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“DIRECTIVA QUE ESTABLECE LINEAMIENTOS PARA LA ATENCION
DE CONSULTAS EN SERVIR”

OBIJETIVO

La presente Directiva tiene por objeto regular la atencion de las consultas que reciba la Autoridad
Nacional del Servicio Civil - SERVIR, en el marco de sus competencias como ente rector del Sistema
Administrativo de Gestion de Recursos Humanos.

FINALIDAD

Garantizar la oportuna atencion de las consultas que recibe SERVIR como ente rector del Sistema
Administrativo de Gestion de Recursos Humanos, en concordancia con los principios de transparencia
y predictibilidad que rigen a las entidades pubicas, buscando alcanzar la uniformidad de criterios al
interior del Sistema.

BASE LEGAL

e (Constitucion Politica del Peru.

e Ley N2 28175, Ley Marco del Empleo Publico.

e Ley N2 27785, Ley Organica del Sistema Nacional de Control y de la Contraloria General de la
Republica, y modificatorias.

e Ley N2 30057, Ley del Servicio Civil, y modificatoria.

e Ley N2 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

e Decreto Legislativo N2 1023, que crea SERVIR como ente rector del Sistema Administrativo de
Gestion de Recursos Humanos, y modificatorias.

e Decreto Supremo N2 006-2017-JUS, aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General.

e Decreto Supremo N2 040-2014-PCM, Reglamento General de la Ley del Servicio Civil.

e Decreto Supremo N2 062-2008-PCM, Reglamento de Organizacion y Funciones SERVIR, y
modificatorias.

* Resolucion Ministerial N2 186-2015-PCM, aprueban el Manual para Mejorar la Atencion a la
Ciudadania en las entidades de la Administracion Publica.

ALCANCE
La presente Directiva es de obligatorio cumplimiento para todas las gerencias de SERVIR, en el ambito
de sus funciones y competencias; asi como para ciudadanos y entidades publicas que soliciten la
absolucion de consultas a SERVIR.
DISPOSICICIONES GENERALES
5.1 Definiciones

a) Ciudadano: Persona natural que por su propio derecho o de otra persona natural o en

representacion de una persona juridica solicite la absolucion de una consulta, en ejercicio de

su derecho de peticion.

b) CECI: Sistema de “Consultas Electrénicas de la Ciudadania”. Constituye un canal de atencidn

en el que el ciudadano y la entidad publica pueden realizar sus consultas sobre el



5.2

5.3

c)

e)

f)

funcionamiento del servicio civil asociado a cualquier régimen. De esta manera, CECI se
constituye en el Unico canal de atencion de consultas virtuales.

Entidades Publicas: Son aquellas sefialadas en el articulo 1 de la Ley del Servicio Civil — Ley N2
30057. Debiendo tenerse en consideracion que los regimenes especiales de las Fuerzas
Armadas y de la Policia Nacional del Perd, y del Servicio Diplomatico de la Republica, se rigen
por sus normas y bajo la competencia de sus propias autoridades, en todo lo que no sea
regulado o les sea atribuido por SERVIR con cardcter especifico. La Carrera Judicial y la
correspondiente al Ministerio Publico se rigen por sus propias normas, debiendo tenerse en
consideracion el dltimo parrafo de la Primera Disposicion Complementaria Final de la Ley del
Servicio Civil. En el caso de las empresas del Estado sujetas al ambito de competencia del
Fondo de la Actividad Empresarial del Estado — FONAFE, éstas podran realizar consultas
sobre el Sistema en base a la coordinacion prevista en la Tercera Disposicion
Complementaria Final del Decreto Legislativo N2 1023.

SERVIR: Autoridad Nacional del Servicio Civil, ente rector del Sistema Administrativo de
Gestion de Recursos Humanos.

Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos: Sistema que establece, desarrolla
y ejecuta la politica de Estado respecto del Servicio Civil, a través del conjunto de normas,
principios, recursos, métodos, procedimientos y técnicas utilizados por las entidades publicas
en la gestion de los recursos humanos.

Sistema de Reserva de Citas: Sistema que permite al ciudadano y entidad publica solicitar un
turno de atencion presencial en la sede central de SERVIR, para realizar consultas sobre el
funcionamiento del servicio civil.

Clasificacion de consultas

Las consultas se clasifican en:

a)

b)

Consultas de opinién técnica: Son aquellas que versan sobre la interpretacion de la normativa
vinculada al funcionamiento del servicio civil asociado a cualquier régimen y al Sistema
Administrativo de Gestion de Recursos Humanos.

