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INTRODUCCION

Mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprobd la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestién Publica, dicha norma establece como objetivo general de
la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, orientar, articular e
impulsar en todas las entidades publicas, el proceso de modernizacién hacia una
gestién publica para resultados que impacte positivamente en el bienestar del

ciudadano y en el desarrollo del pais.

La Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién Publica sefiala como principio
fundamental la orientacién a la ciudadania. Es en este marco que la mejora de la
atencion a la ciudadania, debe primar en la actuacion del Estado, en su atencidn en

general y en la provision de bienes y servicios publicos.

Mediante Resoluciéon Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba la actualizacién del
Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en la Entidades de la Administracion
Pdblica, dicho manual tiene por objetivo dotar, a las entidades publicas, de una
herramienta practica para evaluar la calidad del servicio que prestan al ciudadano y
poder hacer mejoras al mismo. Con este fin, se hace necesario plantear estandares
que puedan aplicarse, sin distincion, a todas las entidades publicas, siendo uno de los

sub elementos la “Gestion de la Calidad”.

Una buena atencién a la ciudadania involucra prestar servicios de calidad y pasa por
interiorizar que todas nuestras acciones o inacciones como servidores publicos, a lo
largo del ciclo de la gestion publica, impactan en el servicio final que la entidad presta

al ciudadano.

En este sentido se busca un estado moderno al servicio de las personas, con
entidades publicas que brindan sus servicios, bajo un enfoque de calidad y
mejoramiento continuo, ética y transparencia, construyendo una sociedad mas

democrética, incluyente, equitativa y competitiva.

En este marco normativo, la Oficina de Organizacion y Modernizacién de la Oficina
General de Planeamiento y Presupuesto, ha formulado el Plan Anual de Gestion de la
Calidad del Comité de Gestion de Calidad del MTPE para el afio 2018, de acuerdo a
lo sefialado en la Resolucion Ministerial N°024-2014-TR, que conformé el Comité de

Gestion de Calidad en el MTPE, el cual busca fortalecer y dar sostenibilidad al



proceso de modernizacion en el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo y
define los objetivos, las acciones, plazos, érganos y unidades organicas responsables

para el cumplimiento del mismo.

SITUACION ACTUAL

La Oficina General de Planeamiento y Presupuesto a través de la Oficina de
Organizacién y Modernizacion, ha realizado en el 2017, el estudio técnico detallado,
que permiti6 la identificacién de los Macro Procesos, procesos y subprocesos del
MTPE, asi como la identificacién, sistematizacién y estructuracion de los mismos, la
articulacién de todo ello facilitd la ubicacion e identificacion de los procedimientos
actuales, asi como también la formulacién de propuesta del mapa de procesos del
MTPE.

En materia del PESEM Y PEI se tiene que el PESEM 2017-2021 del MTPE aprobado
con Resolucién Ministerial N° 329-2016-TR. Sefiala en su Objetivo Estratégico
Sectorial 6 se debe “Implementar un efectivo Modelo de Gestion Sectorial centrado
en el Ciudadano”. El PEI 2017-2021 MTPE aprobado con Resolucion Ministerial N°
333-2016-TR en su Objetivo Estratégico Institucional 8, sefiala se debe “Mejorar el

Modelo de Gestion Institucional centrado en el Ciudadano”.

La Presidencia del Consejo de Ministros - PCM mediante Resolucién Ministerial N°
186-2015-PCM aprobd el “Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania’,
herramienta practica que permite conocer la calidad del servicio que vienen prestando
las entidades publicas, asi también brinda una estructura metodolégica que viabiliza la
implementacién de proyectos de mejora de dichos servicios; este planteamiento parte
de la autoevaluacion institucional que mide el nivel de desarrollo y el estandar de

calidad en la atencion en las diversas entidades.

Dicho manual busca brindar, a los servidores de las entidades de la Administracion
Publica, criterios y lineamientos de cumplimiento obligatorio para que mejoren la labor
desempefiada en la atencién a la ciudadania y en la provisién de bienes y servicios

publicos.

El objetivo del manual es dotar, a las entidades publicas, de una herramienta practica

para evaluar la calidad del servicio que prestan al ciudadano y poder hacer mejoras al



mismo. Con este fin, se hace necesario plantear estandares que puedan aplicarse, sin

distincién, a todas las entidades publicas

Los mismos pueden ser clasificados en tres niveles o categorias, que se articulan
sobre la base de un criterio de escalonamiento en la implementacién de mejoras que

benefician a la ciudadania, ellos son:

* Nivel Basico: En este nivel, se encuentran aquellas entidades publicas que estan
en proceso o han alcanzado un nivel de desarrollo minimo para brindar un buen

servicio de atencion a la ciudadania.

e Nivel Intermedio: En este nivel, se encuentran aquellas entidades publicas que

han desarrollado algtin proceso de mejoramiento de la atencién a la ciudadania.

e Nivel Avanzado: En este nivel, se encuentran aquellas entidades que han
desarrollado algun proceso de mejoramiento del servicio de atencion a la
ciudadania, que resulta no solo innovador, sino que también hace un uso

intensivo de las tecnologias de informacion y comunicacion.

El MTPE luego de aplicar la referida autoevaluacion de modo permanente, alcanzé un

nivel “Avanzado”.

De otro lado mediante Oficio Multiple N° 063-2017-PCM/SGP, la Secretaria de
Gestidén Publica de la Presidencia de Consejo de Ministros invito al Ministerio de
Trabajo y Promocién de Empleo a participar en la elaboracion del "Plan para Mejorar
la Calidad de los servicios 2018”, producto del cual mediante Resolucién del
Secretario General N° 008-2018-TR/SG de fecha 05 de marzo 2018 se aprobé dicho
plan el que tiene por objetivo general mejorar el servicio priorizado en el MTPE:
Servicio de Bolsa de Trabajo en sus 3 modalidades (Bolsa de Trabajo Regular, Bolsa

de Trabajo de Personas con Discapacidad y Modalidades Formativas Laborales).

Para la elaboracion de dicho plan con el enfoque solicitado, se evalué en el Centro de
Empleo el servicio con la mayor demanda, resultando el Servicio de Bolsa de Trabajo
Regular. Llegando a atender entre el periodo marzo a noviembre del 2017 a 34451
usuarios. EI mismo considera las 3 modalidades de Bolsa de Trabajo (Bolsa de
Trabajo Personas con Discapacidad, Bolsa de Trabajo Regular y Modalidades
Formativas Laborales) el servicio atendié 83,896 usuarios representando el 55% de

las atenciones del Centro de Empleo en el periodo evaluado.



Asimismo se analizd el servicio con mayor numero de usuarios abandonados,
considerando como abandonados, aquellos usuarios que habiendo sacado un ticket
de atencion no llegan a ser atendidos, porque lo que se retiran antes de ser llamados
para su atencién, el mismo que se da en el servicio de Bolsa de Trabajo Regular
registrando en el periodo de andlisis 5,742 representando el 14% del total de los

usuarios del servicio.

