias de proceso o PCM

U

desempefio seglin corresponda; y

* Equilibran la necesidad del control de costos con las necesidades de sus

clientes.

Gestion de la cadena de suministro: Se tiene definido un instrumentos

que definen como se gestionan su cadena de suministro, el cual contempla:

* Seleccionar proveedores y aseguran que estan calificados y dispuestos no solo Cambiar: redaccion seglin
6.2h. cum_plir_lfls necesid_ades _qperativas si_no también a mejorar el desempefio de su lo establecido en el _

organizacion y la satisfaccion de sus clientes, enfoque de la Directiva de

* Medir y evaluar el desempefio de sus proveedores; PCM

* Proporcionar retroalimentacion a sus proveedores para ayudarlos a mejorar; y

tratar a los proveedores que tienen un desempefio pobre.
6.2.c. Seguridad y preparacion para emergencias

Seguridad: Se tienen definidos mecanismos para proporcionar un ambiente Ea?s%;ﬂnggjceﬂo; Segun
6.2.c. operativo seguro, asf como un sistema de sequridad aborda la prevencion de o

. . o . . - enfoque de la Directiva de

accidentes, la inspeccion, el andlisis de causa raiz de fallas y la recuperacion. PCM

Preparacion para emergencias: Se tienen definidos mecanismos que

permiten asegurar que su organizacion esta preparada para desastres o Cambiar: redaccion seglin
6.0.c. emergencias. Asi el como su sistema de preparacion para desastres y lo establecido en el

emergencias considera la prevencion, la continuidad de las operaciones y la
recuperacion, y el como su sistema de preparacion para desastres y emergencias
toma en cuenta su dependencia de proveedores y socios.

enfoque de la Directiva de
PCM
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Anexo 2: Carta de solicitud de Autorizacion al CENECP para realizar la

Investigacion

N
A o nshiluta Cerdro Nooonal do
Derechos Nacionsl Pentdencano Eatudics Caminokigions
y Peaitancianos

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANG

CARTA DE AUTORIZACION PARA REALIZAR ESTUDIO DE
INVESTIGACION

Lima, 01 septiembre de 2017

Sefor:
MARCO ANTONIO ESCALANTE SANCHEZ

Es grato dingirme a usted, con la finalidad de hacerle Segar mis cordiales
saludos; asimismo manifestar que con mucho gusto habremos de brindarle nuesira autorizacién para
Gue pueda lievar a cabo parte de su Investigacion relacionada con el “Disedo de la Estructura del
Modelo de Gestion del INPE, basado en el Modelo de Gestién del Premio Nacional a Ia
Calidad, y alineado a la Politica de Modernizacion del Estado-2017", con la finglidad de obtener
el grado de Magister en Gestidn Publica en ia Universidad Cesar Vallejo-UCV.

Lo anterior segin nuestra misidn como 6rgano de rector de todas las investigaciones llevadas a
cabo en el INPE, ia cual esta definida en nuestro actual Reglamento de Organizacidn y Funciones
en su Art 69 ° Programar, proponer, ejecutar y difundie investigaciones en el campo criminoldgico y
penitenciario”.

Le deseamos mucho éxilo en su nvestigacidn y confiamos que de la
misma resulte una aportacion vaiosa al mejoramiento de la gestion en el Instituto Nacional
Penitenciario (INPE). Asimismo le expedimos el presente documento para su conocimiento y fines
pertnentes.

Aprovecho fa oportunidad, para expresarle los sentimientos de
consideracion y aprecio personal

Atentamente: -

Dir. de Centro Nacional de Estudios Criminaldgicos
y Pentenciarios del INPE- CENECP

INPECENECP
Feg.



Anexo 3: Resolucién de autorizacion de CENECP para

Investigacion

me DQ ”.5;’

realizar

Lima, 27 de septiembre del 2017
CONSIDERANDO:

Que, mediante carta de fecha 01 de septiembre de
2017 se solicité la autorizacién para la aplicaciéon de la investigacidn con titulo: Estructura
del Modelo de Gestién qgl INPE, basa_do en la estructura del Modelo de Exceiencia en la

de ia Politica de Modernizacién del Estado”, presentado por el Sr. Marco Antonio
Escalante Sanchez, alumno de la Escuela de postgrado de la Universidad Cesar Vallejo,

cel programa Maestria en Gestién Publica;

De conformidad con o eslablecido en el Decreto
Legislativo N° 854 y sy Reglamento aprobade por Decreto Supremo N° 015-2003-JUS,

Decreto Supremo N° 024-2001-JUS, Decreto Supremo N° 008-2007-JUS:
SE RESUELVE:

Excelencia en la Gestién del Premio Nacional a la Calidad de Pen) — 2018, y alineado a
los lineamientos de la Politica de Modernizacién del Estado™ asi come  su

correspondiente plan de trabajo y presupuesto.

ARTICULO 2°- Es responsabilidad del CENECP
incorporar dicha investigacién a su Plan Operativo 2018, asi como incluirfo en su

presupuesto anual para el periodo 2018,

ARTICULO 3°.. Designar al Director del CENEC como

responsable de la coordinacion de la investigacion.

ARTICULO 4°- DISTRIBUIR, copia de la presente
resolucion a los integrantes del mencionado CENECP, a los érganos del INPE
involucrados en su Implementacion y a las instancias correspondientes, para los fines de

ley.

Registrese y comuniquese.

x Flores Quispe
Dy de Coriro Naciona! de Estudios Crimnetagions
y Pontoncioros el INPE- CENECP

96
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Anexo 4: Oficio de designacion de responsables de criterios de la Estructura

del MGI

v “Afo del Diaiogo y ia Reconciliacidn Nacicnal *

INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO
OFICINA DX FLANEAMIENTO ¥ PRESUPUESTO

Lima, 10 de octubre de 2017

OFICI N* -2017-IN

Sefores (as):

Abg. DELIA ATUNCAR IRRIBARRI — CENECP.

ECO. GUILLERMO CASAFRANCA G, — Oficina General de Administracion.
Ing. MARCO A. ESCALANTE S. — Organizacién y Métodos.

Ing. DANTE RAMOS VALDEZ — Oficina de Recursos Humanos.
Presente .-

Asunto @ Designacion de Miembros participantes de Investigacién
"Estructura del Modelo de Gestion del INPE*

Es grato dirigirme a usted cordialmente y hacer de su conocimiento que la
el Centro de Estudios Criminolégicos Penitenciarios (CENECP) del INPE, ha aprobado la
la investigacion titulada “Estructura del Modelo de Gestion del INPE, basado en el modelo
de Excelencia del Premio Nacional a ia Calidad de Perd, y alineado a la Politica de
Modernizacion del Estado”.

En este sentido. se le designa como miembro del equipo de trabajo de la
mendionada investigacion, asi como se solicitd brinde las faciidades a los investigadores
aexternos que participaran en dicho proyecto

Hago oportuna |la ocasn para expresarie a usted mis consideraciones y
estima personal.

Atentamente,

-

K S
e ! (_,qrg =S
Flores Cuape
Dir. dn Cenro Neciona! de Estudios Crimnogicos
¥ Ponitencisrion dol INPE- CENECP

CENECP
MNFQ
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Anexo 5: Estado situacional de avance del INPE en la implementacion de la Estructura de Modelo de Gestion de Calidad

de Peru 2018
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14D ol marco normativo funconal y el Codgo de Etica de la Funcicn Pubica.

‘wammsamsnmmm«m&m’
wmummwomamwms:
bene implementado un procedimients de andlisis de Informacion  sobre probleméticas
(Irancwersales denten el Sistoma Panibenciarin ’

w&mmmmammmmmm
derechos y obiig 1 105 servi

Cwnmwcwmoﬁ»mmdeww«llumwnmumh
posialdad de advertir las necesidades de control Que s= presenten en las otadas oficinas.
En ks actusiidad 105 servicios de control estan enfocados en examinar 13 kgaldad de s

wmmmum«ymammmwuwy
polkicas de la Ata Dirpccidn,

Contrataciones de Dienes y senvicios, eleouciin de obras y mantersmients de nf: chaa

Pese o las ) p Jes, existe u p

Actualizacin de las funciones del OC1 en of Regh de Orgay ¥
F acorde a b ido en la de control guber vigerie
Refi delac P Ired & nuevo erfoque de control

it wal en ¢ INPE.

w“mdﬂwmmmmmamumm
Qestian pUbiica y procescs misionales del INPE,

Se cuenta con Qrupo humano mery Comprometido con & misicn o objetive, sdamds de la
expenencia en dicha laber. Aplicativo,

1L e personal y pr NECEsano, que permia conformar un grupo de
trabajo con aicance naconal y apartuno,

lumamummmwahsmmw
fa Oficins de Asuntos Internas, dertro de 1 Frstitucion,

C s Ry = e S T [ L iR T I S e ]

Actuaimente ha Oficing de Inf xtura realics o de relaciones publicas con las
comunicaces y autoridades relackonadas con 1os penales del INPE,

No se cuentan con programas de Comunicacdn paea ol desarrolio 0 de Responsabiiclad
socal, a5 como No estan mplementacos pokbicss y/o procedimientos estandartzadas pars
hwvmmmdemuabmnénmmmwoma
niterés,

TR S AT R L o’wmm,m‘u-u‘mym‘w LU L L o)
% benen mayores posibiidades de contriouckn, Para &80 1a mstitucin formula planes,
msysmmm%ﬂeh&&ﬂmomm&mv

e bad b donsrnrtn ab bl e e e LS

mhumamm\ymm en actividades de promockin y

Identificacién de Atributos de Imagen: Se han Kentificado bos atributos que
valoran los grupes de Interés en cuanto 3 I3 #magen a nivel de toda la Institucicn asi
oMo para las déferentes oficinas regonales y los panales que las come

> .,l

&mmmmﬂmmoumﬂhﬂaaﬁowm
vez en el 2016 (dicho programa no cuenta con resciucon); en o cual se convocaron ks
» [ (Defi ;mm.m).mmmmm

PrRSLDUESTD,
Se tiene programado y presupuestado reslizar en jubo y doembee del 2017,

Plan Institucional de Imagen: Se cuenta con un plan instrucional a medano
plazo para fortalecer la imagen de la institucién, asi como las diferentes oficinas
Wnya&wﬂmbmu&mﬂhmmﬂvﬂmadﬁcﬁophv
msmamammmmmmmm
el -

LEb.

8 =€ cuenta con el programa que mplican: 1 celebraciin de "Dia del INPE” y of dia
vel Trabisjacor Penitenciario; ¢f cusl esta formakzado por resolicion de presidencia def
INPE. Se ha identificado algunos atributos que valoran |as Grupos de interds en ouanto a fa
mammmtmwummummwym

s T
L5 . -

&mmmummmmmmmawm
mammmammamuhummm
direcciones no esta destacado en su mayonia 3 dicha labor desarmoliandd otras labores no
Propias de la oficina de imagen. No <& cuenta con divectivas, procedmientos que permitan
UW&WMMumMaWWM & medano
Plazo en lo relacionado a imagen.

nonmmmdmhmanﬂnhmmbﬁewh-mvm
0e fa institucion, asi como las ciferentes oficinas regionales y cada penal que las
companen, No s realizs un seguimiento a dicho plan y éste & ajustada de acwerdo & kos
resultados; Dicho plan cuenta con un presupuesto anual.




