N° 034-2016-MIDIS/SG
17 DIC. 2016

VISTOS:

El Informe N° 218-2016-MIDIS/SG/OGPPM, emitido por la Oficina General de
Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion; el Informe N° 107-2016-MIDIS/SG/OGPPM/OM,
emitido por la Oficina de Modernizacion; y, el Informe N° 552-2016-MIDIS/SG/OGAJ, emitido por la
Oficina General de Asesoria Juridica; y,

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 Publica, con la finatidad de mejorar la labor
desempefiada 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 Publica N° 001-2015-PCM-SGP, la
: Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, aprueba los
3 "Llneamlentos para el proceso de implementacion progresiva del Manual para mejorar {a atencion a
Ia ciudania en las entidades de la Administracion Publica”; con el objeto de establecer los
mecanismos, condiciones y plazos para garantizar la implementacién progresiva del citado Manuat,
asi como la regulacion necesaria para efectuar su seguimiento y evaluacion en cumplimiento de la
Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM;

o wibl Que, de acuerdo con io sefialado en el numeral 4.2.2 de los citados “Lineamientos para el
:; ; proceso de implementacion progresiva del Manual para mejorar la atencion a la ciudania en las
Z =| entidades de la Administracion Pablica”, el proyecto de mejora es presentado a la Alta Direccién de
%% \j la entidad, para su validacién y aprobacion correspondiente;
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Que, en ese contexto, mediante Oficio Multiple N° (658-2016-PCM/SGP, la Secretaria de
Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, comunicd las acciones para la
elaboracién, validacion y aprobacion del Plan para Mejorar la calidad de Atencién 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° 218-2016-MIDIS!ISG/QGPPM e Informe N° 107-
2016-MIDIS/SG/OGPPM/OM, la Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y Madernizacion, y
la Oficina de Modernizacién, respectivamente, recomiendan y proponen, en el marco de sus
competencias, la aprobacion del “Plan para Mejorar la calidad de Atencién a la Ciudadania det
Sector Desarrollo ¢ Inclusion Social®, el cual, se encuentra validado por el Despacho Viceministerial
de Politicas y Evaluacién Social, el Despacho Viceministerial de Prestaciones Sociales, y la
Se {a de Gestion Publica ¢e la Presidencia del Consejo de Ministros;
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Que, el “Plan para Mejorar la calidad de Atencién a la Ciudadania del Sector Desarrollc e
Inclusiéon Social”, tiene como objetivo lograr una atencion de calidad al ciudadano que se acerca al
Sector, a través de la prestacion de un servicio eficaz y oportuno a las necesidades de orientacion
y atencidén que requiera cada uno de los usuarios y la ciudadania en general, en el territorio
nacional;

Que, por ofro lado, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 16 del Reglamento de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 005-2016-MIDIS, la Secretaria General esta a cargo del Secretarioc General,
quien es la mas alta autoridad administrativa del Ministerio, y asiste y asesora al Despacho
Ministerial en la gestion de aspectos de administracion interna del Ministerio;

Que, en ese sentido, estando a lo recomendado por la QOficina General de Planeamiento,
Presupuesto y Modernizacion, y la Oficina de Modernizacion, se estima pertinente aprobar el “Plan
para Mejorar la calidad de Atencidn a la Ciudadania del Sector Desarrollo e Inclusiéon Social”;

De conformidad con lo dispuesto por la Ley N° 29792, Ley de Creacion, Organizacion y
Funciones del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Sccial, y su Reglamento de Organizacion y
Funciones, aprobado por Decreto Supremo N° 005-2016-MIDIS; asi como lo dispuesto en fa
Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el “Manual para Mejorar la Atencion a la
Ciudadania”;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar el “Plan para Mejorar la calidad de Atencion a la Ciudadania del
Sector Desarrollo e Inclusién Social”, segln el texto que en Anexo, forma parte integrante de la
presente resolucion.

Articulo 2.- El “Plan para Mejorar la calidad de Atencidn a la Ciudadania del Sector
Desarrollo e Inclusion Social’ es de obligatorio cumplimiento para los drgancs y unidades
organicas del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social y sus programas sociales adscritos.

_ Articulo 3.- Disponer la publicacién de la presente resolucién y su anexo en el Portal
Institucional del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social (www.midis.gob.pe), el mismo dia de la
publicacion de la presente resolucién en el diario oficial El Peruano.

Registrese, comuniquese y publiquese.

JESSICA REATEGUI VELIZ
Secrelaria Goraral
MINISTERIC D DESARROLLD E NCLUSION SOCIAL
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l.a elaboracién del presente Plan para Mejorar la Calidad de Atencién a la Ciudadania en el
Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social y sus Programas Sociales adscritos, ha sido
impuisado por el Equipo de Mejora Continua (EMC) del MIDIS conformado con Resolucion
Ministerial N* 116-2016-MIDIS, correspondiendo a este grupo de trabajo conducir ei desarrollo
de las etapas del manual para mejorar la atencion a la ciudadania.