Asimismo se analizé que en el periodo de marzo a noviembre del 2017 los tiempos de
espera mas altos se registraron en los servicios de Bolsa de Trabajo en sus 3
modalidades: Bolsa de Trabajo para Personas con Discapacidad registro un tiempo de
atencién de hasta 2:59 horas, Bolsa de Trabajo Regular registro un tiempo de
atencion de hasta 2:59 horas y Modalidades Formativas Laborales registro un tiempo

de atencion de hasta 2:56 horas.

Finalmente se establecieron tres actividades a fin de reducir en un 35% del tiempo de

espera para la atencién en el servicio de Bolsa de Trabajo.

De otro lado, el MTPE es el Unico Ministerio que cuenta con 22 Cartas de Servicios
certificadas por la Asociacion Espafiola de Normalizaciéon y Certificacion — AENOR
conforme la Norma Internacional UNE 93200:2008, que representan un medio
sistematico e instrumento idéneo para el ejercicio de los derechos de la ciudadania, al
proporcionarle a ésta una influencia mas directa sobre los propios servicios publicos, a
la vez que se fomenta la mejora continua de la calidad y se toman pasos para hacer
explicita la responsabilidad del MTPE ante la ciudadania. Las certificaciones
obtenidas estan referidas a los servicios del Centro de Empleo, Ventanilla de Servicios

Laborales entre otros

Asi mismo, se ha implementado y certificado el Sistema de Gestion de la Calidad del
MTPE en el marco de la Norma Internacional ISO 9001 para los procesos de:
“Procesos del Servicio de Absolucién Telefénica y Telematica de Consultas Laborales
del Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo” a cargo de la Direccion de
Capacitacién y Difusién Laboral de la Direccion General de Politicas de Inspeccion del
Trabajo, “Certificado Unico Laboral’ y “Bolsa de Trabajo” a cargo de la Direccion de
Promocién del Empleo y Capacitacion Laboral de la Direccion Regional de Lima

Metropolitana.



Recientemente en el mes de mayo se logré la conformidad en la Auditoria de
Renovacion realizada por la Entidad Acreditadora AENOR del upgrade de la
Certificacion 9001:2008 a la version 9001:2015 para el Servicio de Absolucion

Telefénica y Telematica de Consultas Laborales

La estrategia de modernizacion que el ministerio viene implementando es la de
identificar los servicios con mayor demanda e impacto en la organizacién y la
ciudadania a fin de implementar Cartas de Servicio como un punto de entrada en
dicha parte de la organizacion de la cultura de calidad, dando énfasis a caracterizar
los clientes, sus expectativas y necesidades y establecer los compromisos que se
tienen que asumir para lograr una mejora en la satisfaccion de los ciudadanos, y
posteriormente implementar sistemas de gestion de la Calidad como I1ISO 9001 a fin
de aplicar dicho estandar en el proceso que genera el servicio y los procesos de

apoyo a los mismos.

Los factores clave de éxito son:

Apoyo decido de la maxima autoridad
Definir objetivos ambiciosos, alcanzables y de impacto
Conseguir que los mandos intermedios y superiores den ejemplo

Sensibilizar y capacitar a todo el equipo de funcionarios y servidores

o N~

Desarrollar una intensa comunicacion interna y externa, utilizando para ello las
certificaciones de un organismo acreditador
Conseguir un primer éxito rapido, que motive a todo el equipo

Ser los PRIMEROS en la administracion peruana

La esquematizacién de la estrategia es la siguiente:
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FINALIDAD

Contar con un instrumento que contribuya a la implementacion de la calidad y
excelencia en la gestién del MTPE, que impulse a la entidad a la mejora continua para
satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania con calidad y eficiencia en

el uso de los recursos publicos.

OBJETIVO

Mejorar la calidad de los servicios que se brindan a la ciudadania, en este sentido se
establecen lineas de accion, objetivos, responsables y mecanismos de evaluacién y
seguimiento, para las labores que desarrolle el Comité de Gestién de la Calidad del
Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo para el afio 2018, en el ambito de lo
dispuesto en la Resolucién Ministerial N° 024-2014-TR.

BASE LEGAL

— Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica, aprobada por la X
Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administracién Publica y Reforma del
Estado.

— Ley N° 27658, Ley de Modernizacién de la Gestidén del Estado.

— Ley N° 29381, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo.

— Decreto Supremo N° 004-2014-TR, Reglamento de Organizaciéon y Funciones del
Ministerio de Trabajo y Promociéon del Empleo, modificado mediante Decreto
Supremo N° 020-2017-TR.

— Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, Politica Nacional de Modernizacién de la
Gestién Publica.

— Decreto Supremo N° 046-2014-PCM, que aprueba la Politica Nacional de la
Calidad.

— Resoluciéon Ministerial N°024-2014-TR, que conformé6 el Comité de Gestidn de
Calidad en el MTPE.

— Resolucién Ministerial N° 279-2014-TR de fecha 31 de diciembre del 2014 que
aprueba la Politica de la Calidad del MTPE.



VI.

VII.

— Resolucién del Secretario General N° 171-2014-TR/SG de fecha 31 de diciembre
2014 que aprueba el Manual de Gestion de la Calidad

— Resolucién del Secretario General N° 082-2013-TR/SG, modificadas con
Resoluciones del Secretario General N° 123-2013-TR/SG y N° 061-2015-TR-SG
que aprueba la Guia para la Implementacion de Cartas de Servicios en el

Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo.

AMBITO DE APLICACION

El presente documento es de aplicacion en todos los érganos y unidades organicas
del MTPE, responsables de los procesos internos, asi como de los procedimientos y/o

servicios brindados por el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo.

LINEAS DE ACCION

Para el afio 2018 se han establecido las siguientes lineas de accion:

. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: ISO 9001:2015

El MTPE dispone de un Sistema de Gestién de la Calidad en el marco de la Norma
ISO 9001:2008 para las actividades del Servicio de Absolucion Telefénica y
Telematica de Consultas Laborales, Certificado Unico laboral y Servicio de Bolsa de
Trabajo para el cual la entidad certificadora Asociacién Espafiola de Normalizacién y
Certificacion — AENOR quien otorgé la concesién de los certificados correspondientes
en los afios 2015 y 2016, los mismo que de acuerdo a la nueva norma 1SO 9001:2015

expiran en el 2018.

En tal sentido se tiene la obligacién de realizar en las tres certificaciones vigentes,
renovaciones de certificaciones y auditorias de seguimiento con actualizacién de
versién de la Norma ISO 9001:2008 a la Norma ISO 9001:2015 a fin de mantener la

vigencia de las certificaciones concedidas.

Entre los principales cambios se tiene que implementar:



Se exige la realizacion de un analisis del contexto de la organizacion, para
determinar la influencia del entorno en la consecucion de objetivos.

La identificacion de riesgos y oportunidades, dandonos la oportunidad de tratar
los riesgos anticipandonos a sus probables consecuencias negativas. El
aspecto anterior del tratamiento de riesgos hace desaparecer la herramienta
de las Acciones Preventivas.

La identificacion y analisis de partes interesadas: que incluye en sentido
amplio a clientes, empresas colaboradoras, proveedores fundamentales,
personal propio de la organizacién

Enfoque basado en procesos. Ahora si, pasa a ser un requisito explicito.
Cambios en documentacion

Cambio de nomenclatura cambiando los términos Documento y Registro por
Informacién documentada.