CRITERIO 2 PLANIFICACION ESTRATEGICA

|2.1.- Desarrollo de Estrateglas
L.1. Desarrollo de Estrategias

Proceso de Planificacion Estratégica: Se tiene implementads un proceso par
| Bevar 2 cabo su planeamientn estratégicn, v definidas cudles son los pases clave del
| proceso, los particpantes dave, los sus horizontes de planeamiento de corto v large
21 plazo; asimisme mecanismas de oome el procese de planearmientn estratégicn abonda
| estas horizontes de planeamiento v las siguientes necesidades: Cambio
transformacional y priofizacion de iniciativas e cambio, agildad organizacional, y
Flesibilidad operativa,
Innovacidn: Se tienen implementados mecanismos del como su proceso de
1. oesarol de estrabegia estimula & incorpor |a innovacian, asi de come se identifican
| las operturidades estraténicas y cusles son las oportunidades estratégicas clave.
| Conslderaciones Estratégicas: S= tienen Implementacs. mecanismos para
mpMNMMvﬁnﬂanﬂmmNmsumﬁ
de planeamienta estratégics, y los siguentes elementos clive:
* Desafios estratégicos y ventajas 2
® Riesgos para el éxito futuro de su organzacidn,
* Potenciales cambacs en su entomo regulatorio,
" Potenciales "puntos cegos” en su proceso e informascn de planeamisrto

* Cananiriad nara eden tar ol nian sairabénicn,

Sistemas de trabajo y competencias esenciales: Se tenen defmidos sus
sistemas de trabajo clave, s tienen implementados mecanismos para tomar

.1

21

L!Im Estrablégicos

Planes de accidn: Se tienen defirados oulles son sus planes de accitn cave de
corto y de largo plaz, y su relacién oon sus objethas estratégicos ¥ como s&
desarmalian los planes de accitn,

Implementacién de los planas de actin: Se tienen definidos tama se
despliegan sus planes de accidn, asi como despliegan sus planes de accidn & su
personal y 3 provesdores ¥ asoclados clave, segin coresponda, P ARBQUIAT U
logran sus chietivos estratdgices clave, y como aseguran que pusdan sostener kos
| resultados Clave de sus planes de accidn,

| Asignacion de recursos: Se tienen implementados v definidos los mecanismos
Para asequrar que kos recursas inanciercs v de otro tigo estén disponibles para
wulmﬂhkm»mmpmmm.mm £oN 5US
obligeciones actuales, que se asignen takes recursos para apoyar los planes, v el
COMO S8 gestionan los nesges asociados con los planes para asegurar 13 viabilidad
financiera de su arganizacion,

Planes para el personal: Se tenen definidos cuales son sus planes clve para el
perscrial a fin de apoyar sus objetvos estratégicos v planes de aceidn de corto ¥
largo plazo, asi como estos planes abordan los impactos potenciales en los miembros
*mmy:wwmmmnwfmmmm

Mediciones de desempedio: Se tienen definidos sus indicadores o medicones de
desempeiio dave usan para dar seguimiento & cumplimiento v eficacia de sus planes
de accidn, asi como su sitema de medicicn global de los planes de accién nefusra of
alinearnienbo arganizaciconal.

Proyecciones de desempefio: Se tenen definidos cuiles son sus prayecciones de
desempeiio de sus indcadones o mediciones de desempedio clave para sus
mmmp{awwtmwnelangoplmadmmmrel
desempeiio provectado de su organizacitn en etas indicadores o meiiGones con
s proyecdones del desempedfio de s competidores u organizacknes comparables
¥ con benchmarks dave, segun sea apropsado, ¥ mecanismos para abandarias si
hubiera br!masﬂnelﬂcﬂmmﬁurﬁpa:mammpﬁhhuumlmhmu

rrivinarablee

2.1

1.2

12

2.2

22

2

decsiones del sisterna de trabaja que faciltan of logro de us objetivos estrabégicos
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Lo Positivo

Si g tiene implemeritada un proceso para Bevar su PE bajo ls Directiva M° 001 -2017-
CEPLAN/FCD

Eummwmﬁmnmm?mmpmthamﬁm
operativas alineado 3 la Directiva N® 001 -2017-CEPLANRCD

Si g tiene implementadios difectivas, MecINMOS ¥ UN proceso para implementar sus
planes operatives alineads a la Directiva N° 001 -2017-CEPLAR/PCD

ﬁumm:&;ummyunmmmmmm
presupuestas alineads & la ey general de presupuestos N® 78411

Incorporar en dicho proceso kas siquientes necesidacies: Cambio transfarmacional y
Pricrizacion de iniciativas de cambio, agikdad onganizacional, y flexibdidad cperativa,

Implemeritar mecanismes para gestionar 12 innovaciones estratigices |

Implementar mecanismos para:

* Desafics estratédgices y ventajas estratégicas,

* Riesgos para ol éxito futuro de su organizacidn,

* Potenclales cambiog en su entorns regulstonic,

* Potenciales "puntos ciegos” en 5U proceso ¢ nformacidn de planeamiento estratégico
* Capacidad para ejecutar el plan estratégico,

kmmumﬁmmm::anmmuycMrm
directivas que reguien su gestidn |
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CRITERIO 3 CLIENTES
- B — : - AVANCES DEL INPE EN LA IMPLEMENTACION DE MODELO DE GESTION DE PERU -

3-  CLIENTES Lo Positivo Por mejorar '
3.1.- [Escucha a los clientes £ Res2 e [ - = |

mm&memmmmwnywumam
dlientes. para obtener mformacidn procesable; asi como métodos de escucha varian para los déerentes
Segmentos de mercado, dientes y grupos de dientes.
l31a &mhmamﬁmmvmbandasmhmbmmabsm
|77 segin sea apropada.
Se cuernan con metodos de escucha varian a lo largo del cido de vida de los clientes,
Asi como se buscan retroalimentacion inmediata y procesable de los Chentes sobre & cakdad de los
productos, apoyo al cliente y transacciones.

mm&cmwnmmmmabMWMamms‘mmk de y o e
mmunommmmmwmammmmaummum % o P F > o - "
LD e 105 etidores pars mwmm”mdwndmuvmgw‘“*‘:‘;‘?"““:ﬂm'mﬁg”“ gk ¥ Implementar: sus p ¥ Gesplegarios a rivel nacional

trarsacciones, corresponda, iskag

b

U

4

]

f;‘(
I
{
[*

j—

S > Immmammtmmymmmm
32a mwmadmmywammmmm,ywmkmm " % metas traté . ath ”

que wmnnhn%wmmemm“rmwamumammy L o de plen 4 e

2segurar ¢l compromiso de los clientes: a largo plazo.

Satisfaccién relativa a los competidores: Se tienen implementadas mec para obtener

Mmbuﬁxdm«hdummwm.»&nmhmm
3.2.b. OrIRIEacoNes, 250 como obtener informaciin sobre la satisfaccidn de sus clientes, asi como en lo referido
e £n relaciGn a su satisfaccitn con sus competidores, y con relacion a i satisfaccion de los dientes de otras
Organzaciones que proveen Productos o serviclos similares y/o Benchimarks de ta industria, segin
|corresponda.

S N N R S Y R e e

foad PP de clientes y S 05 de mercad:; uw@mwmmmm:
'Mmympmhsmdepo&xmspaa', A nuevos mamm“m"m’m ampliacién
¥ PrOpOrcionar op kiades para exp dir ks relaciones con ks clertes actuales, segin sea apropiado.

.de&mmmumammmdew.m
faciiten hacer negocios con ustedes, asl como <= tiene definidos medios clve de apoyo al chente,

incluyendo sus ummmumwmmmwmmammmmmmmmmm 1 A :
3.3.b. clientes o segmentos de merado, realzar tramites de antecedentes a ciudadanos; especialmente con mhm*‘m 2 pern todos los de
[respecto a antecedentes penales cludadanas que brinda
ASimism se tienen dete s rey de apoyo clave de sus chientes y estas se despliegan a
(todas las personas y procesos involucrados en el 2poyo al clente.
de Clientes: Se tienen imph dos mex Gue definen y determinan los grupos
de Clientes y Segmentos de mercado.,

3k'mmmvmamw¢mmmamvmm
T mercado actuales y anticipar los futuros;
-mmmamm«umymmmynMenm
i6n; y determinan qué chentes, grupos de dientes y = de p Y persegur
organizacion.

el crecimiento de su
34 (Gestién derelaciones con los cllences ] 143 S S : LT iz
Gestidn de la relaclones: Se cuentan con que p yen y gestionan as
refaciones con los dientes para:
* Consegur chentes y aumentar su cuota de mercado;
* Gestiorar y ampliar la imagen de su marca; Se implementan eventos de bienestar de interno erv todes los
34.a. * Retener chentes, cumpir requeniTientos y exceder sus expectativas en cada etapa del cick de wida pensles eym ferias, talleres, campeonatos con s pastiopacién de la
del clienbe; e incr SU CoMpeomiso con B organzacidn, Alta Direcaidn del INPE,
Asl como WSMOS QuE P P hat los medios de comunicacitn socal para gestionar y ampliar
U marca y ampler el compromiso del Cliente y las relaticaes con su organizacon,




CRITERIO 4 MEDICION ANALISIS Y GESTION DEL CONOCIMIENTO

4. MEDICION ANALISIS Y GESTION DEL CONOCIMIENTO
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Lo Positivo

Por mejorar

Implementar un sestema de informacidn para ef SegUIMIENto, MoNROMEo y evaluacion,
412 ‘en ol quo e establezcan los procesos de recojo, sistemalizacion y andlists de la

T informacitn, desde ta etapa inicial de la linea base de los indicadores. hasta lag

| |evaluaciones de proceso, de resutados & mpacio

Definir indicadores cuantaativos y cuslitativos de resultado @ impacto. Etos deben ser
ﬁnﬂu.wwu,mmwmmummwoeymruaum
determinados

41b,

3. Validar los indicadores empleando criterios icnicos que aseguron su calided,

A1 | aicabiidad, confisbdidad y ransparencia

414 mmmammmymumaummy
7 Presupuestos InstRucionaks

Se requiere contar con una heramienta de Monioreo y evaluacion que tiendan & la
Implementacion ded sistema nacional de maniloreo y evaluackin, en & que se
Inctvpore indicadores de desempedo

A la fecha, la gestion del INPE, y sus resukadas, se evalian en funcidn a ks
Indicagores considerados en &; Plan Estratégica Sectorial Multianual (PESEM), Plan
Estratégico Institucional (PE1), Plan Operativo Institucicnal (POF) wtilzan reportes
de avances que remiten los drgancs de linea que son responsables de cada objetivo
€ indicador,

A la fecha, la gestidn del INPE, y sus resultados, se evalian en funcidn a los
Indicadores consideradas en éf; Plan Estratégico Sectorial Multianual (PESEM), Plan
Estratégico instaucional (PED), Pian Operatwo Institucional (POT) utitzan reportes
de avances que remiten los Grganos de finea Gue 500 responsaties de cada objetvo
e indicador,

A la fecha, fa gestidn del INPE, y sus resultados, se evalissn en fundidn a ks
Indicadares considerados en &; Plan Estratégico Sectorial Multianual (PESEM), Plan
Estratégeo Institucional (PET), Man Operative Institucional (POI) utilzan reportes
de avances que remiten los drganos de linea que son responsables de cada objetivo
€ indicador,

_,‘-’;1‘—‘::*:.}" 'yﬁ_ "y -

o Fr

—

LA

No se cuanta con un aplicabvo que pemita apoyar los procesos de planificacion y
Presupuesio y que cuente con un tablero de control para el seguimeento de los
indicadares de gestion y resultados.

