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Lima, 18

VISTOS: El Memorando N° 254-2018-MIDIS/VMPS, del Viceministerio de Prestaciones
Sociales; el Informe N° 025-2018-MIDIS/DGCGPS, de la Dlreccmn General de Calidad de la
Gestién de los Programas Sociales; el Memorando N° 141-2018-MIDIS/SG/OAC, de la Oficina de
Atencion al Ciudadano y Gestion Documental; los Informes N° 75, N° 114, y N° 121-2018-
MIDIS/SG/OGPPM, de la Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion; los
Informes N° 28 y N° 47-2018-MIDIS/SG/OGPPM/OM, de la Oficina de Modernizacion; y, los
Informes N° 128 y N° 175-2018-MIDIS/SG/OGAJ, de la Oficina General de Asesoria Juridica;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el “Manual para
Mejorar la Atencion a la Ciudadania”, con el objeto de brindar criterios y lineamientos de obligatorio
cumplimiento para las entidades de la Administracion Piblica, con la finalidad de mejorar la labor
desempenada en la atencion otorgada al ciudadano y en la provision de bienes y servicios publicos;
para cuyo efecto las entidades publicas deberan prever y realizar de forma eficiente las acciones
que garanticen su implementacion;

Que, por Resolucion de Secretaria de Gestion Puablica N° 001-2015-PCM-SGP, la
Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros aprueba los
“Lineamientos para el proceso de implementacion progresiva del Manual para mejorar la atencion
“apig- A la ciudania en las entidades de la Administracion Publica”, con el objetc de establecer los
o “mecanismos, condiciones y plazos para garantizar la implementacion progresiva del citado Manual,
1 %s‘“!i’-;’f“ ;%SI como la regulacion necesaria para efectuar su seguimiento y evaluacién en cumplimiento de la
b Resolucnon Ministerial N° 186-2015-PCM;

Que, de acuerdo con lo sefialado en el numeral 4.2.2 de los citados “Lineamientos para el
proceso de implementacién progresiva del Manual para mejorar la atencion a la ciudania en las
entidades de la Administraciéon Publica”, el proyecto de mejora es presentado a la Alta Direccion
de la entidad, para su validacién y aprobacion correspondiente;

: Que, en ese contexto, mediante Oficio Mltiple N° 0063-2017-PCM/SGP, la Secretaria de
23! Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, comunico las acciones para ta
¢/ elaboracién, validacién y aprobacion del Plan para Mejorar la calidad de Atencion a la Ciudadania
del Sector Desarrollo e Inclusion Social, precisando que dicho plan se aprueba mediante norma
emitida por la maxima autoridad administrativa de la entidad;

Que, al respecto, mediante Informe N° 75-2018-MIDIS/SG/OGPPM e Informe N° 28-2018-
- MIDIS/SG/OGPPM/OM, ta Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion, y la




Oficina de Medernizacién, respectivamente, recomiendan y proponen, en el marco de sus
competencias, la aprobacién del “Plan para mejerar la calidad de servicios a la ciudadania en el
Ministerio de Desarrolio e Inclusion Social y sus Programas Sociales adscritos 2018, el cual ha
sido coordinado con el Despacho Viceministerial de Politicas y Evaluacion Social, y cuenta con la
validacion de la Secretaria de Gestion Piblica de la Presidencia del Consejo de Ministros;

Que, el “Plan para mejorar la calidad de servicios a la ciudadania en el Ministerio de
Desarrollo e inclusién Social v sus Programas Sociales adscritos 2018", tiene como Objetivo
General, garantizar un servicio de calidad a través de la prestacion de un servicio eficaz y oportuno
a las necesidades que requieran los ciudadancs que se acercan al MIDIS y a los Programas
Sociales adscritos en el territorio nacional; asimismo, cuenta con cinco (05) Objetivos Especificos;

Que, por otro lado, la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de
Ministros, en su Oficio Multiple N° 0063-2017-PCM/SGP, sefala que se debera gestionar la
3 aprobacion del Plan por la Alta Direccion a través de la maxima autoridad administrativa; por lo gque
E. -w2gm, considerando lo dispuesto en el articulo 16 del Reglamento de Organizacién y Funciones del

% MIDIS, aprobado mediante Decreto Supremo N° 006-2017-MIDIS, ef cual sefiala que la Secretaria

E\General esta a cargo del Secretario General, quien es la mas alta autoridad administrativa del

¥ % /Ministerio, y asiste y asesora al Despacho Ministerial en la gestion de aspectos de administracion
__5@\5} interna del Ministerio; corresponde ser aprobado mediante Resolucion de Secretaria General;
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Que, en ese sentido, estando a lo propuesto por la Oficina de Atencién al Ciudadano vy
Gestibn Documental, y la opinidn técnica favorable de la Oficina General de Planeamiento,
Presupuesto y Modernizacion, y la Oficina de Modernizacion, se estima pertinente aprobar el “Plan
5, para mejorar la calidad de servicios a la ciudadania en el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social

= y sus Programas Sociales adscritos 2018";
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De conformidad con lo dispuesto por la Ley N° 29792, Ley de Creacién, Organizacién y
Funciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, y su Reglamento de Organizacion y
Funciones, aprobado por Decreto Supremo N° (06-2017-MIDIS; asi como lo dispuesto en la
Resclucion Ministerial N° 186-2015-FPCM, que aprueba el “Manual para Mejorar la Atencién a la
Ciudadania”;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar el “Plan para mejorar la calidad de servicios a la ciudadania en el
Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social y sus Programas Sociales adscritos 2018”, el cual forma
parte integrante de la presente resolucién.

Articulo 2.- El “Plan para mejorar la calidad de servicios a la ciudadania en el Ministerio de




Articulo 3.- Notificar la presente resolucion a la Gficina de Atencion al Ciudadano y Gestidn
Documental; a la Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion; al Despacho
Viceministerial de Politicas y Evaluacion Social; y al Despacho Viceministerial de las Prestaciones
Sociales, a efectos de que por su intermedio se haga de conocimiento de los Programas Sociales

adscritos al MIDIS.

Articulo 4.- Disponer gue a través de la Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y
Modernizacion se Heve a cabo el seguimiento y evaluacion de las actividades del Plan para ser
informado sobre su cumplimiento a la Secretaria de Gestion Plblica de la Presidencia del Consejo
de Ministros, disponiendo para ello los instrumentos que se requiera.

Articulo 5.- Disponer |a publicacion de la presente resoiucion en et Portal Institucional dei
‘Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social {www.midis.gob.pe), y en los portales institucionales de
Jos Programas Sociales adscritos al Ministerio de Desarrollo e Inclusidn Social, el mismo dia de la
publicamon de la presente resolucion en el diario oficial El Peruano.
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Registrese, comuniquese y publiquese.
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MARCO CONCEPTUAL

En el marco de la Politica Nacional de Modernizacion de fa Gestion Plblica aprobada con Decreto
Supremo N° 004-2013-PCM, se establece |a visién, los principios, los lineamientos para una
actuacion coherente y eficaz del sector publico al servicio de los/las ciudadanocs/as y del desarrollo
del pais. Asimismo, mediante Resclucion Ministerial N° 188-2015-PCM, se aprueba el "“Manual
para mejorar la atencién a la ciudadania en las entidades de la Administracion Publica®, donde se
seflala la actuacién de un/funa ciudadano/a. En ese sentide el Gobiernce Nacional define el
concepto de ciudadano/a para efectos de implementar estrategias alrededor del mismo.

Por otro lado, en la Ley N° 29792, Ley de creacion organizacion y funciones del Ministerio de
Desarrollo e Inclusién Social, se identifica como publico objetivo al “Beneficiario”, como el grupe
poblacional que recibe los bienes y/o servicios de los Programas Sociales adscritos al MIDIS; sin
embargo, en la Sexta Disposicion Complementaria Final de la Ley N° 30435, Ley que crea el
Sistema Nacional de Focalizacion (SINAFO), se sefiala que toda referencia a beneficiarios en las
disposiciones del MIDIS, debe entenderse como “Usuarios”. kn tal sentido, en el Grafico N° 01 se
muestra para efectos del presente Plan, las definiciones de ciudadano/a y usuario/a det MIDIS.

Grafico N° 01 Marco conceptual de Ciudadanos y Usuarios

CIUDADANOS

Personas que actian en
nombre propio o en virtud
de representacién de
persohas que reguieren
servicias (trémite, consultas,
quejas, reclamos, etc.) el
MIDIS. (3}

USUARIOS

Personas o grupos
pobiacionales que reciben
los bienes y/o servicios
entregados por los
programas soctales (2}

Fuente: |

(1) Resolucidn Ministerial 186-2015-PCM, Manual para mejorar 1a atencion de la ciudadania

(2) Ley N° 29792, Ley de creacidn, organizacion y funcién del MIDIS y Ley N° 30435, Ley del
Sistema Nacional de Focalizacién.

Il. ANALISIS

24 ESTADO SITUACIONAL DE LA ATENCION A LA CIUDADANIA

El Ministerio de Desarrollo e Inclusidn Social es el rector del Sistema Nacional de Desarroio
e Inclusion Social a nivel nacional, tiene como objetivo principal mejorar la calidad de vida
de la poblacion en situacion de vulnerabilidad y pobreza, promover el ejercicio de sus
derechos, el acceso a oportunidades y al desarrollo de sus propias capacidades. Asimismo,
coordina y articula con las diversas entidades del sector publico, el sector privado vy la
sociedad civil, fomentando gue los Programas Sociales consigan sus metas, a fravés de
una constante evaluacion, potenciacién, capacitacién y trabajo coordinado entre sus
gestores.
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Los valores del MIDIS

Nos sentimos altamente identificados con los objetivos del sector, por lo que trabajamos con
dedicacién, responsabilidad y entrega para alcanzarlos, desplegando al méximo nuestras
capacidades.