El contenido de las respuestas a las consultas de opinién técnica estd limitado al sentido y
alcance de la normativa sobre el Sistema Administrativo de Gestion de Recursos Humanos,
planteadas sobre temas genéricos y vinculados entre si, sin hacer alusion a asuntos concretos
o especificos. En tal sentido, sus conclusiones no se encuentran vinculadas necesariamente a
situacion particular alguna.

Consultas de orientacidn: Son aquellas enfocadas en la aplicacion de las herramientas e
instructivos emitidos por SERVIR para la implementacion de los procesos del Sistema
Administrativo de Gestion de Recursos Humanos.

Organos competentes para la atencion de las consultas que recibe SERVIR

Las gerencias de SERVIR son los 6rganos responsables de absolver consultas y emitir opinion
técnica en el dmbito de su competencia, incluyendo la opinion previa a la expedicion de normas
de alcance nacional relacionadas con el ambito del sistema que le corresponde, conforme lo
dispuesto en el Reglamento de Organizacion y Funciones de SERVIR.

Canales de atencion de las consultas

Los ciudadanos y las entidades publicas pueden realizar sus consultas de opinién técnica y de
orientacion a través de los canales de atencion siguientes:



VI.

a) Escrito: Se brinda atencion de dos formas:
- Fisico: Mediante la presentacion de un documento (oficios, cartas o similares) a través de
la Mesa de Partes de la sede central de SERVIR.
- Virtual: Mediante el ingreso de su consulta a través del Sistema de Consultas Electronicas
de la Ciudadania — CECI.

b) Presencial: Se brinda atencion personalizada a través de la Plataforma de Atencion al
Ciudadano ubicado en las instalaciones de SERVIR.

c) Telefdnico: Se brinda a través de la central telefénica de SERVIR.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS

6.1 Procedimiento de absolucion de consultas

6.1.1 De la presentacion de las consultas

6.1.1.1 Canal Escrito

a)

b)

Fisico

Las consultas escritas son presentadas ante la Mesa de Partes de SERVIR. El
personal de dicha darea verifica que el escrito contenga los siguientes
requisitos:

- Nombres y apellidos completos, domicilio y numero de documento de
identidad de quien formula la consulta y, de ser el caso, la calidad de
representante y de la persona o entidad a la que representa.

- Formulacion clara y expresion concreta de la consulta referida al
funcionamiento del servicio civil asociado a cualquier régimen y al Sistema
Administrativo de Gestion de Recursos Humanos.

- Firma de quien formula la consulta o huella digital, en caso de no saber
firmar o estar impedido de hacerlo.

- Adjuntar copia legible de la documentacion pertinente, de ser el caso.

Las consultas escritas que no cumplan con los requisitos previstos en el
parrafo precedente, sin perjuicio de las omisiones que sean advertidas y
subsanadas en el acto y dia de presentacion, deben ser subsanadas por el
ciudadano o entidad publica en el plazo maximo de dos (2) dias habiles
después de comunicada la observacion por el personal de Mesa de Partes. En
caso de no subsanarse las mismas, las consultas se tendran como no
presentadas.

Luego de registrar la consulta en el Sistema de Tramite Documentario, el
personal de Mesa de Partes deriva la misma a la Gerencia de Politicas de
Gestion del Servicio Civil (GPGSC), quien podra atenderla directamente o
podra derivarla a la gerencia respectiva, considerando el ambito propio de sus
competencias.

Canal virtual

El ciudadano ingresa su consulta mediante el CECI, a través del Portal Web de
SERVIR (www.servir.gob.pe), seleccionando el botén denominado “CECI” o a
través de la ruta especifica (www.servir.gob.pe/ceci).

6.1.1.2 Canal presencial
El ciudadano realiza su consulta de orientacion directamente al personal asignado
para la atencidén, el mismo gue se encuentra en la Plataforma de Atencion al
Ciudadano ubicado en las instalaciones de SERVIR.



6.1.1.3 Canal telefénico
El ciudadano realiza su consulta de orientacion comunicandose a través de la

central telefonica de SERVIR, quien, deriva la llamada al anexo de la Gerencia
correspondiente, segun el tipo de consulta y dentro del dmbito de su
competencia.