5. Monitorear las politicas, planes, programas y proyectos, y realizar evalusciones
de sus resultados @ Impactos

|

ST Rl o Ake S S S SRERIR Y
E1 INPE, evalia semestraimente su Plan Estratégico Instiucional (PET) y Plan

Operativo Institucicnal (PO}, Los resultados son akanzados respecto al bogro y
metas son puesta de conocimientos de la aka direccidn

AR R T e SR o

Sin embarqo, se requiere mejorar procedmientos 6 mecansmos para b actualizacidn

¥ ajuste de los planes estratégicos en funcian a los resultados de las acciones de

monkoreo y evaluacion



CRITERIO 5: PERSONAL

5.- PERSONAL

5.1 ]nm&mammﬁ

5.1a Estrategia de gestion dé'-lemsldade{de’

5.1.b. Revision de Estructura Organizacional:

‘ 5.1.c. Tamadio de la Organizacidn:

| 5.2.- Organizacion del Trabajo
5.2.a. Disefo de los puestos
|5.2.b. Administracion de puestos

PLAN DE MODERNIZACION DEL INPE 2017-21

—1

Se cuentan con un plan de gestion Institucional @ mediano plazo de necesidades de personal que requerira &f
lNPE,dichoplansemumm\uamvudelmsupummual.

SerevtsaWcmwelaeﬁmaumynmaﬁodehlnsmmimmwomameﬁudaym‘

Seconooevmtaommnistmsparaladaenrﬁrudendelacalgaoetrabajoyeldm&onammooe
estructuras se basa en el estudio y analisis de ésta.

Lo Positivo

AVANCES DEL INPE EN LA IMPLEMENTACION DE MODELO DE GESTION DE PERU

103

Se cuenta con el Manual de Perfiles de Puestos (MPP) y perfiles de puesto alineados a la estructura, procesos y
obietivos de I3 orqanizacion,
SeuenemaMﬁdeMdemmthddCModergehEtmdad(CPE)t

| 5.3.- |Gestion del Empleo
5.3.a Seleccion:

53.b Vinculacn

53.c Induccién

| 5.3.0 Periodo de prueba

5.3.e Administracidn de Legajos
531 Control de Asistencia
5.3.9 Desplazamiento

5.3.h Procedimientos disciplinarios
5.3.i Desvinculacidn

&mmamdem,ammm, refaciones de candidatos segdn etapa de
mdénmmhmnmdéndemwmdamsmuegmaumﬁml,mMalsdecméde
seleccion o el que haga sus veces, entre otros,

Contratos y resoluciones

|Se tienen Planes de Induccidn y registro de inducciones
.Seelabotanmem&miu&dﬁdepabdodembaymsdemhnmm.

‘Se tienen los Legajos de servidores civiles (digital o fisico).
V&Manwmm,mum,mmnmsymmmm,

SeHevmkegiﬂmdedespﬁamiumdeservidus(mdén,demn,dm’wnoén,endmodefuncmv
comisiin de servicios, entre otros

Se elaboran Informes y resolucicnes
'SeanntamnFom‘atosyreqsstmsdeemmasdeargo,tmlucbnesdedmddnyemmsdesahda.

5.4.- | Gestién del Rendimiento

54.a Evaluacion de desemperio

| 5.4.8 Evaluacion de desempeno

Sccuentaconmmnmldeevaluodﬁl(munlcaddnddprocesoenlaenudad,capmdéna
evaluadores), mmymmawmuuﬁwsahmamszOamm
de SERVIR, registro de ca lificaciones, matriz de monitoreo, Plan de mejora de acuerdo a kos resultados
'Mmpoﬂsom,emewos.
SecuentaoonunHmanuddeevah»dén(mmncaaéndelpmoesoenlaMd,capadtadﬂna
evaluadores),mnmansymomksdemwmmahmdemrdoahsmm
de SERVIR, reglsuodeaﬁﬁcadons,mdenmnweo,ﬂmdemmdeomadoalosm
obtenidos, reportes a SERVIR, entre otros,

5.5.- |Gestion de la Compensaciones
5.5.2 Administracion de compensaciones

5.5.b Administracion de pensiones

s _____por ley 3 la entidad}, entre otros.

5.6.- | Gestién del Desarrollo y Capacitacion

5.6.a Progresién en la carrera

5.6.b Capacitacion

Reportes de planillas, resoluciones de beneficios, boletas de pago, reporte de compensaciones no econdmicas,
entre otros.
de pensiones, boletas de pensiones (en caso corresponda

'Registro de pensi luciones de otorgar

Plan de linea de carrera, Diagndstico de Potencial de Desarrolio, entre otros.

Se elabora Diagndstico de necesidades de capacitacion, Plan de Desarrolio de las Personas

hmamemma(wam,hmmumodm la

Capacitacian, etc.), Evaluacién de capacitacion (
_capacRtaciones internas, entre otros.

reaccidn, aprendizaje, aplicacién e impacto), Registro de

(PDP), Formatos de
iGn de

Secumtancmoﬁonasdementodashsuohmbscuaﬁses
necesario farmalizar dentro de los distintos instrumentos de gestidn; asimismo
dpeuardmhboramdmmmmmenwmawh
a ¢cha tabor desar otras lab no proplas de 1 oficina de imagen.
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CRITERIO 6 OPERACIONES
) - - - - _ AVANCES DEL INPE EN LA IMPLEMENTACION DE MODELO DE GESTION DE PERU

6.- OPERACIONES Lo Positivo Por mejorar

6.1~ Disefio de productos y procesos P Wy : oy i LE
Requerimientos de productos y procesos: Se tienen implementados para determinar requerimientos de sus
6.1.2 productos y procesos de trabajo dave. Se han definido cuales son los procesos de trabajo dave de su
oraanizacion, asi como cuales son kos reguerimientos dave para estos procesos de trabaio,
Conceptos de disefio: Se tienen definidos mecanismos para disenar los productos y procesos de trabajo
6.1,LPara satisfacer los requerimientos, asi para incorporar Ia nueva tecnologia, el conocimiento organizacional, 1a
""" excelencia de producto, el valor para el cliente, y la necesidad potencial de agilidad en estos productos y

Implementacion de procesos: Se tienen implementados mecanismos que aseguren el cumplimiento de los
62Erequelimiemosdavedelprocesoenhoperadénmﬁdbnadesusptoososdetnba)o.kﬁnﬁsrnosedenen Se cuentan con indicadores a nivel Macro Procesos
- deﬁnidolasmedldmehdiadoresdedsemﬁodavedumedprocesousmparaoontrolarymeptaras que se reportan a titular de la entidad

proososdelrabajo.Asnmodﬂasmeddomsemladonanwnlac&dadyeldeeemeﬁoddwodmﬁw.

Pfoouosdeapoyo:Semmrismosparadeterminarlospmouosdeapoyodave.Seuenendeﬁnidos
| 6.2.twatessonsuspromdeapoyodave;asinismoswmendefnﬁdooomolaoperadéncoﬁdmadem
|procesos aseguran que cumplen los requerimientos clave de apoyo al negodio.

62‘mjondepmdmsypm:Seﬁanenes:modosmemmparamejorarbsprocesosdembajo Se tiene aprobada una directiva que contempla la
- para mejorar los productos y el desempefio mejorar sus competencias esenciales, y reducir la variabilidad. metodologia para mejorar procesos

|
| |
63. [Gestionde lainnovacién PR A SRR YE FAEY, 5 B2 e el

Innovacion de procesos: Se tienen definidos mecanismos para gestionar la innovacion de los procesos,
G‘anﬁderandolasoponumdadesestratégicasyriagos. Asimismo se destinan los recursos financieros y de otro

tipo para persequir estas oportunidades, y se tiene definido como descontindian la persecucion de oportunidades

en el momento apropiado para aumentar el apoyo a oportunidades de mds alta prioridad. ‘

| 64. EficacaOperativa B crriteces T
Eﬁdandayeﬁudadomos:Seﬁencnlmplenmtadosmemnismosparaoomrolarlosmstosgeneraes
de sus operaciones, dichos mecanismos: ;
* Incorporan el tiempo de ciclo, productividad y otros factores de eficiencia y eficada en sus procesos deSementaconlaherrmmta.TUPAqmrequlalos

L 2 SE) costos de los servicios que brinda el INPE con

6.4.a trabajo; Previenen defectos, errores de servicio y el re trabajo; 2108 i0s brindaa
'MinamnzanIoscoswsdegamﬂaolaspé'ddasdepmdmdaddedmmssegﬂnwnmnda; :fgml. Sesvicios pagados que i
'Mimmlwmmwwm,mywm&modmmmﬁoseQMwm;v
* Equilibran la necesidad del control de costos con las necesidades de sus dientes, ‘

|65. Seguridady preparacién para emergencias [ TR i E
‘ Seguridad: Se tienen definidos mecanismos para proporcionar un amblente operativo seQuro, asi como un Solo se cuenta con un comité, reglamentos y
6.5.a sistema de seguridad aborda la prevencion de accidentes, la inspeccion, el andlisis de causa raiz de fallas y la directiva para la implementacién de un sistema de
recuperacion. sequridad en el trabajo solo en la sede central
‘ 6.5 m»udénpauememendu:Seﬁemdeﬂmdosmecmismosquepemenaseguarmsuorngadén Se tienen implementados planes de evacuacion
’ estépreoaradamdesasvesqgmgendas.* 7 ‘contra emergencias solo en la sede central

Se cuenta con mapa de procesos de cadena de valor
anivelOy1
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Anexo 6: Documentos de validacion de Expertos

DEFINICION CONCEPTUAL DE CATEGORIAS

Categoria 1: Liderazgo

El Comité del Premio Nacional a la Calidad define que “El Criterio Liderazgo pregunta COMO las
acciones personales de la alta direccién guian y apoyan a su organizacion. También evalia el sistema
de GOBIERNO de su organizacion y COMO cumple sus responsabdidades éticas, legales y sociales”
{Comité de Gestién de Calidad, 2017, P.43).

Categoria 2: Estrategia

El Comité del Premio Nacional a la Calidad define que “El Criterio Estrategia pregunta COMO su
organizacion desarrofia sus OBJETIVOS ESTRATEGICOS y PLANES DE ACCION, También pregunta
COMO los implementa, los modifica si las circunstanclas lo requieren y COMO mide su  avance”
(Comité de Gestidn de Calidad, 2017, P.51).

Categoria 3: Clientes

El Comité del Premio Nacional a la Calidad define que E! Criterio CLIENTES pregunta COMO su

anizacion compromete a sus CLIENTES para el éxito a largo plazo en el mercado, incluyendo
COMO su crganizacidn escucha la VOZ DEL CLIENTE, construye relaciones con CLIENTES y utiliza
la informacion de CLIENTES para mejorar y para identificar oportunidades para la innovacion
(Comité: de Gestion de Calidad, 2017, P.81).

Categoria 4: Medicion, Analisis y Gestion del Conocimiento

El Comité del Premio Nacional a la Caidad define que "El Criteno Medicion, ANALISIS y Gestion del
Conocimiento pregunta COMO su organizacion selecciona, recolecta, analiza, gestiona y mejora sus
datos, informacién y ACTIVOS DE CONOCIMIENTO; COMO aprende; y COMO gestiona la tecnologia
de la informacion. Iguaimente pregunta COMO su organizacion uliliza las conclusiones de las
evaluaciones para mejerar su DESEMPENO" (Comité de Gestion de Calidad, 2017. P.69).