Mostramos genuino interés en el bienestar de fos demds y contribuimos activamente para su jogro.

Aceptamos y entendemnos las diversas maneras de pensar, expresar y hacer de los demds, y
actuamos reconociendo sus derechos,
Trakajamos arduamente para otorgar a cada tuno lo que le es debido.

Los principios del MIDIS

Nuestros esfuerzos estan orientados a lograr que todos los peruanos, sin distincién alguna, ejerzan
sus derechos, accedan a servicios plblicos de calidad y estén en capacidad de aprovechar las
oportunidades gue abre el crecimiento econdmico.

Nuestro accionar se orienta al legre de objetivos y metas claras, por lo que disefiamos nuestras
estrsteglas en base a evidendia, priorizamos s asignacién de recursos y rendimos cuentas de los
avances.

Buscamos que nuestros servicios se adecuen a las necesidades especificas e intereses de nuestros
usuarios, brindamos informacidn clara y oportuna sobre nuestra gestién y fomentames la
participacién de la poblacidn, como una forma de asegurar el éxito de las intervenciones.

Buscamos promover la concurrencia oportuna de esfuerzos intersectoriales e intergubernamentales
para el cumplimiento de resultados prioritarios de desarrollo e inclusidn social,

Para el cumplimiento de los objetivos, valores y principios establecidos, el MIDIS y los
Programas Sociales adscritos, establecen disposiciones, herramientas, mecanismos vy
procedimientos operativos para los procesos de atencion a los/ias ciudadanos/as, ios cuales
pueden ser usuarios directos de cada uno de los Programas Sociales y usuarios potenciales.

En lo que respecta a los/las usuarios/as directos, cada Programa Social establece las
condiciones necesarias para el otorgamiento de la prestacion del servicio, para ello las
unidades de linea establecen los mecanismos para el cumplimiento de las metas y la
cobertura necesaria, sin embargo, en lo que respecta al usuario/a potencial o ellla
ciudadano/a en general, no se tienen normativas estandar en materia de brindar una
atencion de calidad de los servicios.

Se analiza a continuacién el estado situacional por necesidades similares:

2.1.1 Enrelacion a la estructura organizacional para el proceso de atencion a la
3 ciudadania

\ﬁ “W “‘1‘ En la Sede Central del MIDIS, el proceso de atencion al/a la ciudadano/a se gestiona
Y el - con servidores/as de la Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestién Documental
(incluye la atencién del tramite documentario), de ta Direccién de Operaciones de
Focalizacion (Unidad orgénica de la Direccion General de Focalizacion), y de la
Direccion General de Coordinacion Territorial en nueve (09) regiones del pais.

Cuadro N°01 Personal de atencién en el MIDIS (Lima y regiones)

- Ordang y-unidad organica, - : sl Servidoresfas [ Canales de atencién U
Oficina de Atencién al Cludadano ¥y Gesnon 7 Presencial (mesa de partes
Documental y atencién), y telefénico.
Direccion de Operaciones de Focalizacion 5 Presencial, telefénico y

virtual.
Direccion  General de  Coordinacién 9 Presencial en nueve (09)
Territorial regiones.
Total 21
Fuente: OGRH

Fecha: enero 2018
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En los Programas Sociales JUNTOS y PENSION 65, el proceso de atencion al/a la
ciudadano/a se gestiona con servidores/as de las Unidades de Comunicaciones e
Imagen a tiempo exclusivo en Lima y regiones, y el proceso de framite documentario
se gestiona con servidores/as de tas Unidades de Administracion.

En el Programa Social FONCODES, el proceso de atencion al/a la ciudadano/a en
Lima se gestiona a través de un servidorfa de las Unidades de Comunicaciones e
Imagen a tiempo exclusivo; sin embargo, en regiones se gestiona con servidores/as
de ia Jefatura de la Unidad Territorial. El proceso de tramite documentario se gestiona
con servidores/as de fas Unidades de Administracién.

En los demas Programas Sociales en Lima, las Unidades de Administracion asumen
los procesos de atencion alfa la ciudadano/a y tramite documentario. En regiones, la
atencion al/a la ciudadano/a y el tramite documentario se gestiona con servidores/as
de la Jefatura de la Unidad Territorial. En el Grafico N° 02 se muestra la organizacién
funcional para el proceso de atencion,

Grafico N° 02 Estado organizacional para el proceso de Atencion alfa la ciudadanofa

Servicios de: { prasencial
Prasencial Telstdnico

Son rezlizados por: o ; -  Supervisado ‘por:
" Sede Central TIMA
SECRETARIA
. GENERAL /
mioss VMPES / Eje 4:
VMPS Acercar ¢l
Estado al
Ciudadano
PROGRA.MAS Polltica General de
soviates . Region ps Gobisrna 2016-2021
iy A : v s 8 o8
P - 'DACGPS L
JUNTOS PENSION FONCODES  CUNAMAS PNAEQW PAIS CONTIGO . ﬁ «%Yfgg
Mot i SGP - PCM
“SECTORIAL | !
o ALGECOR BECHEMANOY § GRsion Botumental | DEFG + Direzckbs Genenal de focplleicion | A= Lnidad de Gebratidn ] ULl ’va_lad e LousunRitdnt & i

DT + firereidn Corest g8 Covrdmacien Taatorial | Y~ Jefsturn de la dnakis Yatitmial

2.1.2 Proceso de atencion a la ciudadania

E! proceso de orientacion y atencion alfa la ciudadano/a se realiza mediante los
canales presencial, presencial itinerante, telefénico y virtual, segun el Grafico N° 03,
de acuerdo al Manual para la Qrientacién y Atencion a la Ciudadania en el Ministerio
de Desarrollo e Inclusion Social y Programas Sociales adscritos, para la atencion de
consultas y orientacion, reclamos, denuncias, sugerencias y tramite documentario.
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Fuente: Manuai para la Orientacion y Atencién a la Ciudadania en el Ministerio de Desarrollo & Inclusién Soclal y Programas

Sociales adscrites,
En el Grafico N° 04, se aprecia la participacién de las plataformas de atencién
presencial en la Sede Central del MIDIS y los Programas Saociales adscritos a nivel
nacional en el aflo 2017. Los Programas Sociales representan [a mayor participacion
def total de atencicnes, con un 93.4%, mientras que la atencion gue se brinda desde
la DOF (SISFOH) representa el 2%, en las plataformas Orienta MIDIS en las 9
regiones del pais, representan el 3%, y finalmente en la Sede Central del MIDIS, Ia
atencion representa el 2%.

Grafico N° 04

Atencién presencial a los ciudadanos en e} MIDIS y Programas Sociales adscritos
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En lo que respecta a la atencién en la Sede Central del MIDIS, la atencidn se
concentra en absolver las consultas de los/las ciudadanos/as respecto al proceso de
determinacion de la clasificacion socioecondmica (CSE) de los hogares. Para el aflo
2017, desde la Direccion de Operaciones de Focalizacion (DOF) se han brindado en
el canal virtual, un total de 5 millones de atencicnes y en el canal telefonico, 172 mit.

En lo que respecta a la atencién presencial, desde la Oficina de Atencidn al
Ciudadano y Gestion Documental, se han brindado 3,644 atenciones, un promedio
diario de 15 atenciones, desde |la Direccién General de Coordinacion Territorial, en
las 9 regiones se brindaron 5,799 atenciones y desde la DOF 3,703 atenciones, en
total se han atendido en el canal presencial a 13 146 ciudadanos/as, ver Grafico N°

05.

H

Atenciones en la Sede Central del MIDIS en el afio 2017
# atendones

i Consulte Virtual {DOF;

AtenciGn por correo electronice § 28,469
{DCF)
Canal Telefénivo {DOF} g’* 17,245

Cenal presendel (DOF, DGCT y OAC) §-13146

Fuerte: Direccion de Operaciones de Focalizacién y Sistema Orienta MIDIS

A continuacion, los tipos de consultas que demandan los/tas ciudadanocs/as al recurrir

al MIDIS y sus Programas Sociales adscritos:

- Absolver las consultas de los/las ciudadanos/as, que recurren a los Programas
Sociales u otras entidades del Estado, respecto al proceso de determinacion de
la clasificacion socioeconémica (CSE) de los hogares, estado de solicitudes o

requerimientos de informacion en el marco del SISFOH.

- Afencion y orientacion a los/las ciudadanos/as relacionadas a la obtencion de la
CSE de sus hogares, plazos de la atencion de dichas solicitudes, como se
determina la CSE, condiciones o situaciones para su actualizacién o
reevaluacion, de ser el caso, o acceder al resuitado de la CSE, entre otras.

- Orientacién de cémo acceder a proyectos productivos por parte de autoridades
locales, provinciales, empresa privada, organizaciones no gubernamentales,

investigadores, comités vecinales, otros.
- QCrientacion de qué es un Programa Social.

focalizacion).

- Orientacion de cual es la cobertura geografica.

nimeros de telefonicos.