6.1.2 De la atencion de las consultas

a)

417

6.1.2.1 Canal Escrito

Fisico

Las gerencias de SERVIR absuelven las consultas de opinién técnica de los
ciudadanos y entidades publicas mediante la emision de Informes Técnicos,
cuyo formato se encuentra contenido en el Anexo de la presente Directiva y
contiene la siguiente estructura:

- El nimero del Informe, con indicacién del ano en que se emite y Ias siglas
de la gerencia que lo emite.

- Referencia, documento que origina la consulta.

- Objeto de la consulta.

- Analisis que sustentan la opinion, aplicables al tipo de consulta, segun su
clasificacion.

- Conclusiones que establecen la posicion de SERVIR con relacion al asunto
materia de la consulta, y recomendaciones de corresponder.

Las consultas de orientacion son absueltas mediante Oficio, el cual es remitido
directamente al ciudadano o entidad publica por la gerencia que absolvio la
consulta.

Asimismo, los informes técnicos que den respuesta a consultas de opinién
técnica son remitidos directamente al ciudadano o entidad publica mediante
oficio de la gerencia que emitio el informe. En el caso de consultas de opinion
técnica complejas o que versen sobre temas respecto de los cuales SERVIR
aun no haya adoptado una posicion institucional, seran previamente
coordinados con las gerencias involucradas y/o con la Presidencia Ejecutiva.

Virtual

La atencion de la consulta presentada por el ciudadano o entidad publica a
través del CEClI se realiza por el mismo medio, de acuerdo al formato
establecido y en los plazos previstos en la presente Directiva.

En los casos en que la consulta de opinion técnica ingresada por el CECI sea
compleja o se refiera a temas respecto de los cuales SERVIR aun no haya
adoptado una posicion institucional, se informard al ciudadano o entidad
publica que su consulta serd atendida a través del canal escrito fisico, en un
plazo no mayor de 30 dias habiles contados a partir del dia siguiente de su
fecha de formulacién. El informe que absuelva la consulta sera notificado al
correo electrénico que el ciudadano haya indicado, siendo que de requerir
que le sea notificado en forma fisica, debera proporcionar su direccion
domiciliaria en la cual se realizard la notificacién correspondiente.

6.1.2.2 Canal presencial
El personal asignado a la Plataforma de Atencion al Ciudadano es el encargado de
absolver la consulta al ciudadano o entidad publica de manera inmediata,
teniendo en consideracion el orden de llegada y/o turno de acuerdo al Sistema de
Reserva de Citas, segun corresponda.



6.1.3

6.1.4

6.1.5

En caso el ciudadano o entidad publica requiera mayor especificidad en la
respuesta, el personal asignado a la Plataforma de Atencion al Ciudadano
recomendard el ingreso de la consulta respectiva por el canal escrito “virtual” o
“fisico”.

6.1.2.3 Canal telefonico
El personal asignado de la gerencia correspondiente atiende la llamada del
ciudadano o entidad publica y absuelve su consulta.

En caso se requiera mayor informacion para atender la consulta, se solicitara al
ciudadano su numero telefonico a fin de devolver la llamada para culminar con la
absolucion de su consulta, o se le recomendara el ingreso de la consulta
respectiva por el canal escrito “virtual” o “fisico”.

De la notificacion de la absolucion de consultas

La notificacion de las respuestas de las consultas escritas esta a cargo de la Subjefatura de
Servicio al Ciudadano. En el caso de las consultas ingresadas mediante el CECI, serdn
notificadas por el mismo medio al correo electréonico indicado por el ciudadano o entidad
publica. El procedimiento de notificacion deberd realizarse conforme a lo previsto en el
TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo General.

El plazo para realizar las notificaciones de las respuestas de las consultas es el previsto en
el numeral 6.1.5 de la presente Directiva.

De la difusion de las consultas absueltas

Los informes técnicos que absuelven las consultas de opinion técnica seran publicados en
el Portal Institucional de SERVIR (www.servir.gob.pe), dentro del plazo previsto en el
numeral 6.1.5 de la presente Directiva, a excepcion de aquellos que contengan
informacion secreta, reservada o confidencial, de conformidad con los articulos 15, 16 y
17 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica,
Ley N° 27806.

Cuando las consultas las realicen los organos del Sistema Nacional de Control, en
aplicacion del Principio de Reserva al que alude el literal n) del articulo 92 de la Ley N2
27785 — Ley Organica del Sistema Nacional de Control y de la Contraloria General de la
Republica, y modificatorias; el informe debera ser publicado cuando concluya el proceso
integral de control, debiendo dicho organo informar a SERVIR la oportunidad de su
publicacion.