Desaparece el requisito de tener un Manual de Calidad, que ya no es
obligatorio aunque a efectos de simplificar el proceso de adecuacion se puede
mantener.

En cuanto a responsabilidades y competencias, desaparece el concepto de
Responsable de Calidad tal y como lo conociamos hasta ahora. En este punto,
la Norma 1SO 9001:2015 busca que sus responsabilidades pasen a ser de la
Alta Direccién. Se puede articular esta responsabilidad a través de un colectivo
a nivel de Comité de Gestion, con capacidad para la toma de decisiones en
cuanto a la estrategia de las organizaciones, lo cual el MTPE ya venia
realizando.

Se introduce el concepto de gestion del conocimiento como un recurso. De
esta manera se incluye la necesidad de establecer métodos de gestion del
conocimiento existente en las personas que forman parte del proceso.

Ademas se debe identificar las competencias necesarias del personal. Se hace
necesario evidenciar en cada puesto de los servidores que los ocupan tienen

las capacidades necesarias

SOSTENIBILIDAD DE LA CERTIFICACION DEL PROCESO DE LOS
SERVICIOS DE ABSOLUCION TELEFONICA Y TELEMATICA DE CONSULTAS
LABORALES, CERTIFICADO UNICO LABORAL y BOLSA DE TRABAJO.

El Comité de Gestion de la Calidad debe revisar el sistema de gestion de la calidad de

la organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,

adecuaciéon y eficacia continuas. La “Revision por la Direccién” debe incluir la
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evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el
sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de
la calidad. Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccién como a) los
resultados de auditorias, b) la retroalimentacion del cliente, c) el desempefio de los
procesos y la conformidad del producto, d) el estado de las acciones correctivas y
preventivas, e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas, f)
los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y g) las
recomendaciones para la mejora. Los resultados de la revisién por la direccién deben
incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con: a) la mejora de la eficacia del
sistema de gestién de la calidad y sus procesos, b) la mejora del producto en relacion

con los requisitos del cliente, y c) las necesidades de recursos.

La Auditoria de Seguimiento o auditorias realizadas por AENOR a los procesos
certificados y a los proceso de apoyo (Oficina General de Recursos Humanos, Oficina
General de Estadistica y Tecnologias de Informacion y Comunicaciones y Oficina de
Abastecimiento y Servicios Generales) debera realizarse cada afio seguin la concesion
del Certificado.

Los hallazgos realizados durante la auditoria de seguimiento por AENOR al dichos
procesos deberan ser subsanados por la Direccion General de Politicas de Inspeccién
del Trabajo, Direccién Regional de Trabajo y Promocién del Empleo de Lima
Metropolitana, Oficina General de Recursos Humanos, Oficina General de Estadistica
y Tecnologias de Informacion y Comunicaciones y Oficina de Abastecimiento y
Servicios Generales segln sea el caso, para ello debera realizarse el Plan de
Acciones Correctivas — PAC con la asistencia técnica del Equipo Técnico del Comité
de Gestion de la Calidad del MTPE a través de la Oficina de Organizacién y

Modernizacion.

)
)
Tl
=

A CALIDAD:

b) AMPLIACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE L

Estar certificado en el marco de la Norma Internacional ISO 9001:2015 permite al
ministerio responder bajo estandares internacionales a las exigencias de calidad de
los usuarios, ademas de ser una excelente base de gestién desde la cual abordar
otras certificaciones de calidad, mejora la imagen de los servicios ofrecidos, favorece
su desarrollo, sirve como medio para mantener y mejorar la eficacia y adecuacién del

sistema de gestion de la calidad al poner de manifiesto los puntos de mejora, incentiva
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al ministerio a entrar en un proceso de mejora continua, aumenta la motivacién y

participacion del personal, asi como mejorar la gestiéon de los recursos.

En consecuencia, el principal objetivo de la ampliacién del alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad del MTPE en el marco de la norma internacional ISO 9001:2015
es establecer estandares de calidad en otros servicios del ministerio, a fin incrementar
la satisfaccion del ciudadano, garantizando un desarrollo constante de mejora

continua a través de la incorporacién de mas servicios brindados por el MTPE.

La ampliacion del Sistema de Gestién de la Calidad del MTPE se realizara por etapas
segun el enfoque respecto a los servicios con mayor demanda de usuarios, aquellos
que tengan mayor numero de quejas u otros criterios que se tomaran en cuenta para
priorizar su incorporacion a dicho sistema. Para el presente afio se ha previsto
incorporar los procesos del Centro de Empleo integrando los servicios certificados e
incrementando el alcance en los servicios por certificar para finalmente tener una
certificacion de los servicios vinculados al Subsector de Promocién del Empleo y
Capacitacion Laboral y posteriormente una certificacion de los servicios vinculados al
Subsector de Trabajo, los mismos que en el futuro puedan ser replicados como

estandares de calidad a los servicios que se brinden en las regiones.

Para su incorporacién al Sistema de Gestion de la Calidad se requiere realizar entre

otros las siguientes actividades:

— Capacitacion a los 6rganos, unidades organicas sobre la interpretacion de la
Norma ISO 9001:2015

— Formacién de auditores internos pasando por auditores observadores

— Modificacion y aprobacién del Manual de Gestion de la Calidad

— Formulacién y aprobacion de los Objetivos de Calidad

— Implementacién de Procedimientos Especificos en el centro de Servicios
Laborales

— Implementacion de Procedimientos Especificos del Centro de Empleo

— Elaboracién de Maestros de Documentos

— FODA, Identificacion de partes interesadas y Matrices de Riesgo

— Programacién de la auditoria interna de los Procesos del Centro de Empleo

—  Programacién de la auditoria interna de los Procesos del Centro de Servicios

Laborales

12



— Capacitacion a los 6rganos, unidades organicas sobre auditoria

— Elaboracion y aprobacién del Informe de Revision por la Direccién

— Formulacién del Plan de Acciones Correctivas de la auditoria interna

— Auditoria de Certificacién ISO 9001:2015 (PRIMERA FASE) de los Procesos

— Formulacién del Plan de Acciones Correctivas de la Auditoria de Certificacion

— Auditoria de Certificacién ISO 9001:2015 (SEGUNDA FASE) de los Procesos

— Formulacién del Plan de Acciones Correctivas de la Auditoria de Certificacion

— Programacién de la ceremonia para la recepcién de certificados
internacionales de los Procesos del Centro de Servicios Laborales y del Centro

de Empleo.

2. CARTAS DE SERVICIOS EN EL MARCO DE LA NORMA INTERNACIONAL UNE
93200:2008

Las cartas de servicios son instrumentos de mejora de la calidad de los servicios
que dan a conocer las prestaciones y los compromisos de calidad a los que los
ciudadanos tienen derecho, promoviendo su colaboracién y participacion, el MTPE
tiene como meta dar un paso mas alla de la excelencia en la prestacién de sus
servicios recurriendo a la certificacion de las cartas de servicios, demostrando a sus
clientes y usuarios que las han desarrollado conforme a una metodologia exigente y
que se estan tratando de asegurar su cumplimiento mediante la provisién de los

recursos adecuados.