En la ciudad Lima:

- Orientacién de quiénes pueden acceder a los Programas Sociales (Criterios de

g - Orientacion de como se accede a un Programa Sccial (Requisitos).
0, - Qrientacion respecto a donde se encuentran las Oficinas de Atencion, horarios y

En refacion a la infraestructura para la atencion presencial a la ciudadania

En el Grafico N° 08, se muestran los espacios de atencion en los diversos distritos de
la ciudad de Lima, en San Isidro (Sede Central del MIDIS), se tiene la Plataforma de
Atencion al Ciudadano en el primer piso que cuenta con nueve (09) ventanillas de
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atencién presencial, las cuales brindan servicios como: i) servicio de orientacion, i)
servicio de mesa de partes o tramite documentario, iii) servicio de atencion para
personas con discapacidad {mddulo con software JAWS). Asimismo, se cuenta con
modulos dedicados para atencion del iv) Programa Social PENSION 65, y v) SISFOH:
el Programa Social FONCODES atiende al/a la ciudadano/a en el cuarto piso de la
Sede Central del MIDIS.

Graflco N°® 05 Infraestructura para la atencnon al/a la ciudadanofa en Ia c:udad de lea

ESPACEOS DE ATENCION EN LIMA
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Fuente: Sede Central y PPSS al 31 enero 2018,

En el distrito de Santiago de Surco, el Programa Social PENSION 65 realiza el
proceso de atencion al/a la ciudadano/a. En el distrito de Miraflores, el Programa
realiza el proceso de tramite documentaric o mesa de partes, asimismo, los
Programas Sociales JUNTOS, CONTIGO y CUNA MAS gestionan la atencion al/a la
ciudadano/a y el tramite documentario. Finalmente, en el centro histérico de Lima, el
Programa Soctal PAIS gestiona tanto ia atencién alfa la ciudadano/a como el tramite
documentario.

En las regiones del pais (incluyendo provincias de Lima)

E! MIDIS cuenta con nueve (09) plataformas de atencion al/a la ciudadano/a en las
siguientes regiones: Provincia de Grau - Apurimac, Cerro de Pasco - Pasco,
Huancayo - Junin, Chiclayo - Lambayeque, Huacho - Lima, Iquitos - Loreto,
Moguegua, Piura, Pichari Vraem - Cusco.

En el GEO MIDIS se visualiza que existe infraestructura en todo el territorio nacional:
sin embargo, los Programa Sociales PENSION 65 y FONCODES han declarado la
necesidad de mejorar la infraestructura o plataformas de atencion dado que no
cumplen con fas condiciones adecuadas para brindar [a atencién al/a la ciudadano/a
a nivel nacional.

Los Programas Sociales CUNA MAS, CONTIGO y QALI WARMA han expresado que
fa infraestructura con la que cuentan es poco amigable, por lo que requieren mejorarla
e efectos de brindar una mejor atencién presencial. El Programa Social PAIS cuenta
con 355 plataformas de servicios fijos para la atencion intersectorial y 5 itinerantes. A
continuacién, se muestra el Mapa de Perli con [a infraestructura de uso MIDIS.




Plan para mejorar la calidad de servicios a la cludadania en el Ministerio de Desarrollo & ‘o
" ’ - - Péagina 9 de 30
Inclusion Social y sus Programas Sociales adscritos 2018

o
»

2
i

"3 L
e, N

214

Mapa de Perd — Infraestructura de uso del MIDIS

B

B et o gt W
E TS e
5} Eaviriees g ¥ abans g Eanae grecas.
I dasersin e R agad CHREIAN S50
R Vil My 2-SER
5 anbinenonrmais o s, WS

B Comguas (2 prava

i D oo e eniv S T

Mg o i 0D
Finrar TR IED

En relacion a los sistemas informaticos

Para la atencion al/a la ciudadano/a en las plataformas de atencién en e MIDIS y sus
Programas Sociales adscritos, se cuenta con el Sistema de Orienta MIDIS, que es
utilizado para la Sede Central, y los Programas Scciales QALI WARMA y FONCODES
y JUNTOS tienen un sistema propio de registro para la atencion a los/las usuarios/as,
y en los Programas Sociales PENSION 65, CUNA MAS, PAIS y CCNTIGO, el registro
de atencion se realiza manualmente. Respecto a la atencion del tramite
documentario, todas las entidades cuentan con un sistema informatico de recepcién
de documentios.

En la Sede de San Isidro, la plataforma de orientacién cuenta con un sistema
electronico de colas vy tickets, ademas de un sistema para facilitar la provision de
informacion a personas con discapacidad visual. Existen diversos aplicativos propios
para la operatividad de las prestaciones y/o funciones que realiza el MIDIS tales como
el SIGOF, SISMONITOR, entre otros.

Como resultado de un mapeo de las aplicaciones virtuales disponibles en los portales
web se tienen los siguientes servicios, quedando la necesidad de estandarizacion en
los Programas Sociales:

- Libro de reclamaciones virtual.

- Busgueda del libro de reclamaciones.

- Formulario de contacto con el/la ciudadano/a.

- Formulario de acceso a la informacién publica.

- Formulario de sugerencias.

- Formulario de queja.

- Formulario de Denuncias.

- Formulario de consulta del tramite presentado en mesa de partes
- Consulta si es USUARIO del Programa social.

- Consulta si tiene Clasificacion Socio Economica,
- Busqueda de normativas.

Para una atencion por canales virtuales, se fiene disponible las redes sociales
Facebook, twitter y youtube en el MIDIS y sus Programas Sociales adscritos, con
excepcion del Programa Social CONTIGO. Respecto a la atencion a traves del correo
electronico, se tienen los siguientes correos directos ubicados en los portales Web:
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2.1.5

216

- Sede Central; sisfch@midis.qob.pe

- Juntos: servicicalusuario@juntos.qob.pe

- Cuna Mas: informes@cunamas.qgob.pe
- QaliWarma: info@qw.gob.pe

En relacion a la atencidén por canal telefénico

Se brinda atencion telefonica a través de la central telefonica y la linea gratuita
implementada en cada programa social segdn el Cuadro N° 02.

Cuadro N° 02 Canal telefénico en el MIDIS y Programas Sociales adscritos

. Entidad "7 centratelefonica . . . LINEA GRATUITA

SEDE CENTRAL | 6318000 Anx 1750, 1780, 1756 y 1777 080000000
 Juwtos . masas . 1880
_ PENSIONG5 7052900 """ os00-11007
__PNAEQ .. 2019360 .. ... 0B00-20600
_CuNamAs G 7482000 LN
 FONCODES | 311-8900 o

~PAIS L ALO PAIS 3906630 Anx 6690 NO

Fuente: Portales Web

Caracterizacion de los/las ciudadanosfas

En las plataformas de atencién alia la ciudadano/a, se atienden principalmente:

Jovenes entre 16 y 18 afios acompafiados de sus padres gue requieren
informacién sobre el procedimiento de acceso al Programa BECA 18 y/o como
obtener su Clasificacion socioecondmica.

Adultos mayores de 65 aiios solos y/o acompariados de sus familiares, adultos
mujeres y hombres que requieren conocer su condicion socioeconomica de pobre
0 pobre extremo, para ser usuarios/as de los Programas Sociales adscritos al
MIDIS o de ofro sector a nivel nacional, consultas como acceder al Programa
Social.

Personas que son usuarios/as de los Programas Sociales adscritos al MIDIS que
requieren algin tramite para la efectiva prestacion; si se encuentran en el padrén
de usuarios, ubicacitn del lugar de pago, ubicacion de la Cuna Mas cercana, efc.
Personas con enfermedades graves o sus familiares, solicitando informacién
sobre su Clasificacion Socioeconémica, para iniciar el procedimiento de afiliacién
al Sistema Integral de Salud (SIS} o gestionar atenciones de emergencia.
Personas con discapacidad acompafiado/a de un adulto (generalmente la madre)
gue requieren conocer el acceso al Programa Social u otro tramite para la efectiva
prestacion del servicio.

En algunas regiones, se atienden a personas gue hablan quechua u otra lengua
originaria.

Un grupo importante de losflas ciudadanos/as que se acercan por informacion
cuentan con educacién nivel primario, o son analfabetos/as.

Representantes de las Unidades Locales de Focalizacién - ULE's, que vienen a
gestionar la clasificacion socioeconomica de los pobladores de su sector.
Representantes de los gobiernos regionales y locales que requieren conocer de
los diversos proyectos, programas sociales y el alcance en su territorio.
Estudiantes de universidades nacionales y privadas, que demandan mayor
conocimiento en materia del Ambito de desarrollo del MIDIS, estudios, informes,
evaluaciones sectoriales, experiencias, cuadernos de trabajo, ete.
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Investigadores y empresas privadas que solicitan informacion sobre el ambito de
intervencién y las acciones que realiza el MIDIS y los Programas Sociales, en
materia de lucha contra [a pobreza.

Personas naturales, juridicas y puablico en general gue requieren presentar
documentacion a través de la mesa de partes del MIDIS.

Personas naturales, juridicas y publico en general que requieren conocer los
procesos de las convocatorias administrativas, adquisiciones y el estado de su
trémite y/o cumplimiento contractual.

En las plataformas del Programa Social PAIS se atiende a ciudadancs/as en
situacion de pobreza y pobreza extrema en zonas rurales dispersas de
comunidades con poblaciones inferiores 150 habitantes.