Categoria 5: Personal

El Comité del Premio Nacional a la Calidad define que “E! Criteric PERSONAL pregunta COMO su
organizacion evalia las necesidades de cantidad e idoneidad de su PERSONAL y construye un
ambiente del PERSONAL conducente & un alto DESEMPENQ. El Criterio también pregunta COMO su
organizacion capta, administra y desarrolla a su PERSONAL para utdizar todo su potencial alineado
con las necesidades de su crganizacion® (Comité de Gestion de Calidad, 2017, P.79).

Categoria 6: Operaciones

El Comité def Premio Nacional a la Calidad define que * El Criterio Operacionas pregunta COMO su
organizacién disefia, gestiona, mejora, € innova sus productos y procesos de trabajp y mejora la
eficacia operativa para entregar Valor a los Clientes y alcanzar el éxito organizacional ahora y en el
future” (Comité de Gestion de Calidad, 2017. P.89).
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ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS CATEGORIAS Y SUBCATEGORIAS

Variable: Estructura del Modelo de Excelencia en la Gestion del Premio Nacional a la Calidad-Per(

Categorias Subcategorias items
1.1 Mision, Vision, Valores ¥y Principios de Items N°: 1.1.a, 1.1.b, 1.1.¢, 1.1.d, 1.1.&
1. Liderazgo Gestion de Calidad.
1.2 Evaluacién y Mejoramiento del Modelo de | Items N°: 1.2.a,1.2.b,12¢,1.2.d,1.2e,1.2.f 1.2
Gestion,
1.3 Rol del Lider. Items N°: 1.3.a, 1.3.b, 1.3.c, 1.3d
1.4 Administracion de Riesgos ltems N°: 1.4.a, 1.4.b, 1.4.c, 1.4..d, 1.4.e, 1.4.f 1.49g
Empresariales.
1.5 Conducta Legal y Etica. Items N*: 1.5.a, 1.5.b, 1.5.c, 1.5.,d
1.6 Responsabilidad Social y Apoyo a Grupos | ltems N®; 1.6.a, 1.6.b, 1.6.c, 1.6..d
de Interés.
1.7 Gestion de Imagen Items N*: 1.7.a, 1.7.b, 1.7.¢c, 1.7..d
2. Estrategia 2.1 Analisis Esfratégico Items N°: 2.1.a, 2.1.b, 2.1.c, 2.1.d, 2.1.e
2.2 Formulacion del Plan Estrategico Items N*: 2.2.a,2.2h,22¢,22d
2.3 Despliegue de Planeamiento Estratégico | ltems N°; 2.3.a, 2.3.b, 2.3.¢c
2.4 Seguimiento, Control y Mejora. Items N*: 2.4.a, 24b
3.1 Conocimiento profundo del Mercado v los | Items N°: 3.1.a, 3.1.b, 3.1.¢, 3.1.d, 31.e, 3.1f, 31.9.3.1.h
3. Clientes Clientes Externos
3.2 Construccién de Relaciones con Clientes | ltems N®: 3.2.a, 3.2.b, 3.2.c,3.2d, 3.2, 321
Externos
3.3 Geslidn de la Satisfaccion de Clientes | Items N*: 3.3 a, 3.3.b, 3.3.¢c, 3.3.d
l Externos -
| 4, Medicion, 4.1 Medicién del Desempefio Items N*: 4.1.a,41.b,41.¢c,41d
| Analisis y 4.2 Analisis y Mejora del Desempeno Items M*: 4.2.a, 42b,42c, 42d4.2e
' Gestion del 4.3 Gestion de Recursos de Informacidn y | ltems N°: 4.3.a, 4.3.b, 4.3.c, 4.3.d

| Conocimiento

Tecnologia
4.4 Gestion del Conocimiento

Items N*®:

44a 44b,44c
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ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS CATEGORIAS Y SUBCATEGORIAS

Variable: Estructura del Modelo de Excelencia en la Gestion del Premio Nacional a la Calidad-Peru

Categorias Subcategorias items
1.1 Mision, Vision, Valores y Principios de ltems N°: 1.1.a,1.1.b,1.1.¢,1.1.d, 1.1.e
1. Liderazgo Gestion de Calidad.
1.2 Evaluacion y Mejoramiento del Modelo de | Items N°: 1.2.a, 1.2.b, 1.2.¢, 1.2,,d, 1.2.e, 1.2.f, 1.2.g
Gestion.
1.3 Rol del Lider. Iltems N°: 1.3.a, 1.3.b, 1.3.c, 1.3.d
1.4 Administracion de Riesgos Items N°:1.4.a,14b,14.c,14.d, 14e,14.f 14
Empresariales.
1.5 Conducta Legal y Etica. Items N°: 1.5.a, 1.5.b, 1.5.¢c, 1.5..d
1.6 Responsabilidad Social y Apoyo a Grupos | Items N°: 1.6.a, 1.6.b, 1.6.c, 1.6.,d
de Interés.
1.7 Gestion de Imagen Iltems N°: 1.7.a,1.7.b, 1.7.c,1.7.d
2. Estrategia 2.1 Analisis Estratégico ltems N*: 2.1.a,2.1.b,2.1.¢,2.1.d, 2.1.e
2.2 Formulacién del Plan Estratégico ltems N°: 2.2.a,2.2.b,2.2.c, 2.2.d
2.3 Despliegue de Planeamiento Estratégico | Items N°: 2.3.a, 2.3.b, 2.3.c
2.4 Seguimiento, Control y Mejora. ltems N°: 2.4.a,24.b

3.1 Conocimiento profundo del Mercado y los

Items N°: 3.1.a,3.1.b, 3.1.c, 3.1.d, 3.1.e, 3.1f, 3.1.g, 3.1.h

3. Clientes Clientes Externos
3.2 Construccion de Relaciones con Clientes | Iltems N°: 3.2.a, 3.2.b, 3.2.c, 3.2.d, 3.2.e, 3.2f
Externos
3.3 Gestion de la Satisfaccion de Clientes | Items N°: 3.3 a, 3.3.b, 3.3.¢c, 3.3.d
Externos
4. Medicion, 4.1 Medicion del Desempefio ltems N°:4.1.3,4.1.b,4.1.¢c,4.1.d
Analisis y 4.2 Analisis y Mejora del Desempefio ltems N°:4.2.3,4.2b,4.2.c,4.2d4.2e
Gestion del 4.3 Gestion de Recursos de Informacion y | ltems N°: 4.3.a,4.3.b, 4.3.¢c, 4.3.d
Conocimiento Tecnologia
4.4 Gestion del Conocimiento ltems N°:44.a,44b,44c¢c
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5. Personal

5.1 Estructura Organizacional

5.2 Bienestar y Clima Organizacional
5.3 Desempeno del personal

5.4 Gestiéon del cambio

Items N°
ltems N°
Items N°
Items N°

:56.1.a,5.1.b,5.1.¢c,5.1d, 5.1.e, 5.1.f
5 22a:52b,52¢

:56.3a,53bh 53~ 53d
:54.a,54t 105 14d

5.5 Desarrollo del Personal y de los Lideres tems N°: 5.5.a,55t.  i5d
6.1 Nivel de Gestion de Procesos en la | ltems N°:6.1.a,6.1.b,6.1.c, 6.1.d, 6.1.e, 6.1.f, 6.1.g,
6. Operaciones Organizacion 6.1.h,6.1.i
6.2 Gestion y desarrollo de la Cadena | tems N°: 6.2.a,6.2.b,6.2.c,6.2.d,6.2.e
Cliente-Proveedor
6.3 Macroprocesos Claves Iltems N°: 6.3.a, 6.3.b, 6.3.c
6.4 Macroprocesos de Soporte ltems N°: 6.4.a, 6.4.b, 6.4.c

Fuente: Elaboracion propia.
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE EZ DE DO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
SO 1.t ML Y (s
ltems | Categoria 1:Liderazgo Pertinencia’' Relevancia’ | Claridad’ Sugerencias

Sub Categoria 1.1: Mision, Vision, Valores y Si No Si | No | Si No

Principios de Gestion de Calidad.

Definicion y Revision: La alta gerencia define ylo revisa
1.1.a | penddicamente la mision, vision y valores de la organizacion. Se
cuenta con un documento escrito donde se describen las mismas

Difusion y Despliegue: Se cuenta con un mecanismo de difusion

asignan recursos para la difusion.

Medicion y Evaluacion: Se cuenta con un mecanismo para la
1.1.¢c | verificacion del conocimiento y evaluacién de la incorporacién en
la conducta de la misién, vision y valores de la organizacion en los
colaboradores.

Evaluacion y Mejora: El proceso de difusion es evaluado
1.1.d | periddicamente y se incorporan mejoras (nuevos enfoques y
mejores practicas)

Principios de Gestion de Calidad: La alta gerencia define/revisa
1.1.e | periddicamente los principios de gestion de calidad. Se cuenta con
un mecanismo para su definicion, difusion y despliegue. Se cuenta
con un mecanismo para la verificacion del conocimiento e
interiorizacién por parte de los colaboradores,

Sub Categoria 1.2: Evaluaciéon y Mejoramiento del

Modelo de Gestion.

Evaluacion y Lineamientos: La alta gerencia evalia el Modelo

1.2.a | de Geslidn y los resultados de los objetives de desempeno

trazados. Y a raiz de ellos se elaboran lineamientos consistentes | y/’ v

con lo definido en el planeamiento estratégico.

Despliegue: El procedimiento de despliegue garantiza que cada

1.2.b | drea define su contribucidn de acuerdo a los lineamientos
recibidos. Y construye la matriz de gestion del afio. Se evalGa el \/

impacto de los planes en relacién a los lineamientos recibidos. /

Existe un andlisis sobre la capacidad de la organizacion para

ejecutar el plan. Y, .

Seguimiento: Se realizan reuniones periddicas para revisar los | v

1.1.b | y despliegue de la mision, vision y valores de la organizacion. Se v

S | &S IS

v
/
v
of

V4

=

@
g

Si | No | Si No

e | ™%




1.2.c

planes de gestidn de las diferentes dreas (matrices de gestion).

1.2d

Reuniones Eficaces: Las reuniones de trabajo poseen horarios
preestablecidos, agendas lipicas y sincronizadas entre los
diferentes niveles de la organizacion y estas son eficaces, se
cuenta con un mecanismo de evaluacion de su funcionamiento

N

1.2e

Visitas de Verificacion y Entrenamiento: A fin de identificar
oportunidades de mejora la alta gerencia realiza al menos tres
visitas anuales; la primera para verificar el enfoque, la segunda
para verificar el seguimiento y la tercera para verificar los logros
alcanzados

1.21

Informes de Visitas de Seguimiento y Entrenamiento Se
transmiten los hallazgos mas importantes, asi como las
oportunidades de mejora e innovacion, a fin de retroalimentar a los
colaboradores para mejorar la eficiencia de su liderazgo y de la
gestion. En funcion de ello, las areas preparan plan para
superarlas.

129

Evaluacion y Mejora: Se revisa y actualiza el Modelo de Gestion
periddicamente; y se incorporan mejoras (nuevos enfoques y
mejores practicas).

Sub Categoria 1.3: Rol del Lider.

e T A"

1.3.a

Definicién: Se ha definido claramente el rol de los lideres, como
promotores de la mision, vision, valores, cultura y principios de
gestion de calidad, asi como modelo y facilitador, que delega
facultades, motiva a los colaboradores y promueve una
comunicacion bidireccional.