2.1 AUDITORIAS DE SEGUIMIENTO, AUDITORIAS DE RENOVACION DE
CERTIFICACION, AUDITORIAS DE CLIENTE MISTERIOSO Y AUDITORIAS
INTERNAS

a) La certificacion otorgada por AENOR a las Cartas de Servicios del MTPE en el
marco de la norma internacional UNE 93200: 2008 tienen un periodo de
vigencia de tres afios, motivo por el cual el Ultimo afio se debe gestionar la
renovacién del certificado, el cual se realiza mediante una auditoria de

renovacion por la empresa certificadora.

b) Asimismo cada afio durante la vigencia AENOR realizara auditorias de

seguimiento a las Cartas de Servicios.

13



c)

Las Auditorias Internas denominada como auditoria de primera parte y son
requeridas al menos una vez al afio, a solicitud de la unid.ad organica
responsable de la Carta de Servicio o de oficio como parte de la programacion
anual del Comité de Gestién de la Calidad del MTPE.

Las auditorias internas en el marco de la Norma UNE 93200:2008 seran
realizadas por el equipo técnico del Comité de Gestion de la Calidad y se
basaran en una revisién de la documentaciéon acreditativa y en la visita de

campo.

Para dar inicio a la auditoria interna, el equipo técnico de la Oficina de
Organizacién y Modernizacion se reunira con los coordinadores designados
por el responsable de la Carta de Servicios y el director o jefe de dicha unidad

organica.

El resultado de la auditoria interna en el marco de la Norma UNE 93200:2008
de la Carta de Servicios es plasmado en un informe de auditoria donde se
determina, entre otros aspectos informativos, las fortalezas y debilidades del
MTPE en relacion a las Cartas de Servicios, las oportunidades de mejora del

servicio, observaciones y no conformidades.

El equipo técnico de la Oficina de Organizacién y Modernizacién realizara la
practica del cliente misterioso en donde accede al servicio mediante una visita
presencial en la plataforma de atencién o via telefonica, dependiendo del tipo
de servicio. El resultado de esta practica se recoge en un informe en donde se

plasman los hallazgos que haya encontrado el auditor.

Contar con la programacion de clientes misteriosos ayuda a prepararse a
futuras auditorias de certificacion o de seguimiento debido a que esta practica

es usada por empresas certificadoras.

Se ha programado para el afio 2018 las auditorias a las 22 cartas de servicio:
Certificadas por AENOR:

Servicio de Capacitacion Laboral: Mayores de 30 afios
Servicio de Certificado Unico Laboral

Servicio de Bolsa de Trabajo

Servicio de Orientacion para el Migrante

Servicio de Médulo de Informacién y Orientacion sobre Teletrabajo

o o Kk 0N =

Servicio de Asesoria para la Busqueda de Empleo
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7. Servicio de Acercamiento Empresarial

8. Servicio de Informacién del Mercado de Trabajo

9. Servicio de Orientacion para el Emprendimiento

10. Servicio de Empleo Temporal

11. Servicio de Certificacién de Competencias Laborales

12. Servicio de Conciliacion Administrativa Laboral

13. Servicio de Capacitacion para el Emprendimiento: Mayores de 30 afios

14. Servicio de Capacitacion para el Emprendimiento: Jévenes de de 15 a
29 anos

15. Servicio de Capacitacion Laboral: Jévenes de de 15 a 29 afios

16. Servicio de Recepcién de Vacantes Publicas

17. Servicio de Absolucion Telefénica y Telematica de Consultas Laborales

18. Servicio de Médulo de Atencion de Denuncias y Reclamos - MAD
TRABAJO

19. Servicio de Liquidacién de Beneficios Sociales

20. Servicio de Patrocinio Judicial Gratuito

21. Servicio de Orientacién Vocacional e Informacion Ocupacional — SOVIO

22. Consultas del Trabajador y Empleador

2.2 ASESORAMIENTO TECNICO PARA LA FORMULACION DEL PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS A LAS NO CONFORMIDADES IDENTIFICADAS
A LAS CARTAS DE SERVICIOS DURANTE LAS AUDITORIAS DE
RENOVACION, SEGUIMIENTO Y CLIENTE MISTERIOSO)

Los resultados de las Auditorias de Renovacién, Seguimiento y Cliente
Misterioso a las Cartas de servicios determinan no conformidades,
observaciones, oportunidades de mejora u observaciones, con la finalidad de
subsanar cualquiera de estos hallazgos debera formular el responsable de la
Carta el Plan de Acciones Correctivas - PAC debidamente sustentado con
evidencias reales. Para ello los coordinadores de cada carta de servicios
contaran con el asesoramiento técnico por el equipo técnico de la Oficina de

Organizacién y Modernizacién.

En el PAC se debe identificar, entre otros aspectos, las causas del
incumplimiento, acciones para subsanar las mismas y acciones de mejora. Este
plan debe ser revisado por el equipo de trabajo conformado para la formulacién

o actualizacién de la Carta y posteriormente elevado a la unidad orgéanica
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2.3

responsable de la Carta para efectivizar la realizacién de sus actividades y

requerimientos.

Se ha programado para el afio 2018 el asesoramiento técnico correspondiente.

ACTUALIZACION DE CARTAS DE SERVICIOS

Ademas del seguimiento periédico por una auditoria de Renovacion,
Seguimiento o Cliente Misterioso, el responsable de la Carta de Servicios
revisara al menos cada dos afos el contenido de la Carta, asi como del soporte
divulgativo que contenga dicho contenido (afiches, encartes, web,

documentacion interna).

También, comprobara que la misma mantiene su vigencia y, en caso contrario,
formulara las propuestas de cambio en su contenido que estime convenientes
para mantener una adecuada correspondencia entre la prestacion del servicio y
la Carta.

Con el fin de que los servicios, compromisos e indicadores, informaciéon de
contacto y otra informacién que aparecen en la Carta reflejen la realidad del

servicio ofrecido por-la unidad, sera necesario-modificar la-Carta de Servicios:

La norma UNE 93200:2008 indica que la metodologia de revision vy
actualizacion de la carta se basara en la empleada para su elaboracién. Sin
embargo, si antes del plazo de revision y actualizacion de la carta de servicios
se presentan cambios en el contenido de la misma, su actualizacion sera

encaminada de acuerdo a la magnitud de estos cambios.

Cuando varie sustancialmente el contenido de lo establecido en la Carta de
Servicios, se seguira la metodologia empleada para su elaboracién, y se
propondra la emisién de una Resolucion que apruebe la nueva Carta. Se debe
considerar para estos fines, en la redaccion de la Carta y soporte divulgativo, la

nueva fecha de vigencia.
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4. DIFUSION Y CAPACITACION

4.1. ACCIONES DE DIFUSION

La difusion tiene gran importancia para la toma de conciencia y sensibilizacién
a cerca de topicos como: enfoque en el ciudadano, mejora continua,
satisfaccion del usuario interno y externo, valor publico, innovacién publica,

mejorar la calidad de atencion de los servicios, etc.

Se busca contribuir a la cultura de la calidad que se esta desarrollando en el

pais con la modernizacién de la gestion publica.