2.1.7 Problematica en materia de atencién al/a la ciudadano/a

Necesidades de contar con un Sistema informatico Unico para el Regisfro de la

atencién al/a la ciudadano/a

Solo en Lima (Sede Central del MIDIS, FONCODES y QALI WARMA) y en las
nueve (09) regiones de las Oficinas de enlace del MIDIS, utilizan la plataforma
informatica de atencion denominado "Orienta MIDIS®. En los Programas Sociales
PENSION 65, CUNA MAS, PAIS y CONTIGO, se realiza el registro de las
atenciones en archivos Excel.
Los Programas Sociales FONCODES y QALI WARMA en regiones, no realizan
el registro de atencion alfa la ciudadano/a de forma obligatoria, la cual no es
exclusiva, la realiza el/la asistente de la Jefatura de Unidad Territorial.
No hay informacién consolidada de las atenciones; por lo que no se pueden
" realizar estadisticas de atencion; asimismo, no se puede determinar la demanda
del servicio por ubicacién geografica, idiomas, edad, estado civil, etc.
Dada la inexistencia de los registros consolidados no podemos contar con
informacion para la mejora de la gestibn en materia de atencion alfa la
ciudadano/a.
En el 2017, se tuvo que solo el 0.1% de los registros de atencion tenian la
informacion del nimero telefénico del/de la ciudadano/a atendido; por lo gue no
se pudo realizar la encuesta de satisfaccion sobre la atencion y orientacion
brindada a nivel nacional. No se ha realizado la medicion de satisfaccion alfa la
ciudadano/a en los Programas Sociales.
No se tiene tableros con indicadores que permitan medir el proceso de atencién
alfa la ciudadano/a, monitoreo y evaluacion, plazos de atencion de reclamos,
tiempos de resolucion de quejas, cantidad de ciudadanos/as con necesidades
de atencidn especial, tipologias de servicios, etc.

Necesidad de socializar la informacion de |a clasificacion socicecondémica

7.

Existe bajo conocimiento por parte de losflas servidores/as civiles que atienden
a los/las ciudadanos/as en materia de clasificacion socioeconémica en todas las
plataformas de atencién al/a la ciudadano/a a nivel nacional.

Los/as servidores/as civiles de los Programas Scciales tienen limitaciones para
acceder al estado situacional del proceso de clasificacidn socio econdémica que
esta atravesando el/la ciudadano/a, en especial ante situaciones especiales.
Los/las ciudadanos/as manifiestan la inaccesibilidad de las comunicaciones
telefonicas para realizar las consultas sobre su situacién de clasificacion
socioeconomica.

No se cuenta con una informacién integral para elfla ciudadano/a, respecto al
proceso de la clasificacién socioecondmica de hogares con los requisitos de
acceso a los Programas Sociales focalizados.
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1.

Todos los Programas Sociales han expresado la demanda de orientacion de
los/las ciudadanos/as sobre la clasificacion socioeconomica, derivandolos al
MIDIS,

Necesidades de normativas en materia de atencién a la ciudadania

12.
13.

14.

15.

16.

17.

No se cuenta con protocolo de atencién al/a la ciudadano/a con discapacidad o
atencion inclusiva.

Existe dispersién yfo ausencias de normativas en relacion a la gestién de
denuncias, quejas, acceso a la informacion, buzén de sugerencias.

Existe dispersion de los gestores de contenidos en los Portales Web de Atencién
alla la ciudadano/a de cada Programa Social, ho se tiene normativas de
estandarizacion.

Ausencia de un manual de uso de un sistema lnico de registro de atencion al/a
la ciudadanofa.

No se cuenta con mecanismos de recojo de demanda y necesidades de la
ciudadania, asi como herramientas que permitan identificar y caracterizar a
los/las ciudadanos/as que requieren servicios del MIDIS a nivel nacional.
Ausencia de una guia basica para la implementacién de espacios de atencion
al/a la ciudadano/a que formule los requisitos minimos de infraestructura, disefio
estandar, mapa de riesgos y seguridad.

Necesidad de integrar la informacion en materia de Desarrollo e Inclusién Social

18.

Se tiene una dispersion de la informacion especializada en materia de Desarrolio
e Inclusién Social y lucha contra la pobreza que se produce en el MIDIS para
el/la ciudadano/a en gereral, como son los repositorios de informacién
geografica, estadistica, publicaciones, experiencias visuales (fotografia y video),
lanzamientos para la participacion ciudadana, entre otros. La informacién no se
encuentra centralizada en un espacio fisico como tampoco en un espacio virtual
que permita la generacion de conocimiento por los/las ciudadanos/as que
requieren informacion que produce el ente rector en materia de lucha contra la
pobreza.

Red Informa: https://sdv.midis.gob.pefredinformalview/inicic.aspx

Info MIDIS: http://sdv.midis.gob. pe/infomidis#/

Geo Midis: http://sdv.midis.gob.pe/geo.midis/

Biblioteca virtual: http:/biblioteca.midis.gob.pe:9090/site/php/index.php?lang=es

Necesidad de declarar de interés institucional la atencion al/a la ciudadanc/a en el

MIDIS v Programas Scciales adscritos

19.

20.

La atencion y mejora de los servicios al/a la ciudadano/a no se encuentra
incorporada en los objetivos estratégicos institucionales del MIDIS y sus
Programas Sociales.

Se requiere revisar los productos comunicacionales tomando en cuenta las
particularidades de ia poblacién (discapacidad, lengua, practicas, costumbres
étnicas culturales, género, entre otros).

Necesidades de infraestructura

21,

22,

El Programa Social CONTIGO tiene la necesidad de contar con un espacio fisico
adecuado a la poblacion objetivo personas con discapacidad para las atenciones
presenciales.

Los Programas Sociales JUNTOS y PENSION 65 ofrecen procesos similares de
orientacion al/a la ciudadano/a con diferencia en el publico objetive, ambos
Programas informan sobre requisitos, incorporan a los usuarios potenciales,
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23.

24,

25.

26.

27.

28,

otorgan la prestacion de manera bimensual formalizades en los padrones de
usuarios; por o que han expresado la pesibilidad de unificar esfuerzos en
espacios Unicos de atencion,

Ausencia de un estudio de demanda del servicic para cada Programa Social
cuyo resultado amerite la implementacion de espacios fisicos de atencion.

No se hace uso de las plataformas de atencién permanentes en poblaciones
rurales dispersas y alejadas para cubrir las necesidades que demanda la
pablacion.

Existencia de plataformas de atencion de los Programas Sociales en regiones
conglomeradas en una sola ubicacién geografica (capital de region) y con poca
afluencia de ciudadanos/as, algunas de ellas nc cumplen con las condiciones de
infraestructura para la atencién alfa la ciudadano/a, rampas, sefialéticas, alarmas
de seguridad, etc.

Poca afluencia de ciudadanos/as en las nueve (09) plataformas de Orienta MIDIS
a nivel nacional, en el afio 2017, se ha tenido una atencion mensual minima de
5 y una atencién méaxima de 305 atenciones a ciudadanos/as. Solo ia oficina de
atencion ubicada en la Region Grau en Apurimac atiende en promedio 216
atenciones al mes.

Poca aftuencia de ciudadanos/as en la plataforma de atencién en la Sede Central
de San Isidro, plataforma que cuenta con una optima infraestructura y
condiciones de atencion. Durante el afio 2017, se ha tenido un total de 3,644
atenciones de orientacién y atencidn al/a la ciudadano/a, que hace un promedio
de 15 atenciones diarias. En las plataformas de atencién en los distritos de
Miraflores y Santiago de Surco se tiene poca afluencia de ciudadanos/as.
Existencia de diversos nimeros de linea gratuita (04) y centrales telefonicas para
la atencion alfa la ciudadano/a desde la Sede Central del MIDIS y los Programas
Sociales adscritos, tampoco se evidencia una estandarizacion, priorizacion y
gestion en la atencidn telefénica. No se cuenta con un registro de este canal de
atencion para el analisis de ia demanda ciudadana.

Necesidades de!l personal

29.

30.

31,

ho
(%)

No hay suficientes servidores/as calificados/as para la atencion de los/las
ciudadanos/as con discapacidad.

No se ha realizado una capacitacion efectiva para brindar una atencidon de
calidad de acuerdo a las necesidades y caracteristicas de los/las ciudadanos/as
(lenguaje de sefias, otros idiomas o dialectos, discapacidad, efc). -

No se tiene aprobado de manera estandar los perfiles de puestos para los/as
servidores/as que hacen labores de atencion alfa la ciudadano/a en todo el
territorio nacional.

RESULTADOS DE LA AUTOEVALUACION DE LA CALIDAD DE LA ATENCION A LA

CIUDADANIA EN EL MIDIS Y SUS PROGRAMAS SOCIALES ADSCRITOS

De conformidad con la Resolucidbn de Secretarfa de Gestion Publica N° 001-2015-
PCM/SGP*, se realizé la aplicacion de la autoevaluacion para evaluar la calidad del servicio
en la Sede Central del MIDIS y en los Programas Sociales adscritos, considerando para ello

los nueve (09) estandares para una atencion de calidad, definidos en el Manual para mejorar
la atencién a la ciudadania en las entidades de la administracion puablica?.

La autoevaluacion ha sido respondida en cada uno de los estandares y sus sub elementos,
identificando para ello la categoria o nivel en que se encuentra cada una de las entidades

entidades de la administracidn publica.

* Linearnientos para el proceso de implementacion progresiva del Manual p7(? Mejorar la Atencién a la Ciudadanta en las

2 Aprobado con Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM.
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(Sede Central del MIDIS y sus Programas Sociales adscritos), en materia de brindar una
atencion de calidad a la ciudadania.