N

13b

Evaluacién de Fortalezas y Debilidades: Se evalia el
desempeno del rol del lider, participando todos aquelios que
interactian con él (subordinados, pares, clientes internos y
externos), a fin de conocer sus fortalezas y debilidades en el
desempeno de sus funciones

%

1.3.c

Reconocimiento, Capacitacion y Mejora: En funcidn de la
evaluacion anterior se reconoce a los lideres que cumplen
satisfactoriamente su rol y se disefian y ejecutan planes de
desarrollo para los lideres.

o

N

1.3d

Evaluacion y Mejora: El rol de los lideres es evaluado
peribdicamente y se incorporan mejoras (nuevos enfoques y
mejores practicas).

N

Sub Categoria 1.4: Administracion de Riesgos
Empresariales.

1%

1% Nl & %

Si

14.a

Metodologia de Administracion de Riesgos: La organizacion
aplica la politica y metodologia definida para la administracion de
riesgos mediante un proceso sistematico con roles vy
responsabilidades para todos los niveles de la organizacion
claramente definidos para el analisis, identificacion, evaluacion,
mitigacion y monitorec de manera periodica e integral. Dicha
metodologia es aplicada considerando los niveles establecidos
para su despliegue gradual en la organizacién

%
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1.4.b

Apetito y Tolerancia al Riesgo: La alta direccion define y/o
revisa periddicamente el nivel de riesgo que la organizacion puede
aceptar en el logro de sus objetivos, con la finalidad de que la
gestion en la organizacion esté orientada a mantener un perfil de
riesgos acorde con el nivel aprobado por |2 alta gerencia.

14c

Respuesta a los riesgos: En base a la criticidad de los riesgos
identificados, se define el tipo de respuesta considerando el
apetito y tolerancia al riesgo establecidos por la alta gerencia, asi
como la relacion costo/beneficio entre la exposicion al riesgo y las
medidas de miligacion a Implementar. Las respueslas se
implementan a través de planes de accion que detallan objetivos,
alcance, cronogramas, plazos, participantes y recursos.

14d

Monitoreo de riesgos: Se ha establecido un mecanismo formal y
sistematico para el monitoreo del avance de los planes de accién
definidos para dar respuesta a los riesgos o eventos suscitados,
asi como de indicadores los cuales se incorporan en la estructura
de Indicadores de la organizacion para monitorear periddicamente
los riesgos considerados como claves, los cuales permitan de
manera periddica, el reporte y revision de la alta gerencia,
respecto al nivel de exposicion a los riesgos segun su criticidad.

14e

Esquema de Reportes de Riesgos: Se incluye la informacion de
riesgos en las reuniones periddicas que realiza la alta direccion.
Dicho esquema de reporte tiene definidos niveles de detalle en
funcion al receptor de la informacion, de tal forma que se cuenta
con distintos niveles de detalle segin se reporte a la alla
direccion, gerencia general, gerencia de linea, responsables de
procesos, etc.

144

Evaluacion de desempeno: El sistema de evaluacion de
desempefio de la organizacion, incluye como parte de las metas
individuales, las vinculadas con la administracion de riesgos en las
actividades o procesos bajo la responsabilidad de la persona.

N

149

Evaluacion y mejora: El proceso de administracion de riesgos es
evaluado periddicamente para incorporar mejoras (nuevos
enfoques y mejores practicas).

Sub Categoria 1.5: Conducta Legal y Etica.

Si

1.5a

Buen Gobierno Corporativo: Dentro de su gestion la
organizacion emplea buenas practicas de buen gobierno
corporativo como mecanismo de mejora.

1.5.b

Impactos ante la sociedad: La organizacion tiene implementados

mecanismos que le permiten abordar cualquier impacto adverso

en la sociedad de sus productos, servicios y operaciones. Dicho

mecanismo le permile anticiparse a las preocupaciones del
ublico por sus productos actuales y futuros.

% IS =

1.5.¢c

Regulaciones y Normas Vigentes: La organizacion conoce y
cumple con las regulaciones y normas vigentes relacionadas con
sus procesos de negocio, asi como en materia de seguridad e
higiene industrial y cuidado del medio ambiente. Tiene
implementado diversos procesos, mediciones e indicadores para
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alcanzar, garantizar y sobrepasar el cumplimiento de dichos
requerimientos.,

1.5.d

Codigo de Etica: Se cuenta con un codigo de élica cuyas normas
son cumplidas por sus colaboradores en todas las operaciones,
transacciones e interacciones con los grupos de interés. Se
emplea mecanismos para garantizar el comporiamiento ético.

<

Sub Categoria 1.6: Responsabilidad Social y
Apoyo a Grupos de Interés.

Si

No

Si No

16.a

Identificacion de Grupos de Interés: Se identfican los
principales grupos de interés o seclores donde se tienen mayores
posibilidades de contribucion. Para ello la organizacion formula
planes, programas y se asignan recursos en funcion de los
objetivos e impacto esperado. Se mide y evalda periddicamente el
impacto real de las acciones emprendidas para beneficio de las
mismas.

5

1.6.b

Mecanismos de Comunicacion Clave: Se tienen implementados
politicas y/o procedimientos estandarizados para lograr una
comunicacion efectiva de la organizacion con sus grupos de
interés.

<

1.6.c

Promocién y Difusion: Se promueve la difusion de las buenas
practicas de gestion, ética, seguridad y cuidado del medio
ambiente, participando activamente en las instituciones del ambito
empresarial y académico en el que se desempeia, liderando
iniciativas de interés sectorial y nacional.

1.6.d

Participacion de las Gerencias: Los gerentes y personas clave
participan activamente en actividades de promocion y difusion.

Sub Categoria 1.7: Gestion de Imagen

1.7.a

Identificacion de Atributos de Imagen: Se han identificado los
atributos que valoran los stakeholders actuales y potenciales en
cuanto a la imagen a nivel de toda la organizacién, asi como para
las diferentes unidades que las componen.

1.7b

Medicion: Se mide periodicamente la imagen que tienen los
stakeholders respecto a la organizacion y a sus competidores en
relacion con los atributos establecidos.

1.7.¢c

Revisién y analisis de resultados de gestién de Imagen: La
organizacion tiene implementado mecanismos de revision y
analisis de resultados de la gestion de imagen.

1.7d

N

Plan de Mejora y Control: Se cuenta con un plan para fortalecer
la imagen y posicion de la organizacion, asi como las diferentes
unidades que la componen. Se realiza un seguimiento al plan de
mejora y éste es ajustado de acuerdo a los resultados; a nivel de
la organizacion y las unidades que la componen.

v

(R8s e 8] | =

Categoria 2: Estrategia

Pertinencia’ Relevancia®

Claridad”

Sugerencias

Sub Categoria 2.1: Analisis Estratégico

£

No

Si 4

No

Metodologia: El planeamiento estratégico se realiza siguiendo un

v

v
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21.a

proceso definido y sistematico; se cuenta con un flujograma claro
del proceso con hitos establecidos y el rol de cada participante
esta claramente definido. Se cuenta con un cronograma de
actividades.

Bases del Negocio: La esfrategia es definida y revisada de
acuerdo al andlisis del modelo de negocio, las palancas de valor y
la posicion competitiva de la empresa. La mision y vision de la
organizacion es definida y revisada en base a este andlisis,
definiendo objetivos de mediano y largo plazo.

21c¢

Andlisis Externo: Se revisan la posicion competitiva, las
diferentes alternativas estratégicas y el entorno competitivo, para
identificar las principales oportunidades y amenazas. Se toma en
cuenta el analisis de las bases del negocio (modelo de negocio y
palancas de valor). Se establecen escenarios posibles a nivel
macro y micro basados en variables clave.

21d

Andlisis Interno: Se identfican fortalezas y debilidades de las
palancas de valor y de las capacidades (conocimientos,
competencias, tecnologias y procesos) que pueden impulsar o
limitar el logro de los objetivos; priorizando luego aguellos en los
cuales la organizacion debe hacer énfasis, Se incorporan los
resultados de la autoevaluacion de gestion.

2.1e

Negocio Sostenible: Se analiza la sostenibilidad del negocio a

largo plazo, considerando el apetito de riesgo que se desea tomar.

Se busca alinear los objetivos a largo plazo de los stakeholders

principales (intermos y externos) con los objetivos de la
iZacion

organiz. 3
Sub Categoria 2.2: Formulacién del Plan
Estratégico

No

No

No

22a

Objetivos Estratégicos y Metas: Se define una posicion y
objetivos estratégicos claros de largo y mediano plazo. Los
objetivos estratégicos se priorizan en el corto plazo para facilitar
su enfoque y concentrar el esfuerzo de la organizacion. Se definen
metas para los Indicadores clave dei negocio.

22b

Planes para el logro de los Objetivos Estratégicos: Se definen
iniciativas para lograr los objetivos estratégicos. Se utilizan
mafrices de relacion  entre  proyectos/actividades y
objetivos/indicadores para evaluar la consistencia, el impacto y la
suficiencia de recursos para lograr los mismos.

22c¢

Matriz de Riesgos de Alto Nivel: Se tiene una matriz de riesgos
con aquellos que pueden afectar el logro de los objetivos, como
paso final del proceso de planeamiento estralégico, donde los
planes de accidn para mitigar dichos riesgos son incluidos en el
plan general. Los indicadores para el monitoreo de los riesgos
criticos son incluidos en el sistema de seguimiento junto con los
planes de accion.

2.2d

Capacidad de Ejecucion del PE: Se realiza un analisis para
evaluar la capacidad de ejecucion del plan estratégico, los
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proyectos y el cumplimiento de los objetives. Esta capacidad es / /
evaluada en funcién a los conocimientos, competencias, v‘( / L/{
tecnologias v procesos actuales y futuros de la organizacidn, ) /’

Sub Categoria 2.3: Despliegue de Planeamiento
Estratégico

Despliegue y definicion de Enfogue: Existe un procedimiento
2.3.a | formal para desplegar los proyectos estratégicos, que garantiza su
correcta ejecucidn. Estos son definidos en términos de factibilidad,
se especifican sus responsables, paricipantes v recursos. Cada ;
proyecto & iniciativa cuenta con un plan estruciuradoe de trabajo J.-' u’{ L‘/

para llevar la idea desde la determinacion de la viabilidad y el
disefio conceptual, hasta la implantacién. Se especifican
responsables, participantes y recursos,

Planes de contingencia: Existe un mecanismo para modificar o J , /
2.3.b | adaptar los planes en forma rapida en funcién a cambios V'f L-’I %/
imprevistos en las condiciones del entorno intermo yio externo,

Control Presupuestal: Se elabora un presupuesio que esta | Si Mo S Mo | Si Mo
alineado con los objetivos, asignando los recursos necesarios
2.3.¢ | para el desamollo de los proyeclos estralégicos vy operativos. Se

establecen lambién partidas presupuestales con fomdos para la / \,/
implementacion de mejoras segun éstas se identifiquen durante &l
ejercicio anual.

Sub Categoria 2.4: Seguimiento, Control y Mejora.

Sistema de Seguimiento y Mejora: Se ha definido un
mecanismo de seguimiento v control del planeamiento estratégico,

24.a |revizando los avances de los proyectos estratégicos, los \/
indicadores y resultados. Este mecanismo es desplegado a los
niveles de drea, unidad yo eguipo definido. En funcion de lo
anternor se toman las medidas correctivas o de reajusies. Se tiene
claridad de las herramientas e instancias para el seguimiento, con
reglas de funcionamiento bien definidas.