De los plazos

a. Las consultas de acuerdo al canal a través del cual fueron presentadas, se atienden en
los plazos siguientes:

- Canal escrito fisico: SERVIR emite la absolucion a la consulta escrita dentro del
plazo maximo de treinta (30) dias hébiles después de recibida la misma, de
conformidad con lo previsto en los articulos 38 y 120 del TUO de la Ley del
Procedimiento Administrativo General.

- Canal Escrito Virtual: Las consultas realizadas a través del CECI, son absueltas por
SERVIR por el mismo medio dentro del plazo de siete (7) dias habiles contados a
partir del dia siguiente de recibida la consulta; a excepcion de lo previsto en el
segundo parrafo del literal b) del numeral 6.1.2.1 de la presente directiva.

- Canal Presencial: Las consultas realizadas a través de la Plataforma de Atencion al
Ciudadano ubicado en las instalaciones de SERVIR son atendidas de forma
inmediata, teniendo en consideracion el orden de llegada del ciudadano y/o su
turno de acuerdo al Sistema de Reserva de Citas, segun corresponda.




- Canal Telefdnico: Las consultas realizadas via telefonica son atendidas de forma
inmediata, teniendo en consideracion el orden de recepcion de las llamadas.

b. El plazo para la notificacion de la respuesta de las consultas presentadas por el canal
escrito fisico es de cinco (5) dias habiles contados a partir del dia siguiente de emitido
el documento mediante el cual se absuelve la consulta, de conformidad con lo
previsto en el numeral 24.1 del articulo 24 del TUO de la Ley del Procedimiento
Administrativo General.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

PRIMERA.- De la vigencia de la Directiva
La presente Directiva entra en vigencia a partir del dia siguiente de la publicacion de la Resolucion de
Presidencia Ejecutiva que la aprueba, en el Portal Institucional de SERVIR.

SEGUNDA.- De la absolucion de consultas parciales
_ Excepcionalmente, las consultas de opinidn técnica pueden ser absueltas de forma parcial dentro del plazo
"Q.\‘previsto siempre y cuando en un mismo escrito se hayan realizado varias consultas y alguna de ellas sea
\ compleja o verse sobre temas, respecto de los cuales SERVIR aun no haya adoptado una posicion
on ’mstntucnonal Ello no exime a que SERVIR complete la absolucion de la consulta presentada en cuanto se
adopte una posicion institucional.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS TRANSITORIAS

PRIMERA.- De la remision al ciudadano y entidades publicas de los informes técnicos que absuelven las
consultas de opinion técnica

La remision al ciudadano de los informes técnicos que respondan a consultas de opinion técnica, sefialados
en el ultimo parrafo del literal a) del numeral 6.1.2.1, sera implementada progresivamente en un plazo

informes técnicos que respondan a consultas de opinion técnica deben ser coordinados con la Presidencia
Ejecutiva, previo a su remision al ciudadano.

SEGUNDA.- De las consultas que ingresan por el canal escrito virtual

En tanto se implemente la atencidon de consultas a través del CECI para la Gerencia de Desarrollo del
Sistema de Recursos Humanos (GDSRH), Gerencia de Desarrollo de Capacidades y Rendimiento del Servicio
Civil (GDCRSC), y Gerencia de Desarrollo de la Gerencia Publica (GDGP); éstas pueden seguir utilizando las
cuentas de correo electrénico institucional a través de las cuales atienden las consultas del ciudadano o
z \entidad publica, bajo las mismas condiciones y plazos establecidos para la atencion de consultas a través del
ECI. Las cuentas de correo electrénico quedaran inoperativas una vez que el CECI entre en funcionamiento
ara todas las gerencias.




ANEXO

MODELO DE INFORME TECNICO PARA ABSOLVER CONSULTAS

INFORME TECNICO N¢ -«Ano»-SERVIR/«Sigla de la Gerencia»

Asunto . «Materia de la consulta»
Referencia : «Documento que origina la consulta»
Fecha . «Fecha de emision del informe»

Objeto de la consulta

(Resumen de la consulta expuesta por el ciudadano o entidad pubica)

Analisis

(Fundamentos que sustentan la opinion, aplicables al tipo de consulta, segun su clasificacion)

Conclusiones y Recomendaciones

(Posicion de SERVIR con relacion al asunto materia de la consulta, y recomendaciones que fueran

necesarias)
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