A continuacion, se muestra el nivel alcanzado como resultado de la autoevaluacion de cada
entidad del MIDIS para los afios 2016 y 2017, ubicandose en uno de los cuatro niveles
determinados por el puntaje obtenido.

Graflco N° 07 Resultados de Ia autoevaluacwn de estandares

Autoevaluacién de estdndares de calidad de la atencidn en el MIDIS y los Prcgramav
Sociales adscritos
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SEDE CENTRAL] IUNTOS PENSION 65 | CUNAMAS FONCODES PNAEQW PAIS J CONTIGO ] Nivel
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(5,1 Nivel zlcapzado Basico intermedic  Intermedio Bdsito Bisico Intermedio Bdsica 25 -48 puntos
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En el Grafico N° 07 se puede apreciar que en el afic 2017 la Sede Central del MIDIS, asj
como los Programas Sociales JUNTOS y QALI WARMA, han declarado que han
evolucionado en el nivel alcanzado respecto al afio 2016, por otro lado, se tiene que los
Programas Sociales PENSION 65 y FONCODES han Iogrado un nivel inferior a lo declarado
en el afio previo. Se visualiza ademas que CUNA MAS se ha mantenido en el nivel obtenido.
Con reiacion a los Programas Sociales PAIS y CONTIGO se revela que ambos han
conseguido un nivel basico e incipiente; respectivamente.

En el Anexo N° 1 delf presente documento, se apracia un analisis detallado de los estandares
de autoevaluacion en cada entidad, determinandose del mismo las atenciones prioritarias
que deben realizar cada una de las entidades para superar el nivel declarado y lograr los
estandares de calidad esperados. A continuacion, en e Cuadro N° 03 se muestran los
estandares priorizados en funcién al bajo nivel alcanzado, apreciandose necesidades
similares y comunes en todas las entidades para mejorar los servicios a la ciudadania.
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Cuadro N° 03: Estandares priorizados para mejorar la calidad de los servicios de atencién

Sede Central |, PENSION | 1 | aaur T —
Wi | JuNtos | T CUNAMAS |- FONCODES. | "\ oo o PAS | CONTIGO
= EL _E8 € E6 E6 E6 F2
= E9 E1 _ £8 ;

E1 ES £6 T8 £
ES 7 = :
E2 £2
E1

En conclusian, los estandares comunes que requieren priofitaria atencién y mejora en el
MIDIS y los Programas Sociales adscritos, los cuales son:

= Primera prioridad. Estandar 8. Medicion de la gestion.
» Segunda prioridad: Estandar 4. Infraestructura, mobiliario y equipamiento para fa atencion.
» Tercera prioridad: Estandar 1. Estrategia y organizacion.

{ll. OBJETIVO

Objetivo General: Garantizar un servicio de calidad eficaz y oportuno a las necesidades que
requieran los/las ciudadanos/as que se acercan al MIDIS y a los Programas Sociales adscritos en
el territorio nacional.

Objetivos Especificos:

+ Primero: Contar con un Gnico sistema informatico integrado para el registro de la atencion
alfa la ciudadano/a en todos los canales disponibles: presencial, presencial itinerante,
telefénico y virtual, para implementar la mejora continua del proceso de atencion alfa la
ciudadano/a.

e Segundo: Asegurar y certificar el conocimiento del proceso de clasificacion socicecondmica
de hogares en los/as servidores/as del MIDIS y los Programas Sociales adscritos, que brindan
atencion al/a la ciudadane/a en el territorio nacional con el fin de masificar e servicio.

« Tercero: Estandarizar el proceso de atencion al/a la ciudadano/a en tos Programas Sociales
adscritos aprobando las diversas normativas de obligatorio cumplimiento, en el marco de una
politica institucional de calidad del servicio a los mismos/as.

e Cuarto: Consolidar la informacion disponible para el/la ciudadanc/a, en materia de lucha
contra fa pobreza, siendo el MIDIS ente rector de las politicas y estrategias para el Desarrolio
e Inclusion Social.

s  Quinto: Implementar mejoras de infraestructura, personal y mecanismos para la atencion
seqln las necesidades de los/las ciudadanos/as.

V. ALCANCE

El presente Plan es de obligatorio cumplimiento para los/as titulares de los drgancs de la Sede
Central del MIDIS y por los/as titulares de las unidades de los Programas Sociales adscritos a
MIDIS, sefialados como responsables.

V. ACTIVIDADES A DESARROLLAR
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V], RECURSOCS

Los recursos se ajustaran en el Plan Operativo Institucional 2018 de cada 6rgano, unidad organica
de! MIDIS y de los Programas Sociales, en lo que corresponde. Las horas de los/as servidores/as
son compartidas con las funciones propias del puesto, sin embargo, en lo que corresponde, se
dedicaran horas exclusivas para el desarrolio de las actividades propuestas en el Plan.

Recursos Humanos

Cargo Organo o unidad organica Tiempo
aproximado
Titulares DGCGPS: Direccion General Calidad de la Gestion de
Especialista Programas Scciales. Mes completo
Analista DGFO: Direccion General de Focalizacién. ylo
Coordinador DOF: Direccion de Operaciones de Focailizacian. 6 meses
Responsable OGPPM: Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y | compartidos

Modernizacién,

OGCE: Oficina General de Comunicacién Estratégica,
OGRH: Oficina General de Recursos Humanos.

QOTE Oficina de Tecnologias de Ja Informacion.

UCI: Unidad de Comunicacién e Imagen.

UTE: Unidad de Tecnologias de la Informacion de los PPSS,
UA: Unidad de Administracién de los PPSS.

URH: Unidad de Recursos Humanos de los PPSS.

Titulares o CAC: Oficina de Atencidn al Ciudadano y Gestién Documental. | Mes exclusivo
Ceordinador/a de | UCI: Unidad de Comunicacién e Imagen.

Atencién alfa la | UA: Unidad de Administracion.

ciudadanofa UT: Unidad Territorial.

Analistas de atencién

Titulares Despacho Ministerial. Mes
Especialistas Viceministro/a de Politicas y Evaluacion Social. compartido

Viceministro/a de Prestaciones Sociales.
Secretario/a General.
Oficina General de Asesoria Juridica.

Recursos Materiales Infraestructura, equipo y servicios:

Los recursos necesarios para la implementacion del plan se encuentran alineados al Plan
Operativo Institucional 2018; sin embargo, a solicitud del érgano o unidad organica responsable,

se asignara los recursos presupuestales necesarios:

Recursos Materiales: infraestructura, equipo y servicios:

Equipos informaticos
Sistemas de informacién
Bases de datos

- Materiales de oficina -
- Materiales comunicacionales. -
- Material de capacitacion. -

- Material de informacién para elfla{ - Equipos de computo
ciudadano/a. - Muebles de oficina
- Uniformes. - Servicios de terceros para los estudios e
- Sefialéticas. investigaciones.
VIl. INDICADORES

La Oficina de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental del MIDIS consolida la informacion
estadistica de la atencién al/a la ciudadano/a y los resultados de los indicadores para proveer e
informar a la Alta Direccion sobre los resultados alcanzados del Plan de! MIDIS y los Programas
Sociales adscritos, de acuerdo al siguiente detalle y perioricidad.
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Porcentaje de (N° de personal gue
servidores/as que | Integrar y consolidar la usan el sistema Unico
utilizan  un  Unico | informacidn delfla de registro / # Sistema o7l
1 | sistema  informético | ciudadano/a para conocer | 100% | personal que realizan | informatico Anual UT! de los
de registro de | la demanda del servicio y funcienes de atencion Planitia PPSS
atencion alfla | demds necesidades alfla ciudadano/a) X
ciudadano/a 100
Porcentaje de Evalugr ',al nivel de_ (N° de persenal
. conocimiento técnico gue .
servidores/as . capacitado/a en CSE / .
capacitadas en el tiene el personal del N° de personat que Sistema
2 p MIDIS y de los Programas | 100% Je personal q informatico Anual DOF
proceso de : h . realizan funciones de .
. . - | Soclales a nivel nacional " Certificado
clasificacion socio . . atencién alfia
econdmica (CSE) para brindar una mejor ciudadano/a) X 100
orientacién de su CSE
Porcentaje de | Normalizar la atencion alfla (?10 ﬁi;‘;g’ﬁj‘y zse Informes
3 | normativas ciudadano/a en el MIDIS y | 100% prop . Dispositivo Anual OAC
aprobadas PPSS3 normativas legal
aprobadas) x 100
Contar con informacion
Implementacién  del ggrjgi’fsada de Ig: Publicacidn del Portal
4 | Portal de Atencién al L ¥ . 1 de Atencién al Enlace web Anual OGCE
; conocimiento en materia :
Ciudadano " ciudadano
de Desarrollo e Inclusion
Social
Porcentaje de | Medir la opinién de los/ias A
ciudadanos /as | ciudadanos/as respecto a definir N° de ciudadanos/as Sisterna OAC
satisfechos/as cen la| la atencién brindada en las satisfechosfas / N° . cer UCI c UA
LS . h . la : informatico | Semestral
atencion brindada en | plataformas de atencién a | . total de ciudadanos/as de los
! . ] linea Encuestas
los canales  de | nivel nacional del MIDIS y base % 100 PPSS
atencion sus Programas Sociales.
Vill. ANEXO

Anexo 1: Andlisis detallado de los resultados de la autoevaluacion de los nueve (09) estandares
para una atencion de calidad a la ciudadania.