Evaluacién y Mejora: El proceso de planeamiento estratégico es f L//

24.b |evaluado periddicamente y se incorporan  mejoras  (nuevos / L/(
enfoques ¥y mejores practicas).

tems | Categoria 3: Clientes Pertinencia’ Relevancia® | Claridad® Sugerencias
Sub Categoria 3.1: Conocimiento profundo del si No Si | No | Si Mo

Mercado y los Clientes Externos

Segmentos Objetivos: Se han definido segmentos objetivos y
3.1.a | acerca de los mismos se maneja informacion sobre los habitos de -/
consumo relacionados con la decisidn de compra.

vV v

Conocimiento del Mercado: Se realizan andlisis del mercado
para conocer su potencial de desarrolio. Se conocen los factores U'{
34.b | que determinan la oferta, la demanda y la posicion relativa en el
mercado (glebal, por producto y segmento). Estos se monitorean
y validan periddicamente. [
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31.c¢

Participacion en el Mercado: Se conocen con rigurosidad los
diferentes factores que determinan la posicion relativa de la
participacion en el mercado (global, por producto y segmento) y
se monitorean periddicamente para validar los mismos.

3.1d

Posicion y desarrollo de Mercado: Existen mecanismos y/o
procedimientos para la investigacion e identificacion de
productos/servicios que podrian mejorar la posicion relativa en el
mercado o su desarrollo y los mismos son validados con métodos
rigurosos.

3.1.e

Identificacion de Clientes: Estin definidos claramente los
diferentes clientes de su organizacion.

s

Conocimiento de Clientes: Se delerminan, validan y revisan
periddicamente los requerimientos y habitos de consumo
relacionados con la decisidn de clientes actuales y potenciales
respeclo a nuestro produclo. Se emplean herramientas que
permiten capturar informacion relevante de mercado.

Clientes Potenciales: Se encuentran claramente definidos los
segmentos y clientes potenciales a los que estamos direccionados

y se maneja informacion sobre sus habitos de compra y consumo.
Mecanismos de escucha: La Organizacion cuenta y tiene
implementado diferentes mecanismos de escucha para sus
diferentes chientes actuales y potenciales de manera tal de recibir
retroalimentacion en forma inmediala y que sea procesable,

e < S

Sub Categoria 3.2: Construccion de Relaciones
con Clientes Externos

No

Si

No

No

3.2a

Consultas y solicitudes: Se facilita a los clientes |a realizacion de
consultas y solicitudes de productos o servicios de acuerdo a sus
requerimientos y se posee personal capacitado en todos los
servicios ofrecidos por la empresa y se apoyan ademas en
soluciones tecnoidgicas y canales de atencion.

%

3.2b

Calidad de Servicio: Se cuenta con un proceso para controlar la
calidad del servicio en cada punto de acceso o contacto
(Mecanismos de control de tiempo de respuesta al cliente, asi
como de analisis y mejora de los procesos); estos puntos cuentan
con la informacion necesaria para respaldar los requerimientos de
servicio o consulta de los clientes.

3.2.c

Sistema de Reclamos: Se cuenta con un sistema de recepcion
de reclamos para asegurar su oporiuna y efectiva solucién. Se
encuentran registrados, tanto su recepcion como su atencion,
analisis, tiempo, etc.

3.2d

Cultura hacia el cliente: Se emplean mecanismos de creacion y
refuerzo de una cultura hacia el cliente que asegure una
experiencia del cliente positiva constantemente y contribuya al
compromiso hacia el cliente,

3.2.e

Medios clave de apoyo al Cliente: Existen procedimientos que
permiten a los clientes buscar informacion y manejar sus negocios
con la organizacion _en el uso de productos o servicios. Se

13
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aseguran que estos sean desplegados a todas las personas y en
todos los procesos involucrados en el apoyo al cliente externo,

3.2f

Gestion de Relaciones con Clientes Potenciales: Se cuentan
con mecanismos de construccion y gestion de las relaciones con
los clientes para: Conseguir nuevos clientes, recuperar los
antiguos clientes y relacionarse con los de la competencia.

SsS

Sub Categoria 3.3: Gestion de la Satisfaccion de
Clientes Externos

Si

No

Si No

3.3.a

Atributos: Se tienen identificados y validados los atributos que
valoran los clientes para todos los productos y servicios ofrecidos.

3.3.b

Medicion: Se mide periddicamente la satisfaccion de los clientes
externos en relacion con los atributos establecidos

3.3.c

Plan de Mejora: Se desarrollan proyectos o actividades en base a
los resultados de la medicion para mejorar la satisfaccion de los
clientes.

&Q&

J &S

3.3d

Analisis de satisfaccion vs Competidores y Benchmarks:
Métodos de oblencion y utilizacion de informacion de sus clientes
con relacion a competidores, benchmarks y otras organizaciones
que proveen productos o servicios similares del sector,

v

N INS

N

ltems | Categoria 4: Medicion, Analisis y Gestion del | Pertinencia’ Relevancia” [ Claridad® Sugerencias
Conocimiento - .
Sub Categoria 4.1: Medicion del Desempefio Si | No | Si | No | Si | No

41.a

Estructura Integral: Se cuenta con una estructura de indicadores
que contenga todos los indicadores que la organizacion deberia
tener dada sus caracteristicas y particularidades, estos reflejan la
situacion real de los resultados del negocio

/

S

Definicion Rigurosa: La definicion de cada indicador es ngurosa,
esta normada y actualizada: Definicion, objetivos, consideraciones
de gestion, sistema de informacion y reporte, niveles de
referencia, subdivisiones y arbol de factores y niveles de
responsabilidad.

41c¢c

Definicion del Control: Se han definido las metas y bandas de
control especificos para cada indicador que permiten establecer si
los niveles alcanzados son buenos 0 malos, criticos o no criticos,
dependiendo de las caracteristicas de ellos. Se hace
permanentemente analisis de vanacion en el comportamiento de
los indicadores para afinarlas.

41d

Evaluacion y mejora: El sistema de medicidon de indicadores de
desempefio se encuentra vigente frente a las necesidades y
tendencias del 10, @si como cambios externos e internos.

Sub Categoria 4.2: Anadlisis y Mejora del
Desempeio

Secuencia Logica: El reporte de los indicadores en cada nivel se
ha programado con una secuencia logica de agregacidn de

14
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4.2.a

informacién y brinda un adecuado nivel de profundidad y la toma
de decisiones oportuna. Los indicadores son visibles segin la
necesidad a cualquier nivel de su estructura.

4.2b

Extension de Uso: Se comprende y analiza adecuadamente los
indicadores hasta los niveles operativos. Todos los colaboradores
conocen y manejan los conceptos de pensamiento estadistico,
tipos de causas que originan variaciones, arboles de factores,
teoria de pareto, etc. (Metodologia de los 7 pasos).

42c

Profundidad de Andlisis: Para profundizar el analisis en el
reporte dependiendo de la necesidad de informacion se
diferencian puntos de informacidn, control y andlisis en el reporte,
segun su estado de avance y nivel.

4.2d

Medicion del desempefo: La organizacdn cuenta con un
sistema de mejora del desempefo, el cual emplea a su vez
sistemas de informacion e indicadores para evaluar el desempero
organizacional, asi como el avance en relacién con los objetivos
estratégicos y los planes de accion.

4.2e

Acciones de Mejora: Se definen y articulan acciones de mejora
de los indicadores sistematicamente y con un meétodo riguroso de
enfoque preventivo y de eliminacidn de causas raices. Se aphican
la Metodologia de Proyectos de Mejora (7 pasos) o similar.

Sub Categoria 4.3: Gestion de Recursos de
Informacién y Tecnologia

L e o % b S || X

43.a

Propiedades: Existen mecanismos en la organzacion que
aseguren las siguientes propiedades en sus datos e informacion:
Efectividad, Eficiencia, Confidencialidad, Integridad,
Disponibilidad, Cumplimiento y Confiabilidad.

<

43b

Disponibilidad de los datos e Informacién: Existen mecanismos
en la organizacion que aseguren la disponibilidad de los datos y la
informacion necesaria para los colaboradores, proveedores,
socios, y clientes

=

43¢

Propiedades del software y hardware: La organizacion tiene
implementados mecanismos que aseguren de que el hardware y
software son confiables, seguros y amigables para el usuario.

.

4.3d

Disponibilidad ante emergencia: Anle la eventualidad de
emergencia; se tienen implementados mecanismos que aseguran
la disponibilidad continua de los sistemas hardware y software y
de los datos e informacidn para servir efectivamente a los dientes
y necesidades del negocio.

Sub Categoria 4.4: Gestion del Conocimiento

31

wa

s\

[CY®)

44.a

Identificacion y recoleccion de fuentes de conocimiento: Se
cuenta con mecanismos que identifican y recolectan claramente
las fuentes de conocimiento en la organizacion.

44b

Transferencia de conocimientos: Se cuenta con mecanismos
(normas, procedimientos, manuales, programas de difusion,
capacitacion y aseguramiento del aprendizaje) que garantizan la
transferencia del conocimiento de los empleados y los
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Stakeholders a traves de toda la organizacion.

4.4.c

Evaluacion y Mejora: Los mecanismos de identificacion,
recoleccion y transferencia del conocimiento en todos los niveles
de la organizacion son evaluados penddicamente y se incorporan
mejoras (nuevos enfoques y mejores practicas).

Categoria 5: Personal

Pertinencia’ Relevancia®

Claridad’

Sugerencias

Sub Categoria 5.1: Estructura Organizacional

No

No

51.a

Revision de Estructura Organizacional: Se cuenta con un
procedimiente formal que revise peribdicamente la estructura y
tamafo de la organizacion, buscando mejorar su eficacia y
eficiencia.

51b

Diseno y alineacion: Se disefan cargos alineados a la
estructura, procesos y objetivos de la organizacion, aprovechando
las capacidades de las personas para asumir varias funciones y
responsabilidades (multihabilidad y empoderamiento).

54.c

Descripcion de Cargos: Se cuenta con perfiles de cargo
actualizado, basado en competencias técnicas, psicologicas y
anizacionales, alineados con la cultura de la organizacion.

51d

Tamano de la Organizacion: Se conoce y cuenta con
mecanismos para la determinacion de la carga de trabajo y el
dimensionamiento de estructuras se basa en el estudio y analisis
de ésta.

o S . S

< 1% | S S

51.e

Diversidad de colaboradores: Se cuenta con politicas,
mecanismos establecidos para realizar la bisqueda, contratacion,
ubicacidn y retencion de nuevos colaboradores, las cuales se
aseguran que sean representativos de las diversas ideas, culturas
y pensamientos de la comunidad en la que actia la organizacion y
sus clientes.

51.f

Gestion de ciclos organizacionales: Se cuenta con mecanismos
que gestionen las necesidades de la organizacion para asegurar
la continuidad del negocio, contemplando los periodos de
crecimiento y reduccién de la dotacion de personas. Dichos
mecanismos buscan evitar las reducciones de colaboradores
permanentes o minimizar el impacto de las mismas si llegaran a
Ser necesarias.

Sub Categoria 5.2: Bienestar y Clima
Organizacional

Si

No

No

52a

Bienestar: Se cuenta con programas complementarios a la
compensacion economica que fomentan la mejor de calidad de
vida, la seguridad industrial y salud ocupacional (actividades de
integracion, chequeos médicos, charlas de prevencion,
distribucion de ambientes, condiciones de trabajo, etc.).

5.2b

Medicion de Clima: Se realizan mediciones de clima
organizacional. La medicion es periodica, por areas y niveles. Se

16
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ha estructurado como un indicador con sus factores/causas.