Por ello, la metodologia para la difusion de logros obtenidos, estara en
funcién a los productos que se vayan elaborando y sera coordinado con la

Oficina de Comunicacién e Imagen Institucional.
Para el presente afio se tiene programado:

— Propuesta de la Galeria de Certificados de Cartas de Servicios UNE
93200:2008, certificado 1SO 9001:2015 y Certificados de Buenas

practicas Gubernamentales (Lugar por definir)

4.2. ACCIONES DE CAPACITACION

Con la capacitacion se busca fomentar una cultura de calidad y simplificacion
administrativa e involucrar a todo el personal del MTPE; para lo cual se han

propuesto capacitaciones en estas materias:

Sistema de Gestion de la Calidad: Se ha propuesto capacitaciones debido a que
se ha encontrado hallazgos en las auditorias internas realizadas a las cartas de
servicios respecto a que se continua manteniendo en las Cartas de Servicios
requisitos prohibidos de solicitar acorde al Decreto Legislativo N° 1246, motivo por el
cual se ha programado una charla en materia de Barreras Burocraticas con el
INDECOPI, asimismo debido a la rotacion de los coordinadores de las Cartas de
Servicios se requiere constantemente capacitaciones referidas a formulacion y
actualizacién de Cartas de Servicios, capacitacion que esta a cargo de profesionales
de la Oficina de Organizacién y Modernizacion y finalmente para la ampliacion del

alcance del Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 se requiere que tanto
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VIIL.

el personal responsables de los procesos asi como los profesionales de la Oficina
de Organizacién y Modernizacion cuente con las competencias idéneas y hayan
cursado temas en Interpretacion de la Norma ISO 9001:2015 y Formaciéon de
Auditores Internos ISO 9001:2015.

En ese sentido se ha programado las siguientes capacitaciones:

Interpretacion de [a Norma ISO 9001:2015
Formulacion de Cartas de Servicios UNE 93200:2008
Formacion de Auditores Internos ISO 9001:2015
Barreras Burocraticas

Formulacién de Indicadores

Estas capacitaciones seran ejecutadas por el personal de la Oficina de Organizacién
y Modernizacion y el INDECOPI.

DEFINICIONES OPERATIVAS

A efecto de la aplicacion del presente plan se tendra en cuenta las siguientes

definiciones:

— Certificacion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 : Especifica los requisitos
para los sistema de gestién de la calidad aplicables a toda organizacién que
necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los
requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion, y su
objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

— Cartas de Servicios: Es un documento escrito por el que las entidades publicas
informan a los usuarios los servicios que brindan, los derechos y obligaciones que
les asisten y los compromisos que la institucién asume para asegurarles una
atencion de calidad. La Carta de Servicios es una herramienta de la Calidad que
ayuda en la mejora continua de los servicios publicos que se brindan a los
ciudadanos.

— Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

— Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

— Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a calidad.

— Politica de Calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacién

relativas a la calidad.
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— Mejora Continua: actividad recurrente desarrollada para aumentar la capacidad
de cumplir con los requisitos de calidad.

— Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados (elementos de salida).

— Producto: Resultado de un proceso. Puede ser un bien o un servicio.

— Servicio: Resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad entre

e proveedor y el usuario; generalmente es intangible.

IX. RECURSOS HUMANOS

El recurso humano para ejecutar el presente Plan Anual de Gestion de la Calidad sera
principalmente conducido por la Oficina de Organizacion y Modernizacion,

denominado “Equipo Técnico del Comité de Gestion de Calidad”

Adicionalmente se requiere de la participacion activa de los responsables de servicios
y procesos afectos a la incorporacién de estas acciones, identificados en el
cronograma; para ello se implementaran mecanismos y espacios para asegurar la

colaboracion y participacién en el desarrollo de las actividades planteadas.

X. PRESUPUESTO ESTIMADO

La ejecucién de las acciones programadas en el Plan Anual de Gestién de la Calidad
del Comité de Gestion de la Calidad del Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo
debera sujetarse al Presupuesto Institucional de cada érgano y unidad organica del
Ministerio, sin demandar recursos adicionales, segln el presupuesto estimado por

cada actividad programada

Xl. CRONOGRAMA

Se adjunta cronograma.
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PLAN ANUAL DE GESTION DE CALIDAD DEL COMITE DE GESTION DE LA CALIDAD DEL MTPE

(RESOLUCION MINISTERIAL N° 024-2014-TR)

ANO 2018

Item

Actividad

| - Sistema de Gestion de la Calidad en el Marco de la Norma Internacional ISO

Mantenimiento de la Certificacion del SGC ISO 9001
Mantenimiento General del SGC

Responsable

9001:2008 - ISO 9001-2015

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
¥ SEPTIEMBRE

OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

Presupuesto
Referencial (nuevos
soles)

11.500,00

Observacion

Programa Anual de Auditoria, Plan de Auditoria Interna

ET CGC/OOM

Auditoria Interna del SGC

ET CGC/OOM

Formulacion de la Revision por la Direccion, Objetivos y plan de
accion

ET CGC/OOM

Diserio / Modificacion del upgrade de la version 9001: 2008 a
9001:2015 del SGC

1.1.1.21

Revision /coordinacion/ actualizacion de nuevas clausulas y
requisitos

ET CGC/OOM

1.1.1.2.2

Formulacién de formatos nuevos/actualizacion vy revision de
procedimientos

ET CGC/OOM

1.1.1.2.3

Propuesta de actualizacion del Manual de Calidad y documentacion
general necesaria

ET CGC/OOM

1.1.1.24

Formulacion de registros requeridos de losprocesos (FODA,
PARTES INTERESADAS; RIESGOS, etc)

ET CGC /OOM / DGPIT/DRTPELM

1.1.1.25

Talleres de capacitacion coordinadores

ETCGC OOM / DGPIT/DRTPELM

Mantenimiento de la Certificacién del Proceso del Servicio de
Absolucion Telefonica y Telematica de Consultas Laborales

Auditoria de
Renovacion

1.1.1.31

Seguimiento Acciones Correctivas, Registros e indicadores del
Proceso

ET CGC/OOM

1.1.1.3.2

Plan de Acciones Correctivas y seguimiento Aud Interna

ETCGC OOM / DGPIT

1.1.1.3.3

Auditoria Externa de Seguimiento al Servicio de Absolucion
telefonica y telematica de consultas laborales

ETCGC OOM / DGPIT / ENTIDAD
CERTIFICADORA

5500

1.1.1.34

Plan de Acciones Correctivas y seguimiento Aud Externa

ETCGC OOM/ DGPIT

1.1.4

Mantenimiento de la Certificacién del Proceso del Bolsa de
Trabajo

Auditoria de
Seguimiento.

1.1.1.41

Seguimiento Acciones Correctivas, Registros e indicadores del
Proceso

ET CGC/OOM

1.1.1.4.2

Plan de Acciones Correctivas y seguimiento Aud Interna

ET CGC OOM/ DRTPELM

1.1.1.4.3

Auditoria Externa de Seguimiento

ET CGC OOM / DRTPELM / ENTIDAD
CERTIFICADORA

3000

1.1.1.44

Plan de Acciones Correctivas y seguimiento Aud Externa

ET CGC OOM / DRTPELM

Mantenimiento de la Certificacion del Proceso del Servicio de
Certificado Unico Laboral

Auditoria de
Seguimiento.