A continuacion, se detalla el analisis de la
autoevaluacion por cada entidad.

“Vator para
cada esténdar|:

" Descripaign -

La calficacibn de 1 (basico), 2

“Un nivel de dearrolle minimo para brindarun
buen servicio de atencién a Ia ciudadania

1-1.9

(intermedio) y 3 (avanzado)} ha 'sido
declarada por la entidad, en cada

Han desarrollado algln procesc de

2-2.9
i|mejoramiento de la atencidn a la ciudadania

subelemento del estandar, luego por
promedio simple se ha obtenido el valor
de cada uno de los nueve (09) estandares

Han desarroilado algin proceso de
mejoramiento de la atencion a la ciudadania,
3 Avanzado {que resuta nosoloinnovador, sino que
también hace uso intensivo de las tecnologias
de la informacidn y cormunicacidn

1. Sede Central del MIDIS:

La autoevaluacion de los estandares para una atencién de calidad a la ciudadania lo ha

realizado la Oficina de Atencion al Ciudad

ano y Gestion Documental (OAC), cabe sefialar que

existen procesos de atencion al/a la ciudadano/a que se realizan en otros organos de! MIDIS

como es la Direcciéon General de Foca

espacios presenciales en 9 regiones del p
de linea no forma parte def presente anal

cada estandar han sido desarrollados en

lizacion (DOF) que brinda atencion respecto a la

clasificacién socioeconémica de losflas ciudadanos/as que lo requieren; asimismo, la
Direccién General de Coordinacién Territorial del MIDIS que tiene a su cargo los nueve (09)

ais, la autoevaluacion por parte de estas direcciones
isis,

En la Sede Central, se alcanza un nivel general de 52, lo que significa que los elementos de

un nivel medio, con excepcion de un estandar gue

ha al¢anzado un nivel avanzado. En el Grafico N° 03 se aprecia la autoevaluacion del afio
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2016 y el obtenido para el afio 2017, la Sede Central del MIDIS ha mejorado de manera
sustantiva en el estandar 6, que corresponde a la elaboracién del perfil de puestos y la
capacitacion efectuada al personal que brinda atencién al/a la ciudadano/a.

Resuitados de la autorvaluacion de estdndares de calidad del servicio

Sede Central del MIDIS
ey TN e 20317

stilrihe 1. Estate gin y organizacidn

Eutdoutar 8. ddaHbln e

siouvresy aly -

Extaitdar 6., P

Fuente: OAC - Sede Central

El estandar 1. Estrategia y organizacién, en la Sede Central del MIDIS esta calificado en
promedio con un 1.29, la calificacion se explica por la razon que el MIDIS no ha determinado
de manera explicita y declarativa el objetivo de la "Mejora de la atencion a la ciudadania” en
los planes estratégicos y operativos institucionales. Se cuenta con servicios alfa la
ciudadano/a que se brinda desde el propio MIDIS; sin embargo, no esta catalogado como tal
y no son identificables como servicios. Asimismo; no se ha declarado el érgano responsable
gue tiene a su cargo dicha mejora.

Por otro lado, el estandar 2 se ha calificado en promedio con 0.5, siendo el bajo de las
calificaciones, se explica porque ef mecanismo de participacion ciudadana para |la mejora de
los servicios no se encuentra implementado v sistematizado en el MIDIS, no se ha farmalizado
de manera efectiva este mecanismo desde la Mesa de Concertacion para la Lucha contra a
Pobreza, para elaborar mejoras en materia de atencion al/a la ciudadano/a.

Atenciones pricritarias:

« Implementar y formalizar la mejora continua de la atencién al/a la ciudadano/a mediante
la recepcion y seguimiento de los reclamos y sugerencias (Estandar 9), se tiene
pendiente de aprobar los documentos normativos y disposiciones de obligatorio
cumplimiento.

» Establecer mecanismos de seguimiento y evaluacion de las acciones brindadas al/a ia
ciudadano/a en las diversas modalidades de atencion (Estandar 8).

= Definir desde la Alta Direccidn la prioridad en el proceso de Atencién con Calidad al/a la
ciudadano/a, estableciéndose como un objetivo institucional y mision del MiDIS
{Estandar 1), incorporando en el catdlogo de servicios al/a la ciudadano/a, a |os servicios
INFOMIDIS, GEOMIDIS, servicio de biblioteca del MIDIS, entre otros.

= Contar con mecanismos para simplificar los servicios de atencion al/a fa ciudadano/a de
manera permanente (Estandar 5).

+ Contar con mecanismos de participacion ciudadana para la mejora de los servicios
{Estandar 2).
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» Implementar la sefalizacion en bilinglie en los espacios de atencion en la Sede Central
del MIDIS (Estandar 4).

2. Programa Nacicnal de Apoyo Directo a los mas Pobres - JUNTOS:

En el Programa Social JUNTOS se alcanza un nivel de 83, lo que significa que los elementos
del total de los estandares han sido desarrollados de un nivel medio a un nivel avanzado. En
el Grafico N° 04 se aprecia el avance de cada estandar en el afic 2017 respecto al afio 2016,
visualizandose un mantenimiento o avance en cada estéandar.

En el estandar 7 se ha obtenido Ia calificacién promedio 2,25, esto se explica porgue la Oficina
de Coordinacion de Atencion al Ciudadano, ha declarado "no aplica” a los servicios del TUPA,
si bien este es un servicic gue se presenta en mesa de partes, representa un servicio mas
gue se brinda a los/las ciudadanos/as, entendido a aquellos como un pdblico general que
requiere servicios de informacién, orientacion y/o consultas, entre otros, En ese sentido, es
necesario incorporar al servicio de tramite documentario dentro del ambito de atencion al/a la
ciudadano/a. El estandar 5 ha sido calificado con el mismo puntaje, debido a que se ha
declarado como “no aplica” a las acciones del equipo de mejora continua.

Asimismo, otro estandar importante para el andlisis es el estandar 1, el Programa JUNTOS
ha declarado como avanzado (3) el elemento de planeamiento estratégico y operativo, y
sefala como evidencia la incorporacién en el PO! del afio 2017, la "Mejora de la calidad del
servicio a los usuarios”, como uno de los lineamientos institucionales, sefialando diversas
acciones de mejora para los/las “Usuarios/as” del Programa; sin embargo, dicha declaracion
no es explicita para los/las “Ciudadanos/as y/o potenciales usuarios/as” del Programa. En ese
sentido, es importante que el Programa pueda ampliar el aicance de las acciones
estratégicas. -

Grafico N° 04

Resultados de la autoevaluacién de estdndares de calidad del servicio
Programa Social JUNTOS
i JUAG e 2O 7
Estinder 1. Exlrategs ¥ organizedon

3,00

udadnrio-

L]

Eatangdar 2. Reclamos v sugersnons,

}

g

i
£

pt-r

Esténdar B, Mediclon dy 1o gaeld

cidatdanis

Eevdndar 7. Transpamnct Jaceesy s ks
informscion mildica

EN R w
VU7 Eetdindar B Pro
chsdadaniay o

e atencion
B admininlaaties

300G

Fuente: UCI - JUNTOS
Atenciones prioritarias:

» Incorporar en la estrategia institucional e} servicio de atencion y crientacion con calidad
. alfla potencial usuario/a del Programa y a cualquier ciudadanoc/a (Estandar 1).

iar 3, Ancesipiiged ¢ ranales de
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» Incorporar en los servicios de orientacién y atencion al/a la ciudadano/a, los servicios del
TUPA y las acciones de tramite documentario o mesa de partes a nivel nacional
(Estandar 7), e incorporar al Equipo de Mejora Continua para las acciones de simplificar
los procedimientos que demanda elfla ciudadanc/a, ampliar la gestion a no solo
Usuarios/as del Programa (Estandar 5).

» JUNTOS declara la Directiva N® 08-2016-MIDIS/DE como documento normativo para el
afio 2017, Es necesario que el Programa JUNTOS de cumplimiento al Manual para la
Orientacion y Atencion a ia Ciudadania en el Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social
y Programas Sociales adscritas, que ha sido aprobado con Resolucion Ministerial N°
285-2017-MIDIS (Estandar 5).

= Trabajar en la sefalizacion y mapa de riesgos en los espacios fisicos de atencion al/a la
ciudadano/a a nivel nacional. Asimismo, se cuente con equipos gue permitan la atencion
a los/las ciudadanos/as con discapacidad visual u ofros {Estandar 4).

3. Programa Nacional de Asistencia Solidaria - PENSION 65:

En el Programa Social PENSION 65 se alcanza un nivel de 54 en el afio 2017, significando
que ha descendido en el puntaje del afio 2016. En el Grafico N° 05 se aprecia lo declarado.

En PENSION 65 también se alcanza un nivel intermedio: sin embargo, denota que no han
existido mejoras en la calidad de los servicios. La calificacion de 1.33 en el estandar 8, se
explica porque no utilizan un sistema de registro de las atenciones; por lo que limita una
~ adecuada medicion de la gestion del servicio de atencion. Este punto es importante dado que
PENSION 65 tiene 26 plataformas de atencién a nivel nacional con 26 servidores/as que
realizan las funciones de orientacién, y dicha gestion no se encuentra sistematizada cuyo
objetivo debe ser la mejora continua del servicio que se brinda.