52c¢

Planes de accion y mejora: En base a los resultados de la
medicion se elaboran planes de accion y mejora para las
oportunidades identificadas en clima a nivel de la organizacion y
en cada area de forma especifica.

Sub Categoria 5.3: Desempeiio del personal

Si

No

Si No

Si

53.a

Elementos del compromiso Se tienen definidos los factores
clave que afectan el compromiso y salisfaccion de los
colaboradores. Estos factores estan claramente determinados
eslos factores para los diferentes grupos y segmentos de
colaboradores.

5.3.b

Evaluacion del compromiso Se cuenta con metodologias de
evaluacion y medicion formal e informal utiliza para determinar e!
compromiso de las personas y su satisfaccidn, Dichas
metodologias permiten realizar un andlisis de cada grupo y
segmenio. Dichas evaluaciones y mejoras se basan en
indicadores como: retencion, ausentismo, reclamos, seguridad y
productividad.

53.c

Evaluacion del Desempefio: Se cuenta con una politica y
procedimiento. La evaluacion es formal, ciclica, basada en
criterios pre-establecidos e informados con anticipacion a los
evaluados (remuneraciones, recompensas, reconocimientos,
practicas de incentivos, elc.). Los resultados sirven de input a los
demas procesos de RRHH. Se promueve la evaluacion de 360°.

5.3d

Compensaciones: Existe una politica de compensaciones. Se
establece un componente fijo y uno variable segin el cargo. La
parte fija se establece analizando bandas de mercado y buscando
mantener un equilibrio interno y externo. La parte varnable esta
relacionada a metas de desempefio alineadas con la estrategia de
la organizacion.

Sub Categoria 5.4: Gestion del cambio

Si

Si

54.a

Metodologia y alineamiento: Se cuenta con melodologias y
herramientas comunes que permitan al equipo directivo planificar,
acompanar y asegurar el éxito de procesos de cambio relevantes
en la organizacion.

5.4b

Medios de Comunicacion: Se cuenta con los medios y procesos
para garantizar una buena comunicacion y flujo de informacién
bidireccional efectiva en la organizacion. Existen medios de
comunicacion formales (comités, intranet, boletines, etc.) que
complementan la comunicacion informal.

B

S54.c

Trabajo en Equipo: Se promueve el trabajo en equipo y la
cooperacién, tanto al interior de las unidades como entre
departamentos. Existen mecanismos para fomentar la
participacion de los trabajadores en la mejora, innovacion ylo
aseguramiento de los procesos.

54.d

Seguimiento y Mejora: La efectividad de los procesos de cambio,
asi_como los mecanismos de comunicacion y participacion son

o s (B |5 [f
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evaluados periodicamente y se incorporan mejoras (nuevos
enfoques y mejores practicas).

Sub Categoria 5.5: Desarrollo del Personal y de
los Lideres

Si No

Si

55.a

Seleccién: Se cuenta con una politica y procedimiento de
posicionamiento, aftraccion y seleccion acorde con las
necesidades estratégicas. Cada proceso de busqueda sigue un
procedimiento medible y se realiza en base a un perfil
previamente definido. Se evalua: 1) Valores y personalidad, 2)
Potencial, 3) Competencias. El proceso se completa con un
proceso de induccién oportuno que facilita el desarrolio del nuevo
trabajo.

5.5.b

Sistema de Aprendizaje (Capacitacién) y Desarrollo: Se cuenta
con una politica y procedimiento. La capacitacion cubre
necesidades acluales y futuras en funcién a un plan de desarrollo.
Se inicia con la induccion, luego detecta necesidades especificas,
desarrollando programas que luego son evaluados.

55.c

Gestion del Talento y Desarrollo de carrera: Existen politicas y
procedimientos para identifficar el talento y gestionar un plan de
carrera efectivo para todo el personal. Dichos mecanismos
resultan en planes de sucesion efectivos para las posiciones
claves y directivas. Se promueve la promocion interma como
mecanismo de desarrolio y retencion.

Categoria 6: Operaciones

Relevancia®

Claridad”

Sugerencias

Sub Categoria 6.1: Nivel de Gestion de Procesos
en la Organizacion

No

6.1.a

Alineamiento con el Modelo de Negocio: La organizacion
cuenta con mecanismos formales que le permiten alinear los
procesos y sus requerimientos con las caracteristicas de! modelo
de negocio.

Estructura de Procesos: Se cuenta con una metodologia de
disefio de procesos que asegura tener un mapa de oS procesos
claves y de soporte de la organizacion, el cual esté priorizado
segin su funcién y criticidad, se identifica como los sistemas de
rabajo y procesos clave se relacionan y capitalzan sus
competencias esenciales.

6.1.c

Documentacion de Procesos: Existe un sistema de
normalizacién en la empresa que facilite la identificacion y control
de los procesos. Este sistema asegura una correcta difusion y
capacitacion a todos los colaboradores. Cumple con los siguientes
requerimientos: Solo las necesarias, actualizadas y certificacion
del conocimiento de los colaboradores.

6.1.d

Auditorias de Procesos: Se realizan auditorias periddicas para
garantizar que los procesos se comportan segun ko planificado,
mediante auditorias internas o externas.
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6.1.¢ | Optimizacién de Procesos: Se cuentz con melodologias de

optimizacion, para analizar los procesos que permitan aprovechar
las capacidades [atentes/existentes en los procedimientos, a fin de
lograr mayores niveles de eficiencia, efectividad, eficacia, vy
flexibilidad, al modificar, combinar, reordenar, o mejorar los
elementos exislentes sin un cambio sustancial de la tecnologia.
Estas son aplicadas de forma sistemédlica por todos los
colaboradores hasta los niveles operativos. Se usan para mejorar
los indicadores de gestion.

Innovacién de Procesos: Se cuenta con una melodologia de
innovacion para redefinir, redisefiar y cambiar radicalmente el
enfoque general del proceso wo la tecnologia utilizada a fin de
résducir la variabilidad.

6.1.g

procesos clave y de soporte.

Matriz de Riesgos de Procesos Se cuenia con malrices de
fiesgos que permitan evaluar, dar respuesta v monitorear los
riesgos que pueden afectar el cumplimienta de los abjetivos de los

6.1.h

Registro de Eventos: E| personal de la empresa reporta y
mantiene aclualizada una base de datos que registra todos
aquellos eventos gque han ocurride en log procesos, por
fallasierrores o eventos exlemos que causaron o estuvieron a
punto de causar un perjuicio a la organizacidon, ya sea de tipo
econdmico, reputacional, o afectaron la proleccion o el incremento
ded valor de la organizacion, con la finalidad de poder analizar las
cauzas que molivaron dichos evenios vy aplicar planes de accitn
para evitar que vuelvan a ocurrir en el fuluro,

610

Continuidad de Operaciones: ;Se cuenla con planes de
continuidad de operaciones, enfocados en provesr una respuesta
adecuada y restablecer a un nivel aceplable de manera oportuna
los procesos clave y de soporte considerados criticos, ante
situaciones de emergencia y'o contingencia?

6.1]

Orden en Areas de Trabajo: Se cuenta con una metodologia que
aplican todos los colaboradores, que garantiza de forma
sistematica que las maquinas, equipos, @ infraestructuras cuantan
con koS insumas minimos que se requieren para operarlas, limpias
y Sin condiciones inseguras para el desarrollo del trabajo (5 s).

Sub Categoria 6.2: Gestién y desarrollo de la
Cadena Cliente-Proveedor

6.2.a

Satisfaccion del Cliente Interno: Todas las dreas han
identificado sus clientes internos y los alributos que valoran; en
funcion de esto se mide el grade de satisfaccion y se aplican
planes de mejora.

6.2.b

Clasificacion de Preveedores: Los proveedores externos se han
clasificado segun su nivel de impaclo en crilicos y operativos.

6.2¢c

Seleccién de Proveedores: Se han eslablecido ks requisitos
(especificaciones y atributos clave de los bienes y servicios) para
la seleccion y evaluacion de los proveedores.

\\‘K\\
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6.2.d

Evaluacion de Proveedores: Se evalia el desempefio de los
proveedores, La permanencia de los proveedores estd acorde con
los requisitos establecidos y su desemperio.

6.2.e

Alianzas Estratégicas: Se aplica un enfogue de desarrolio;
alianzas de largo plazo, proyectos conjuntos, asistencia técnica y
mejoramiento en la calidad de gestion.

Sub Categoria 6.3: Macroprocesos Clave

Si

Si

No

Si

6.3.a

Diseno y Normalizacién: Los procesos cumplen con los
requerimientos y exigenclas de los clientes, estos se encuentran
normalizados y vigentes y ademas todo el personal que debe
conocerlas esta debidamente certfficado en su conocimiento y
competencia.

6.3.b

Control y Analisis: Se emplean herramientas de control para
identificar desviaciones en los indicadores gue dan cuenta de la
eficacia, eficiencia, efectividad y flexibilidad. Se analizan y se
establecen acciones correctivas o preventivas para su eliminacion.

6.3.c

Revisiones Periddicas: Se revisan sistematicamente y se
Incorporan las mejores practicas a los procesos (metodologias /
técnicas).

Sub Categoria 6.4: Macroprocesos de Soporte

Si

Si

Si

6.4.a

Disefio y Normalizacion: Los procesos cumplen con ks
requerimientos y exigencias de los clientes, estos se encuentran
normalizados y vigentes y ademas todo el personal que debe
conocerlas esta debidamente certificado en su conocimiento y
competencia.

6.4.b

Control y Analisis: Se emplean herramientas de control para
identificar desviaciones en log indicadores que dan cuenta de la
eficacia, eficiencia, efectividad y flexibilidad. Se analizan y se
establecen acciones correctivas o preventivas para su eliminacion.

J

6.4.c

Revisiones Periodicas: Se revisan sistematicamenie y se
Incorporan las mejores practicas a los procesos (metodologias /
técnicas).

v/

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)(]

Apellidos. y nombres del juez validador. Dr. ¢ - (Ll o, Thoa AEos
Especialidad del T T PO TIOY ~5—~ « & WY VO — 2. L0l NI P2

Ha/ SuFiciewcia

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del construclo

Claridad: Se entiende sin dficultad aiguna el enunciado del tem, es
©onciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir |2 dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

e

ONL:... et A rd D ok

................................................................................

Lima 13 de septiembre 2017

R

Firma del Experto Informante.
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6.2d

Evaluacion de Proveedores: Se evalia el desempefo de los
proveedores. La permanencia de los proveedores esta acorde con
los requisitos establecidos y su desempefio.

6.2.e

Alianzas Estratégicas: Se aplica un enfoque de desarrollo;
alianzas de largo plazo, proyectos conjuntos, asistencia técnica y
mejoramiento en la calidad de gestion.

Sub Categoria 6.3: Macroprocesos Clave

Si

Si

No

Si

6.3.a

Disefio y Normalizacion: Los procesos cumplen con los
requenmientos y exigencias de los clientes, estos se encuentran
normalizados y vigentes y ademas todo el personal que debe
conocerlas esta debidamente certificado en su conocimiento y
competencia.

6.3.b

Control y Analisis: Se emplean herramientas de control para
identificar desviaciones en los indicadores que dan cuenta de la
eficacia, eficiencia, efectividad y flexibilidad. Se analizan y se
establecen acciones correctivas o preventivas para su eliminacion.

6.3.c

Revisiones Periodicas: Se revisan sistematicamente y se
Incorporan las mejores practicas a los procesos (metodologias /
técnicas).