1.1.1.51

Seguimiento Acciones Correctivas, Registros e indicadores del
Proceso

ET CGC OOM

1.1.1.5.2

Plan de Acciones Correctivas y seguimiento Aud Interna

ET CGC OOM/ DRTPELM

1.1.1.53

Auditoria Externa de Seguimiento

ET CGC OOM/ DRTPELM / ENTIDAD
CERTIFICADORA

3000

1.1.1.54

1.21

Plan de Acciones Correctivas y seguimiento Aud Externa

4 pliacion del alca e de ema de < on de la alidad 900 U

ETAPA |
Documentacion General del SGC segtin apartados de la ISO
9001:2015

ET CGC OOM / DRTPELM

ET CGC/OOM

Personal CAS de la
OOM - Con formacion
en Interpretacion y
Auditor interno en I1ISO
9001:2015

Sensibilizacion:

Capacitar al personal involucrado en el Sistema de Gestién con el
contenido de la norma y la importancia e impacto de lo que van a
emprender.

Preparacion de la documentacion para la incorporacion de los
procesos al Sistema de Gestion de la Calidad.

1.2.2

ETAPA Il (7 Servicios)

Incorporacion de Procesos "Acercamiento Empresarial”,
"Asesoria en la Busqueda de Empleo" Servicio de Orientacion
Vocacional e Informacion Ocupacional, Orientacion al
Migrante, informacion del Mercado de Trabajo, Orientacion
para el emprendimiento”,"Médulo de Informacion y Orientacion
sobre Teletrabajo"” en el alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad.

ET CGC/ OOM / DRTPELM

Personal CAS de la
OOM - Con formacion
en Interpretacion y
Auditor interno en ISO
9001:2015

1.2.21

Revision e Implementacion de Procedimientos Especificos y
documentacion de los Procesos alineados a los apartados de la
norma ISO

1.2.2.2

Revision de registros de los procesos de apoyo para los Procesos

1.2.2.3

Actualizacion de Maestros de Documentos, Maestro de Registros y
Maestro de Documentos Externos

1.2.24

Plan de de la auditoria interna de los Procesos

1.2.25

Capacitacion a los érganos, unidades organicas sobre las auditorias
Internas y Externas y los PAC

1.2.2.6

Auditoria Interna a los procesos

Auditores Externos

1.2.2.7

Formulacion del Plan de Acciones Correctivas de la auditoria
interna

-as actividades descritas en el Plan Anual de Gestion de la Calidad - 2018 seran supervisadas por el Comité de Gestion de la Calidad.




PLAN ANUAL DE GESTION DE CALIDAD DEL COMITE DE GESTION DE LA CALIDAD DEL MTPE

(RESOLUCION MINISTERIAL N° 024-2014-TR)

ANO 2018
0805000,9%&%% Presupuesto
Item Actividad Responsable g § g é g 2 5 § E 5 E & | Referencial (nuevos Observacion
w2 > <Eggg soles)
[BEE Seguimiento Acciones Correctivas, Registros e indicadores del
Proceso
ETAPA Il (§ Servicios) s PR ieaE e
Incorporacion de Procesos "Capacitacion Laboral Mayores de OOM - Con formacion
1.2.3 30 afios", "Capacitacion para el Emprendimiento mayores de |ET CGC/0OM/ PROGRAMAS en Interpretacion y
30 afios" y "Certificacion de Competencias Laborales" en el A”ditgoigtﬁrz%‘;g" 19
alcance del Sistema de Gestion de la Calidad. '
Revision e Implementacion de Procedimientos Especificos y
1.2.3.1 documentacion de los Procesosalineados a los estandares de la
norma ISO
1.2.3.2 Revision de registros de los procesos de apoyo para los Procesos
e Actualizacion de Maestros de Documentos, Maestro de Registros y
Maestro de Documentos Externos
1.2.3.4 Plan de de la auditoria interna de los Procesos
A Capacitacioén a los érganos, unidades organicas sobre las auditorias
Internas y Externas y los PAC
1.2.3.6 Auditoria Interna a los procesos
1587 Formulacion del Plan de Acciones Correctivas de la auditoria
interna
1558 Seguimiento Acciones Correctivas, Registros e indicadores del
Proceso
ETAPA IV (4 Servicios)
Incorporacion de Procesos CENTRO DE SERVICIOS Personal CAS de la
Tas LAB_ORALES: Cc_m_sultas_ Ie_lborales_, I|qU|dac_|(_'m f:le beneficios | _ . O e ogn“’:ntgg)’:gt";g::‘;’”
sociales, Patrocinio Judicial gratuito, Conciliacion Auditor interno en 1SO
Administrativa Laboral"en el alcance del Sistema de Gestion de 9001:2015
la Calidad.
Revision e Implementacion de Procedimientos Especificos y
1.2.4.1 documentacion de los Procesosalineados a los estandares de la
norma ISO
1.2.4.2 Revision de registros de los procesos de apoyo para los Procesos
1243 Actualizacion de Maestros de Documentos, Maestro de Registros y
Maestro de Documentos Externos
1.2.4.4 Plan de de la auditoria interna de los Procesos
(BAE Capacitacion a los 6rganos, unidades organicas sobre las auditorias
Internas y Externas y los PAC
1.2.4.6 Auditoria Interna a los procesos
. Formulacion del Plan de Acciones Correctivas de la auditoria
interna
1248 Seguimiento Acciones Correctivas, Registros e indicadores del
Proceso
1.2.5 REUNION CON EL COMITE DE GESTION DE LA CALIDAD Integrantes del CGC Integrantes del CGC
1.2.5.1 Actualizacion y aprobacion del Informe de Revision por la Direccion
1252 Aprobacion de documentos generales
1.2.6 ETAPA CERTIFICACION 74222
T Auditoria de Certificacion 1ISO 9001:2015 (PRIMERA FASE) de los |ET CGC / DRTPELM / PROGRAMAS/
- Procesos ENTIDAD CERTIFICADORA
| A Formglac!c')n del Plan de Acciones Correctivas de la Auditoria de T —
Certificacion
5625 Auditoria de Certificacion 1ISO 9001:2015 (SEGUNDA FASE) de los |ET CGC / DRTPELM / PROGRAMAS/
: Procesos ENTIDAD CERTIFICADORA
e Formglac!c?n del Plan de Acciones Correctivas de la Auditoria de T m
Certificacion
|85 Programacion de la ceremonia para la recepcion de certificados ET CGC / OOM / ENTIDAD
) internacionales de los Procesoscertificados CERTIFICADORA

| - Cartas de Servicios en el marco de la Norma Internacional UNE 93200:

2,1

Auditorias de Seguimiento

008

Personal CAS de la
OOM - Con formacion
en Interpretacion y
Auditor interno en I1ISO
9001:2015 y UNE
93200:2008