De la misma manera para el estandar 9, el programa ha declarado una calificacion promedio
de 1.33, lo que da cuenta que se tiene que trabajar en los procedimientos para atender los
reclamos y sugerencias, asi como la sistematizacién de los mismos en términos de
discriminacion, étnico culturales, entre otras tematicas. En el afio 2017, se ha tenido 792
reclamos, 94 sugerencias, 29 quejas y 20 denuncias; estas manifestaciones de los/las
ciudadanos/as deben ser sistematizadas y analizadas para mejorar el servicio.
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La calificacion del estandar 1 y del estandar 2, responde a que el Programa recibe a
usuarios/as potenciales (calificados) y demas ciudadanos/as que quieren acceder al
Programa Social, no siendo posible por el alcance propio del Programa; requiriéndose para
esta poblacion una estrategia comunicacional. Ofro punto de analisis es el estandar 4,
PENSION 65 ha declarado que debe mejorar la infraestructura y equipamiento para la
atencion, asi como la necesidad de contar con una central telefénica para la orientacion y
atencién. En cuanto al estdndar 3, se aprecia en el portal hip:
/fwww pensionB5.gob.pe/nuestros-usuarios/padron-de-usuarios/, la informacion virtual es
poco amigable para el perfil del/de la usuario/a del Programa.

Atenciones prioritarias:

» Implementar la herramienta informatica para el seguimiento y evaluacion de las acciones
brindadas al/a la ciudadano/a en las diversas modalidades de atencion (Estandar 8).

« Implementar los mecanismos para la gestion de los reclamos y sugerencias de los/las
ciudadanos/as (Estandar 9).

« Implementar mejoras en la infraestructura y equipamiento en las plataformas de los
servicios, incorporando las sefaléticas en diferentes dialectos de acuerdo a la zona
{Estandar 4).

« Se tiene que trabajar en identificar las necesidades de losflas ciudadanos/as y/o
potenciales usuariosfas y con ello elaborar estrategias de comunicacion (Mapas
geogréficos con acceso, informar la prioridad de acceso, entre otros) en relacién a los
estandares 1y 2.

« El Programa debe implementar acciones y designar un equipo de trabajo enfocado en
los servicios alfa la ciudadano/a que cumplan con la politica en la materia de
interculturalidad, género y discapacidad, para lo cual se debe incorporar servidores/as
que puedan atender en lenguaje de sefias peruanas, en idioma guecha u otro dialecto
de la zona geografica (Estandar 2).

4. Programa Nacional CUNA MAS:

En el Programa Social CUNA MAS se alcanza un nivel basico con un puntaje de 35, lo cual
significa que ha implementado acciones esporadicas para mejorar la atencion a la ciudadania.
Asimismo, en el Gréafico N° 06 se aprecia la autoevaluacion para ef afio 2017 respecto al afio
2016, resultando un ligero avance de tres (03) estandares; siendo en su mayoria un
estancamiento o disminucién de los siete (07) estandares restantes.

Es importante destacar el estandar 8, la calificacion 0, debido a que en el programa no se
realiza el seguimiento, monitoreo y evaluacion de la atencion a la ciudadania, eso se sustenta
en que no se cuenta o no se ha logrado impletmentar el uso de un sistema informético para el
registro de las atenciones al/a la ciudadano/a, eso implica la imposibilidad de contar con
informacién que permita realizar mediciones de safisfaccién, identificar oportunidades de
mejoras, entre otras. Respecto al estandar 9, el Programa reconoce que no emplean los
reclamos y sugerencias para la mejora continua, tampoco cuentan con un responsable para
ta gestion de reclamos y sugerencias. .

Ofro estandar que se debe analizar es el 4, el Programas ha declarado que no cuenta con fas
condiciones adecuadas de espacio fisico para la atencién a la ciudadania. Respecto al
estandar 6, es necesario destacar que salo se han realizade acciones basicas respecto al
personal, han tenido limitacicnes de personal tanto para la atencién en la Sede Central como
en las Unidades Territoriales; asimismo, respecto al estandar 4, las condiciones de
infraestructura son inadecuadas, respecto al estandar 3, el Programa refiere gue la
informacién virtual es poco amigable, no se ha realizado una caracterizacion del/de la
ciudadano/a que recibe los servicios, por tante, no se han logrado avances en la informacion
y mecanismos para mejorar el servicio de atencion.
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Atenciones prioritarias:

» Implementar un sistema informatico de registros de las atenciones para el seguimiento y
evaluacioén de las acciones brindadas al/a la ciudadano/a en las diversas modalidades
de atencion y en las diferentes areas de contacto con el/la mismo/a (Estandar 8).

» Implementar la infraestructura basica con las condiciones necesarias para la atencion
al/a ia ciudadano/a (Estandar 4).

» Contar con un personal dedicado al servicio de atencion al/a la ciudadano/a segun las
necesidades y la oferta de servicios a declararse, formalizar el perfil de puesto y la
capacitacion (Estandar 6).

» Implementar los mecanismos de mejora continua en base a los reclamos y sugerencias
presentadas por los/las ciudadanos/as, designados a los/as responsables de dicha
gestion (Estandar 9).

* Realizar un estudio y analisis de la caracterizacion del/de la ciudadano/a que requiere
los servicios de CUNA MAS con el fin de determinar los mecanismos de mejora al/a la
ciudadano/a (Estandar 2).

* Proponer e incorporar acciones de articulacién, coordinacion y cooperacion al interior del
Programa y/o entre ‘otros Programas Sociales adscritos al MIDIS, para implementar
procesos de atencidn a la ciudadania, dado que se tienen restricciones de recursos
humanos e infraestructura (Estandar 1).

Grafico N° 06
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5. Fondo de Cooperacién para el Desarrollo Social - FONCODES:

En el Programa Social FONCODES se alcanza un nivel basico con un puntaje de 32, lo que
significa que las acciones para mejorar la atencion a la ciudadania han sido minimas.
Asimismo, en el Grafico N° 07 se aprecia la autoevaluacion del afio 2017 respecto al afio
2016, verificandose que en ninguno de los estandares ha habido mejora alguna, incluso se
ha tenido una disminucion o sinceramiento en el nivel autoevaluado en cada elemento que ha
dado como resultado un retroceso o empeoramiento de los estandares.
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Respecto al estandar 6, ia calificacion de 0.5 se explica porque en FONCODES se ha
declarado que cuenta con una sola perscna exclusiva para la atencion al/a la ciudadano/a, en
las 26 unidades territoriales, los/las servidores/as que hacen funciones de asistentes
administrativos/as delfla Jefela de la Unidad Territorial, realizan funciones compartidas. En el
estandar 8, la calificacion 0.67, se debe a que en el Programa no se realiza mediciones de
satisfaccion alfa la ciudadano/a, tampoco el seguimiento, monitoreo y evaluacidn de la
atencién a estos/as de manera optima, pues los/las servidores/as que atienden en las
regiones no realizan los registros sobre la atencién alfa la ciudadano/a en un sistema
informatico. Por ofro lado, el estandar 9, también tiene una calificacion de 0.67, debido a que
no se hace el seqguimiento de los buzones de sugerencias, tampoco se utiliza los reclamos y
sugerencias para la mejora continua. '

Para el estandar 4, las condiciones de infraestructura son inadecuadas, no cumplen con las
reglas y sefalizaciones de obligatorio cumplimiento. En el estandar 2 se debe trabajar en la
identificacion del/la usuario/a y/o usuaric/a potencial, lo gue no ha permitido caracterizar al/a
la ciudadano/a y elaborar una oferta de servicios que brinda el Programa Social FONCODES.
Otro estandar para el analisis es el 1, no se ha declarado mayores acciones de articulacion,
coordinacion y cooperacion al interior del Programa y/o entre otros Programas Sociales
adscritos al MIDIS.

Grafico N° 07
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Fuente: UCI - FONCODES
Atenciones pricritarias:

« Contar con personal dedicado al servicio de atencion al/la la ciudadano/a segin las
necesidades y la oferta de servicios que debe declarar el Programa Social FONCODES,
y luego formalizar el perfit de puesto y la capacitacion (Estandar 6).

» Proponer e incorporar acciones de articulacién, coordinacién y cooperacion al interior del
Programa y/o entre otros Programas Sociales adscritos al MIDIS para implementar
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procesos de atencion a la ciudadania, dado que se tiene restricciones de recursos
humanos y de infraestructura (Estandar 1).

= [mplementar la infraestructura basica a las condiciones necesarias para la atencién al/a
la ciudadano/a (Estandar 4).

« Utilizar de forma obligatoria un sistema informatico de registro de la atencidn y
orientacion, para el seguimiento y evaluacién de las acciones brindadas alla la
ciudadano/a en las diversas modalidades de atencion y en las diferentes areas de
contacto con elfia mismo/a (Estandar 8).

= Implementar los mecanismos de mejora continua en base a los reclamos y sugerencias
presentadas por los/las ciudadanos/as (Estandar 9).

6. Programa Nacional de Alimentacion Escolar QAL WARMA - QALI WARMA:

En el Programa Social QALI WARMA se alcanza un nivel intermedio con un puntaje de 71, lo
que significa que la mayoria de los elementos de cada estandar han sido desarrollados en un
nivel medio, y uno de los estandares ha alcanzado el nivel avanzado. En el gréafico N° 08 se
aprecia la autoevaluacion del afio 2016 y del afio 2017, el Programa ha declarado en su
diagnostico que ha evolucionado en cada estandar, en especial de manera sustantiva en el
estandar 6, que corresponde a la elaboracion del perfil de puestos y |a capacitacion efectuada
al personal que brinda atencién al/a la ciudadano/a. Sin embargo, este calificativo sélo se
puede considerar para la Sede Central de Lima del Programa Social, dado que declara
ademas que, en las unidades territariales a nivel nacional, los/as servidores/as realizan
labores no exclusivas de atencién a la ciudadania, sino que comparten sus funciones con
ofras de asistencia a Ia Jefatura de la Unidad Territorial.