Sub Categoria 6.4: Macroprocesos de Soporte

Si

Si

6.4.a

Diseio y Normalizacion: Los procesos cumplen con los
requerimientos y exigencias de los clientes, astos se encuentran
normalizados y vigentes y ademas todo el personal que debe
conocerlas esta debidamente certificado en su conocimiento y
competencia.

6.4.b

Control y Andlisis: Se emplean herramientas de control para
identificar desviaciones en los indicadores que dan cuenta de la
eficacia, eficiencia, efectividad y flexibilidad. Se analizan y se
establecen acciones correctivas o preventivas para su eliminacion,

v

6.4.c

Revisiones Periddicas: Se revisan sistematicamente y se
incorporan las mejores practicas a los procesos (metodologias /
técnicas).

/

Observaciones (precisar si hay suficiencia): J %ﬂf;f

Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable D( |

Apellidos y nombres del juez validador. Dra.Mirtha Sanchez Farias

Especialidad del validador............ o e

*Pertinencia: £l item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension espacifica del construcio

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y direcio

Nota: Suficiencia, se dice sufickencia cuando los items planteados
son suficentes para medir la dimension

Ax[lj CIA-AJV

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

..........................................

Lima 03 de septiembre 2017

ULy Zi[;
7

Firma del Experto Informante.
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6.2.d

Evaluacién de Proveedores: Se evalia el desempefo de los
proveedores. La permanencia de los proveedores esta acorde con
los requisitos establecidos y su desempefio.

6.2e

Alianzas Estratégicas: Se aplica un enfoque de desarrollo:
alianzas de largo plazo, proyectos conjuntos, asistencia técnica y
mejoramiento en la calidad de gestién.

Sub Categoria 6.3: Macroprocesos Clave

e %

No

No

6.3.a

Disefio y Normalizacién: Los procesos cumplen con los
requerimientos y exigencias de los clientes, estos se encuentran
normalizados y vigentes y ademés todo el personal que debe
conocerias esta debidamente certificado en su conccimiento y
competencia.

6.3.b

Control y Andlisis: Se emplean herramientas de control para
identificar desviaciones en los indicadores que dan cuenta de la
eficacia, eficiencia, efectividad y flexibilidad. Se analizan y se
establecen acciones correctivas o preventivas para su eliminacion,

6.3.c

Revisiones Periédicas: Se revisan sistematicamente y se
incorporan las mejores practicas a los procesos (metodologlas /
técnicas).

Sub Categoria 6.4: Macroprocesos de Soporte

No

No

6.4.a

Disefio y Normalizacion: Los procesos cumplen con los
requerimientos y exigencias de los clientes, estos se encuentran
normalizados y vigentes y ademds todo el personal que debe
conocerlas esta debidamente certificado en su conocimiento y
competencia.

6.4.b

Control y Analisis: Se emplean heramientas de control para
identificar desviaciones en los indicadores que dan cuenta de la
eficacia, eficiencia, efectividad y flexibilidad. Se analizan y se
establecen acciones correctivas o preventivas para su eliminacion.

64.c

Revisiones Peridédicas: Se revisan sistematicamente y se
incorporan las mejores précticas a los procesos (metodologias /
técnicas).

/
J
Y

SES] S s SS9 s

S I e T R I L I Y

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ;(]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr: (zgrdero Ayala Maximo Hernan

S0l clon 7e

Especialidad del validador:..., /C4*2 ro &a <o

e et N N N NN EEE el el e N A RN R R RN a s e s s st d Tt B T PPy EEETEE TAAsse s e

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado,
Relevanca: £l item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificullad alquna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los Items pianteados
son suficientes para medir la dmension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

............ MEEERRE AR asEaR et seas sttty

Lima 03 de septiembre 2017

Y

. T
S

Firma del Experto Informante.
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Anexo 7: Oficio multiple de aplicacion de entrevista

v Ao gl Didlogo y la Reconciliacidn Nacional *

INSTITUTO NACIONAL PE
OFICINA DE PLANEAMIENTO ¥ PRESUMUESTO

Lima, 2 de noviembre de 2017

OFICIO Ne | S/ NP

Sefores (as):

Lic. MAX FLORES QUISPE! -~ CENECP.

ECO. GUILLERMO CASAFRANCA G. - Oficina General de Administracidn.
Ing. MARCO A. ESCALANTE S. - Organizacion y Métodos.

Ing. DANTE RAMOS VALDEZ — Oficina de Recursos Humanos.
Presente.-

Asunto : Cronograma de aplicacion de entrevistas para elaboracion de
Investigacion "Estructura del Modelo de Gestién del INPE".

Es grato dirigirme a usted cordialmente y hacer de su conocimiento que la
el Centro de Estudios Criminoldgicos Penitenciarios (CENECP) del INPE, ha aprobado la
la investigacién titulada "Estructura del Modelo de Gestidn del INPE. basado en el medelo
de Excelencia del Premio Nacional a la Calidad de Per, y alineado a la Politica de
Modemizacion del Estado”

En este sentido, se han programado para la semana de! 03 de noviembre
al 18 de noviembre entravistas que tienen como objetivo incorporar los aspectos
relevantes de la gestion propla del INPE en la Estructura del Modelo de Gastidn del INPE.

Asimismo agradeceremos cual agradeceremos brinde las facilidades del
caso a los consultores externos contratados para dicha tarea.

Hago oportuna la ocasién para expresarle a usted mis consideraciones y
estima personal.

Atentamente,

Flores Oumnpe
D« e Conlro Nacione' 0o E4datics Crimmoligess
¥ Pertanciarcs dol INPE. CENECE

CENECP
WO
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Anexo 8: Oficio multiple de convocatoria a aprobacion de Estructura del MGl

9 “Afo ded Dialogo v la Reconciliacion Mecsonal =

THSTITUTO NACIOMAL PERNITEMNCLARID
UFICINA DE PLANEAMIENTO ¥ FRESUFLIESTO

Lima, 18 de febrero de 2018
F ULTIFLE M® T-2018-INP ECP

Sefiores (as):

Abg. DELIA ATUNCAR IRRIBARRI — CEMECP.

ECO. GUILLERMO CASAFRAMNCH . — Oificina Ganaral de Administracion.
Ing. MARCCO A, ESCALANTE S — Oirganizacin v Métodos,

Ing. DAMTE RAMOS WALDEZ — ricina de Recursos Huomanos
Presents.-

Asunta :  Aprobaciin de Estruciura del Modelo de Gestién dal INPE™.

E=s grato difigirme a usted cordialments v hacer de su conocimiants Que al
el Centro de Estudios Crimincldgicos Penitenciarios [(CEMECE] del INPE, viens
ejecutando la fecha la imsestigacion tivlada “Estructura del Modelo de Geastibdn del INPE,
basado en & modelo de Excslencia del Premio Macional a la Calidad da Pari, v alineado
@ la Politica de Modernizacitn dal Estade”

En este sentido, la citada investigacian tiene como une de sus actividades
la aprobacidn de la citada Estructura, para o cual se lo convesa en su calidad de
mismbro del equipe de validacién a la reunicn a llevarse a cabo & las 09:00 am el dia 23
de febrerc ded 2018, en la sala de reunicnes de la presidencia del INPE.

Hago oporuna la ocasidn para expresare a wsled mis consideraciones W
eslima personal,

Atentamenta,

g - ey e :'.'illlq.n-g
D oo Cenrg Meaciona! oe Eablyedias Sl mireeidgg oo =
¥ Foanimnciorices del IMPE - CERNECE

CENECP
PAFCY



ﬁ ESCUELA DE POSTARADO

Ui PELOGAD CRRAR VaLLBAG

Acta de Aprobacidn de originalidad de Tesis

Yo, Luis Alberte Mufiez Lia, docente de la Escuela de Posigrado de ka UCY ¥
revisar del trabajo académico titulado "Estructura del Modelo de Gestion del
INPE, basado an &l Modelo de Excelencia del Premio Macienal a la Calidad-
Perll y alineado a la Politica de Modemnizacldn del Estado Peruano” del
estudiante Marco Antonlo Escalante Sanchez; y habiendo sido capacitado a
nstruido an &l wuso do la herramienta Tumiting he constatado |o siguiente:

Que o citado frabajo académico liene un indice de similiiud de 24% werificabhe
an &l repore de ariginalidad del pragrama Tumitin, grado de coincidancia minimo
que conviens &l frebajo en acaptable y no constituye plagio, an tanto cumple con
todas las normnas del uso de cias ¥ referancias establecidas por la wniversidad
Cesar Vallego.

LLima, febraro da 2018
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacién (CRAI)
“César Acuia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apelidos y Nembres: {solo los datos del q:.x autoriza)

LEACHtALTE.. Snueugg Maoce HAure v
Dm : '053%‘3?6
Domiclio  : Ay topas Segmens G13-0vk €1 1ackol - Los, Oheo$
Tekdono Fio : 5334.90.. Méuil 'itz«m“‘
E-mail - AMMcgsi.‘s.Q.gmm.\.;.Cﬁ}.t...........,. i
2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modakdad;
DTubdePregrado
EBeoeless o e SO P TR A RS
Camera . . oy
Titulo
&1 Tesis de Posgrado
G Maestria O Doctorado
Grado HACH R, 6L, aa3en Aoaned
Mencidn . AbY 140306000 | 48 bywav e pmmea s see LTy
3. DATOS DE LATESIS
Autor (es) Apellidos y Nombras:

- RREOAETE, SOVEMER MBRR.  BIOUS .

Titulo de i3 tesis;

ESIRUCTORG, DL Mool DE CEMWOG, NEL 1uPe 1803008 cu e
HORELO. . A5 EXEELENELD, . DL, , PAEHID. OLEURL. AED, CALAED 5 Aead
Y tceeaos o Lo ol tes O OGS 1236400 DeL 3000 \?couwo

Ao de publicacdn

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presante documento,
S| autorizo a publicar en taxto completo mi tesis, E
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis.

Firma: ...kt i Facha: 23 aoldoe 20 %




e

ESCUELA DE POSGRADO
UMIVERSIDAD CFSAR VALLEJD
u\’
’(L \) FORMATO DE SOLICITUD
/L}N (\{u v‘a'OQ%ﬂgpwp
A R O O N s
ESCUELA DE POSGRADO

Mase Antonig &wmﬂ‘ omDNIN..... @ i}ufv}é%

domiciinto (3)en S, ¥¥pas Yopmann M3 - wla. e}w-‘-d“ slesokon .

sz Ud. com of debido respeto expoago lo sigaieme:
Pob il
@ mi condicide de alemno de | ”1‘ . HOSITEIO 8Y GEWND

Que 3 B promocki: del programe Rk

: ......-dmnfuaooo-dm..oammr...!e?e.‘?..?.ﬁ-!.{‘

(Tikiign & slawmsl

de le Escucta de Posgrado, mcurn a su kenorable despacho pere sollciteele o sigulente:
AMITD. AN, P08 BVAPOIXDDQ .. .o rsesmrrrsrsas e

u/nm\ .MA hoﬂ'
omw?“'“"‘""“"‘"

zsm an

Por lo expaesto,

M o e P T e ""'"'f".s kY ¥ -
b (o) ¥6aus, mq\ Vadn Wy m CwmevceeSaa 3&&\[ @an
o Gpw, Bumicor Brmadoni 4 Sestiiga MOV ES & & e Uos. G

d Copan. Sdavass di 823 dusdbas dea 3w,

€ Copid Dedn & OP\DMMM da Nﬁ“"’ hodeel
Padsiio e dueas dus