Servicio de Consultas del Trabajador y Empledor

Organo Responsable / OOM / Entidad
Certificadora

Servicio de Orientacién Vocacional e Informacién Ocupacional -

Organo Responsable / OOM / Entidad

)
A2 SOVIO Certificadora

.. . . . . Organo Responsable / OOM / Entidad
21.3 Servicio de Liquidacion de Beneficios Sociales Certificadora
114 Servicio de Absolucion Telefonica y Telematica de Consultas Organo Responsable / OOM / Entidad
T Laborales Certificadora

. o o . Organo Responsable / OOM / Entidad
)
215 Servicio de Patrocinio Judicial Gratuito Certificadora
B Servicio de Modulo de Atencion de Denuncias y Reclamos - MAD  |Organo Responsable / OOM / Entidad
e TRABAJO Certificadora
’ . . . S Organo Responsable / OOM / Entidad
217 Servicio de Capacitacion Laboral: Mayores de 30 afios Certifizadors
’ .. . o Organo Responsable / OOM / Entidad
1.8 Servicio de Certificado Unico Laboral Cartificadnta

. . le / OOM / Entidad
1.9 Servicio de Bolsa de Trabajo Crganio Responsable / ntida

Certificadora

.1.10

Servicio de Médulo de Informacién y Orientacion sobre Teletrabajo

Organo Responsable / OOM / Entidad
Certificadora

1s actividades descritas en el Plan Anual de Gestion de la Calidad - 2018 seran supervisadas por el Comité de Gestion de la Calidad.




PLAN ANUAL DE GESTION DE CALIDAD DEL COMITE DE GESTION DE LA CALIDAD DEL MTPE

(RESOLUCION MINISTERIAL N° 024-2014-TR)

ANO 2018
2lo ol&|u ¥y P t
Item Actividad Responsable % é E é g g % & i = = Refer:sclil:Iu(?\Su:vos Observacion
Sim<(02(Z55QEIF|Y W
mgs<5ﬂ”2§ggg soles)
W =
2.1.11 Servicio de Orientacién para el Migrante gggr,t?;:ang;ponsable/oom AR
2.1.12 Servicio de Conciliacién Administrativa Laboral géi?f'l‘fasggponsable /OOM / Entidad
2.1.13 Servicio de Orientacién para el Emprendimiento gg%?f?:adRs;ponsable/OOM / Entidad
2.1.14 Servicio de Asesoria para la Blisqueda de Empleo g;%?gga(?s;ponsable/oom FEnlged
vy Servicio de Capacitacién para el Emprendimiento: Mayores de 30 Organo Responsable / OOM / Entidad
afios Certificadora
2.1.16 Servicio de Acercamiento Empresarial ggi?ggaif;ponsable HEIGH TR
5147 Servicio de Capacitacion para el Emprendimiento: Jévenes de de Organo Responsable / OOM / Entidad
: 15 a 29 afos Certificadora
2.1.18 Servicio de Informacién del Mercado de Trabajo 8;%?£§a§§;p°nsableloowl / Entidad
2.1.19 Servicio de Capacitacion Laboral: Jévenes de de 15 a 29 afios &%?gagfémnsab'e’oo'\ﬂ / Entidad
2.1.20 Servicio de Empleo Temporal géi?ggassfaponsable (N Enlidacl
2.1.21 Servicio de Certificacién de Competencias Laborales géi?fz’c"a?cf;pmsab'eloo'\” / Entidad
2.1.22 Servicio de Oferta de Vancantes Publicas g(ragrt?g:adR;saponsable / OOM/ Entidad
Personal CAS de la
OOM - Con formacion
2,2 Auditorias Internas Af;tl(?rt?,:fgre,:zc;znéo
9001:2015 y UNE
93200:2008
5 4 Servicio de Absolucion Telefonica y Telematica de Consultas S
Laborales
222 Servicio de Liguidacion de beneficios Sociales OooMm
55,3 Servicio de Médulo de Atencion de Denuncias y Reclamos - MAD S
TRABAJO
224 Servicio de Capacitacién Laboral: Mayores de 30 afios OOM
225 Servicio de Bolsa de Trabajo OooM
22,6 Servicio de Certificado Unico Laboral Ooom
227 Servicio de Orientacién para el Migrante OooMm
2.2.8 Servicio de Asesoria para la Busqueda de Empleo OOoM
2.2.9 Servicio de Orientacion para el Enprendimiento OOoMm
2.2.10 Servicio de Informacién del Mercado de Trabajo OOoMm
2.2.11 Servicio de Médulo de Informacién y Orientacion sobre Teletrabajo |0oM
2.2.12 Servicio de Conciliacion Administrativa Laboral OOM
2.2.13 Servicio de Certificacion de Competencias Laborales OOoM
2.2.14 Servicio de Patrocinio Judicial Gratuito OoomM
2215 Servicio de Acercamiento Empresarial OoMm
Servicio de Orientacién Vocacional e Informacién Ocupacional -
2.2.16 OOM
SOVIO
2217 Servicio de Consultas del Trabajador y Empleador OoM
> god B Siervicio de Capacitacion para el Emprendimiento Mayores de 30 SO
afnos
2.2.19 Servicio de Capacitacion Laboral Jovenes de 15 a 29 afios OOM
Servicio de Capacitacion para el emprendimiento Jovenes de 15 a
2.2.20 - OOM
29 afos
2.2.21 Servicio de Empleo Temporal - Trabaja Pert OoMm
2.2.22 Servicio de Recepcion de las Ofertas de Vacantes Publicas OOM
Personal CAS de la
OOM - Con formacion
2,3 Auditoria de Cliente Misterioso Aj{,}t'g‘r‘?,:fgf,ii"e";",go
9001:2015 y UNE
93200:2008
-y Servicio de Absolucion Telefonica y Telematica de Consultas OOM
' Laborales
232 Servicio de Bolsa de Trabajo ooMm
23.3 Servicio de Certificado Unico Laboral OooMm
23.4 Servicio de Orientacién para el Emprendimiento OOoM
3.5 Servicio de Liquidacion de Beneficios Sociales OOM
236 Servicio de Asesoria para la Busqueda de Empleo OOoM
237 Servicio de Médulo de Informacion y Orientacion sobre Teletrabajo |0oM
2.3.8 Servicio de Orientacién para el Migrante OOM
2.3.9 Servicio de Patrocinio Judicial Gratuito OooM
, Servicio de Orientacion Vocacional e Informacion Ocupacional -
2.3.10 o0oM
SOVIO
1.3.11 Servicio de Informacién del Mercado de Trabajo OOM
1.3.12 Servicio de Conciliaciéon Administrativa Laboral OOoM
1.3.13 Servicio de Acercamiento Empresarial Ooom
1.3.14 Servicio de Consultas del Trabajador y Empledor OOM
58 Servicio de Médulo de Atencion de Denuncias y Reclamos - MAD ——
TRABAJO
.3.16 Servicio de Capacitacion Laboral: Mayores de 30 afios OOM

1s actividades descritas en el Plan Anual de Gestion de la Calidad - 2018 seran supervisadas por el Comité de Gestion de la Calidad.