Grafico N° 08
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Del analisis de los resultados de la autoevaluacién se aprecia que el estandar 9 tiene la misma
calificacion en los dos afios (2016 - 2017), esto se debe a que la sistematizacion de los
- reclamos no es utilizada para realizar mejoras continuas, ademas que hace falta trabajar en

.este punto bajo los enfoques de género, interculturalidad y discapacidad. Otro punto es el
'_-:1’esténdar 8, donde se declara que dichas mediciones son informadas, pero no hay actividades
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de seguimiento y evaluacion que evidencien mejoras en la atencion. Tampoco se declara si
las encuestas cubren las politicas transversales.

Asl también, otro estandar con una calificacién basica es el 4, en razon a que se debe contar
con una adecuada infraestructura para las atenciones que realizan los/as servidores/as con
los diferentes proveedores. Finalmente, en cuanto al estandar 1, la calificacion 2.43 se refiere
a declarar varios elementos del estandar con nivel avanzado; sin embargo, el sustento hace
referencia al procesc de la prestacién en si, mas no al proceso de atencidén y orientacion
ciudadana, es decir aquella poblacion que requiere del servicio de informacion
concretamente.

Atenciones prioritarias:

« Contar con personal dedicado al servicio de atencién alfa la ciudadano/a segun las
necesidades y la oferta de servicios que debe declarar el Programa Social QAL WARMA,
y luego formalizar el perfil de puesto y la capacitacion (Estandar 6).

+ Proponer e incorporar acciones de articulacion, coordinacién y cooperacion al interior del
Programa y/o entre otros Programas Sociales adscritos al MIDIS para implementar
procesos de atencion a la ciudadania, dado que se tiene restricciones de recursos
humanos y de infraestructura (Estandar 1}).

» [Establecer mecanismos de seguimiento y evaluacion de las acciones brindadas al/a la
ciudadano/a en las diversas modalidades de atencidn, ampliandc el alcance a las
atenciones que se brinda desde la Unidad de Supervisién y Monitoreo y Evaluacion
{Estandar 8).

e Implementar la infraestructura basica con las condiciones necesarias para la atencion
al/a la ciudadano/a (Estandar 4).

. Programa Nacional de Accién para la Inclusion Social - PAIS:

En el Programa Nacional PAIS se alcanza un nivel basico con un puntaje de 45, significando
que ha implementado acciones esporadicas para mejorar la atencion a la ciudadania. PAIS
forma parte del MIDIS desde el mes de marzo de 2017, por lo que no tenemos un comparativo
respecto al afio anterior. En el Grafico N° 09 se puede apreciar que solo dos (02) estandares
alcanzan un nivel medio, el resto ha sido declarado con calificacién basica, seglin se informa
han realizado grandes avances de implementacion, de los cuales se espera tener mejor
calificacién para el afio 2018.

El Programa Social PAIS esta constituido por plataformas de servicios o canales presenciales
de contacto directo ala la ciudadano/a, a través de diversas entidades piblicas que brindan
sus servicios a estosfas. PAIS pone a disposicion de dichas entidades 355 plataformas fijas
(Tambos) estratégicamente ubicadas en poblados focalizados y 5 plataformas itinerantes
(PIAS) para los sectores fluviales del pais. Los procesos de servicios al/a la ciudadano/a en
estas plataformas son:

1) Diagnéstico de necesidades de la poblacion en cuanto a los servicios de diversas
entidades publicas.

2) Registro de visitantes y usec de servicios en dichas plataformas.

3) Satisfaccion de los usuarios.

4) Atencién de reclamos y quejas.

Sin embargo, hay que tomar en cuenta gue existen ciudadanos/as y diversas entidades
gue requieren informacién y orientacion respecto al accionar del Programa mismo; fo cual
requieren por las diversas modalidades que este dispone, a este Ultimo grupo de
ciudadanos/as es al que se refiere el presente analisis.
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Grafico N° 09
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En resumen, en el Programa Social PAIS se tiene dos (02) capas de servicios: 1)
Intersectorial, a traves de las diversas entidades que hacen uso de las plataformas, e 2)
Institucional, a través de las plataformas de servicios, medios virtuales y canal telefénico.
Sobre esta Ultima capa es el alcance del presente analisis.

Entre los principales estandares a analizar, se tiene el 6, con una calificacion de 0.5, por
cuanto el Programa Social PAIS no cuenta con un puesto y perfil para la atencién alfa la
ciudadano/a, las tareas de atencian y orientacién son compartidas con otros puestos, Por otro
lado, en las unidades territoriales del Programa se realizan acciones de atencion alfa la
ciudadano/a, a través del Asistente Administrativo.

Respecto al estandar 8, recibe una calificacion de 1.0, pues no tienen un sistema informatico
de registro de las atenciones de losflas ciudadanos/as, el cual no permite tener un
seguimiento y evaluacion de las acciones de atencion como tampoco la medicién de la
satisfaccion respecte al servicio. De la misma manera para el estandar 9, se tiene la misma
calificacion dado que se encuentra en implementacién los mecanismos de reclamos y
sugerencias, asi como el uso de los mismos para la mejora continua de los procesos de
atencion. Respecto al estandar 4 recibe una calificacién de 1, el Programa sefiala que cuenta
con espacios e infraestructura de atencion en la Sede de Lima; sin embargoe, para lograr una
calificacion media o avanzada del estandar hacen falta los elementos sefialados en el Manual.

Otro estandar de analisis es el 5, debido a que se encuentran en proceso de implementacion
0s procesos de atencidn, teniendo pendiente la atencion de manera preferencial. Respecto al
estandar 2, si bien el Programa realiza un diagnéstico de necesidades de los/las
ciudadanos/as, no declara que realiza una sistematizacion de dichos estudios para determinar
brechas de género, étnico cultural, asi como reconocer que aquellos espacios de participacion
ciudadana han constituido mejoras al proceso de atencién institucional.

" Atenciones prioritarias:
» Contar con personal dedicado al servicio de atencion al/a la ciudadano/a segun las

necesidades y la oferta de servicios que debe declarar el Programa Social PAIS y luego
formatlizar el perfil de puestos y la capacitacion {Estandar 6).
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Utilizar de forma obligatoria un sistema informatico de registro de atencion y orientacion
para el seguimiento y evaiuacidn de las acciones brindadas al/a la ciudadano/a en las
diversas modalidades de atencién y en las diferentes areas de contacto con el/la misma/a
(Estandar 8).

Implementar los mecanismos de mejora continua en base a los reclamos y sugerencias
presentadas por losflas ciudadanos/as (Estandar 9).

implementar [a infraestructura basica con las condiciones necesarias para la atencion
alfa la ciudadanofa cumpliendo con las sefialéticas correspondientes de riesgos,
pertinencia cultural, discapacidad, entre otras. (Estandar 4).

Implementar los procesos de atencién en los espacios presenciales bajo el cumplimiento
de la Ley N° 28683, Ley que modifica la Ley N° 27408, Ley gue establece la atencion

preferente a las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayares, en lugares
de atencién al publico (Estandar 5).

8. Programa Nacional de entrega de la pensién no contributiva a personas con

discapacidad severa en situacion de pobreza - CONTIGO:

CONTIGO es el Programa de entrega de la pensidén no contributiva a personas con
discapacidad severa en situacion de pobreza bajo los criterios del Sistema de Focalizacion
de Hogares - SISFOH, el cual determina previamente la clasificacién sociceconomica de la
persona. Desde su creacion en el afio 2015 ha intervenido en dos (02) regiones del pais, en

el afio 2016, incremento la entrega de la pensién no contributiva en nueve {09) regiones, y en
el afo 2017 en catorce (14) regicnes del pais.

Este Programa forma parte del MIDIS desde marzo de 2017, por lo que no tenemos un
comparativo respecto al afto anterior. Alcanza un nivel incipiente con un puntaje de 12, fo cual
significa que el Programa no alcanza el nivel basico en todos los sub elementos que
componen los estandares, en conjunto la atencién a la ciudadania no responde a un enfoque
sistémico. En el Grafico N° 10 se puede apreciar que solo ocho (08) estandares tienen una
calificacion de incipiente no alcanzando un nivel basico, incluso estos resultados exponen la
precariedad en los servicios de atencion alfa la ciudadano/a que tiene el Programa Social,
declarando la necesidad prioritaria de tomar acciones de implementacion de los mecanismos,
infraestructura, sistemas informaticos, recursos humanos, necesarios para lograr una
atencién de calidad por parte del Programa Social CONTIGO.
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Como conclusién del andlisis de la autoevaluacion de los estandares para una atencién de
calidad declarado por cada entidad, se tiene que el Programa Social JUNTOS lidera el grado de
desarrollo de la entidad respecto a la calidad de ia atencién a la ciudadania; sin embargo, se
precisa que en este servicio no esta incluido la atencion en mesa de partes o la gestion
documental gue se brinda a los/las ciudadanos/as, por otro lado, tenemos al Programa Social
CONTIGO gue requiere acciones inmediatas de implementacion para lograr una mejor calidad
del servicio al/a la ciudadano/a.