PLAN ANUAL DE GESTION DE CALIDAD DEL COMITE DE GESTION DE LA CALIDAD DEL MTPE

(RESOLUCION MINISTERIAL N° 024-2014-TR)

ANO 2018
w W w
ggoﬁoggeﬁégég Presupuesto
Item Actividad Responsable Wl x E E1z|2|12|8 = i & | Referencial (nuevos Observacion
NEE“E"’g%gBQ soles)
»n z|a
g 1T Servicio de Capacitacién para el Emprendimiento: Mayores de 30 OO
o afos
2.3.18 Servicio de Certificacion de Competencias Laborales OOM
Servicio de Capacitacién para el Emprendimiento: Jévenes de de
2.3.19 N OOM
15 a 29 afos
2.3.20 Servicio de Capacitacion Laboral: Jovenes de de 15 a 29 afios OOM
2.3.21 Servicio de Empleo Temporal oom
2.3.22 Servicio de Recepcion de Vacantes Publicas OOM
Personal CAS de la
Asesoramiento Técnico para la formulacién del Plan de OOMl -tCon f;)rrpacion
3 . = i i en Interpretacion y
2,4 Acciones Correctl\.la_s a las No Conformidades identificadas a AlditoritermoeAISe
las Cartas de Servicios 9001:2015 y UNE
93200:2008
Servicio de Absolucion Telefonica y Telematica de Consultas
2.2.1 OOM
Laborales
222 Servicio de Liquidacion de beneficios Sociales OOM
6.9 Servicio de Médulo de Atencion de Denuncias y Reclamos - MAD -
o TRABAJO
2.2.4 Servicio de Capacitacion Laboral: Mayores de 30 afios OOM
225 Servicio de Bolsa de Trabajo OooMm
226 Servicio de Certificado Unico Laboral oOoM
227 Servicio de Orientacién para el Migrante OOM
228 Servicio de Asesoria para la Busqueda de Empleo OOoM
229 Servicio de Orientacion para el Enprendimiento OOoM
2.2.10 Servicio de Informacién del Mercado de Trabajo OOM
2.2.11 Servicio de Médulo de Informacién y Orientacion sobre Teletrabajo  |0om
2212 Servicio de Conciliacion Administrativa Laboral OOM
2.2.13 Servicio de Certificacion de Competencias Laborales OOoM
2.2.14 Servicio de Patrocinio Judicial Gratuito OOM
2.2.15 Servicio de Acercamiento Empresarial OOM
Servicio de Orientacion Vocacional e Informacién Ocupacional -
2.2.16 0oOoM
SOVIO
2217 Servicio de Consultas del Trabajador y Empleador OOM
53 16 Servicio de Capacitacion para el Emprendimiento Mayores de 30 .
o anos
2219 Servicio de Capacitacion Laboral Jovenes de 15 a 29 afios OooMm
Servicio de Capacitacion para el emprendimiento Jovenes de 15 a
2.2.20 - OOoM
29 afios
2.2.21 Servicio de Empleo Temporal - Trabaja Pert ooMm
2.2.22 Servicio de Recepcion de las Ofertas de Vacantes Publicas OOM
Personal CAS de la
OOM - Con formacion
Sie Actualizacién de Cartas de Servicios / Seguimiento / Cierre de en Interpretacion y
) Acciones Correctivas Auditor interno en ISO
9001:2015 y UNE
93200:2008
2.5.1 Modulo de Atencién de Denuncias y Reclamos /Oorgi;‘m Respongsioles PRAGRAMA
252 Servicios de Absolucién Telefénica y Telematica de Consultas Labor %g?\;lm Responsable / PROGRAMA
253 Capacitacion Laboral (MAYORES DE 30 ANOS DE EDAD) Okfne Responsabie: PROGRANS
2.5.4 Recepcién de las Ofertas de Vacantes Publicas %gﬂo Responsable / PROGRAMA
- Bolsa de Trabajo /%rge;?o Responsable / PROGRAMA
256 Certificado Unico Laboral Organa Responsable / PROGRAMA
™ /OOM
25.7 Orientacién para el Emprendimiento %g?v'lm Responsable / PROGRAMA
258 Orientacién para el Migrante /%rg?\;‘o Responsable FPROGRANY
25.9 Modulo de Informacién y Orientacion sobre Teletrabajo %gi,’lw Responsable / PROGRAMA
25.10 Asesoria para la Bisqueda de Empleo ,%rgi;m Respanasble FEROERAMA
2.5.11 Informacién del Mercado de Trabajo %gi;" Respofizable [FROGRAMA
25.12 Acercamiento Empresarial %g?vr"o Responsable / PROGRAMA
2.5.13 Conciliaciéon Administrativa Laboral ﬂ%ﬁf ONSAPIE TPROBHANA
2.5.14 Certificacién de Comperencias Laborales %(g)?v'lm Responsable / PROGRAMA
25.15 Capacitacion Laboral. Jovenes de 15 a 29 afios %g?\;lw Fesponsable/ FROBRAMA
25.16 Capacitacion para el Emprendimiento. Jévenes de 15 a 29 afios %gi;‘o EpRTAbIe, PRCERAIA
2.5.17 Servicio de Empleo Temporal /%rgi;lm Respansabled PROBRAMA
2.5.18 Patrocinio Judicial Gratuito /%rg?\;m Regponsable. FROGRANA
25,19 Capacitacion para el Emprendimiento de personas, mayores de 30 a%gi;"’ Responsable / PROGRAMA
25.20 Orientacion Vocacional e Informacion Ocupacional - SOVIO %g?\;m Reshenzebie. FROGHANA
25.21 Liquidacién de Beneficios Sociales %g?\;m respansabies: PROGRAMA
15,22 Consultas al Trabajador y Empleador Yrgane Respanestle/ PROGRANA

/O0OM

3s actividades descritas en el Plan Anual de Gestion de la Calidad - 2018 serén supervisadas por el Comité de Gestion de la Calidad.




PLAN ANUAL DE GESTION DE CALIDAD DEL COMITE DE GESTION DE LA CALIDAD DEL MTPE
(RESOLUCION MINISTERIAL N° 024-2014-TR)

ANO 2018
w w |y
ggoiogggégﬁg Presupuesto
Item Actividad Responsable | E el Z\d 3 w2 E 5 Referencial (nuevos Observacion
Wiw|=<=512Q1a 0 3|0 soles) :
» z|0
Personal CAS de la
OOM - Con formacion
o Actualizacion de Guia para Implementacion de Cartas de en Interpretacion y
: Servicios en el MTPE Auditor interno en ISO
9001:2015 y UNE
93200:2008
26.1 Actualizacién de la Guia
) 0 apa aclo
3,1 Acciones de Difusién
3.1.1 Implementacién de la Galeria de Certificados ET CGC/OOM/ OcCll
3.1.2 Difusién del proceso de avance de Gestion de la Calidad ET CGC/OOM/OCII EN COORDINAGION
3,2 Acciones de Capacitacion CON LA OFICINA
3.2.1 Interpretacion de la Norma 1ISO 9001:2015 ET CGC/OOM GENERAL DE
3.2.2 Formulacién de Cartas de Servicios UNE 93200:2008 ET CGC / OOM Ff_l%?v‘lﬁlsgg
324 Barreras Burocraticas INDECOPI
3.25 Formulacion de Indicadores ET CGC / OOM

Las actividades descritas en el Plan Anual de Gestion de la Calidad - 2018 seran supervisadas por el Comité de Gestion de la Calidad.