Para ello, se han llevado a cabo en varias sesiones las siguientes acciones: 1) La aplicacién en
la Sede Central y en los Programas Sociales de un diagnostico de conformidad a los
Lineamientos para el proceso de implementacién progresiva del Manual para Mejorar la
Atencion a la Ciudadania en las entidades de la administracion plblical, emitida por la
Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, 2) Talleres para la
elaboracién de propuestas del plan de mejora, 3) Revision y validacion con los titulares y/o
responsables de la Direccion de Atencion al Usuario, la Oficina de Tramite Documentario, la
Direccion General de Gestion de Usuarios, la Oficina de Modernizacién, y ofras unidades
organicas que participan en el plan de mejora, 4) Presentacion de los resultados del
diagndstico a la Alta Direccién del MIDIS, 5) Presentacidn de los resultados del diagnéstico y
propuestas del plan para mejorar la calidad de atencidn a la ciudadania con 16 acciones de
mejoras, a las Unidades de Comunicacion e imagen y la Coordinacion de Tramite
Documentario y Atencién al Usuario de los cinco (05) Programas Sociales adscritos al MIDIS
(Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social - FONCODES, Programa Nacional de Apoyo
Directo a los Mas Pobres - JUNTOS, Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pensidon 65,
Programa Nacional Cuna Mas y Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma), y a
las unidades organicas de la Sede Central del MIDIS respectivamente.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

En los diferentes procesos de atencion al ciudadano que se brindan en todos los espacios de
atencion del MIDIS y de los Programas Sociales adscritos al MIDIS a nivel nacional, se han
podideo identificar la problematica como resultade del analisis interno:

1. La informacién que se brinda al ciudadano no resulta estandar en |as sedes del MIDIS y sus
Programas Sociales a nivel nacional.

2. Existe limitaciones de acceso de informacion referido al padrén de hogares vy la clasificacién
socio economica en las sedes del MIDIS y sus Programas Sociales a nivel nacional.

3. No se cuenta con un registro integral e histérico de todas las interacciones que los
ciudadanos realizan en el MIDIS y en los Programas Sociales por no tener un unico sistema
informatico implementado.

4. Se cuenta con diferentes protocolos o manuales de atencién en los Programas Sociales, los
cuales proporcionan criterios diversos en los estandares por parte del personal de atencién.

5. La infraestructura dispuesta en los espacios de atencién a nivel nacional no cumple con las
condiciones necesarias para la atencion a los ciudadanos.

6. Evaluaciones incompletas referidas a la satisfaccion y calidad de servicic en todos los
puntos de atencion en los Programas Sociales a nivel nacional.

7. Existe diferentes horarios de atencion al publico en las sedes del MIDIS, siendo que algunos
Programas Sociales atienden hasta las 05:00 pm y otros hasta las 05:30 pm.

1 Resolucién de Secretaria de Gestion Piblica N° 001-2015-PCM - SGP
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SITUACION ACTUAL

En el Ministerio de Desarrollo e Inclusiéon Social cuenta con veinticuatro (24) espacios de
atencion al ciudadanc en cada region a nivel nacional, denominadas “plataformas Orienta
MIDIS", teniendo mas de una plataforma de atencion por regién en algunas zonas de
intervencién del Sector, siendo la sedes de Lima, Apurimac y Puno las de mayor afluencia de
ciudadanos que se acercan para absolver consultas y orientacidn referidos a sus tramites.

Asimismo, cada Programa Social tiene espacios de atencion a nivel nacional en un ndmerc de
veinticuatro (24) en promedio, siendo el Programa Juntos y el Programa Nacional de Asistencia
Solidaria Pension 65, los que reciben |a mayor afluencia de ciudadanos para realizar tramites
de actualizacién, desafiliacion, reincorporacion de usuarios a los programas, asi como también
la atencién en las plataformas itinerantes. Para mayor detalle ver la Tabla N° 1 del anexo del
presente documento.

Como resultado de los talleres se han podido identificar dispersiones respecto a los estandares
de calidad para la atencién a los ciudadanos en los diversos espacios a nivel nacional. A
continuacion la situacion que se presenta actualmente:

- Problematica N° 1: La informacién que se brinda al ciudadano no resulta estandar en las
sedes det MIDIS y sus Programas Sociales a nivel nacional.

Descripcion de la situacion actual: Los servidores que brindan atencién al ciudadano no
cuentan con un unico instrumento o paquete informativo para brindar informacién estandar
sobre los servicios del MIDIS y sus Programas Scciales, motivo por el cual la informacion
que se imparte no se ajusta a los estandares requeridos de informacién adecuada, clara,
completa y oportuna.

Actuaimente se cuenta con una aplicacion informatica para moéviles (APP) que contiene
informacién, requisitos y caracteristicas de las intervenciones o programas sociales, no
obstante, el alcance es limitado, pues no todos los servidores que atienden a los ciudadanos
cuentan con equipos maviles inteligentes para descargarse dicha APP, en razon a ello se ha
distribuido la misma informacion en fisico, sin embargo, ain se detecta diversidad de
criterios en cuante a la informacion que se brinda al ciudadano.

Por otro lado, en una misma region se tiene una (1) Plataforma de Crienta MIDIS y en
promedio cinco (5) espacios de atencion de los Programas Sociales, en estas Ultimas se
brinda informacién al ciudadano en tematicas circunscrito al propio Programa Social, no
pudiendo brindar informacién complementaria y estandar.

- Problematica N° 2: Existe limitaciones de accesc de informacién referido al padrén de
hogares y la clasificacidn socio econdémica en las sedes del MIDIS y sus Programas
Sociales a nivel nacional,

Descripcion de la situacién actual: El acceso a la informacién pertinente al padrdn de
hogares vy a la clasificacién socio econémica de los ciudadanos en proceso de inclusién, a
los cuales se otorgard las diversas prestaciones desde los Programas Sociales, es
resfrictiva. Ademas, se tiene ciudadanos con poco conocimiento del proceso, plazos y
otorgamiento de la clasificacién, sumado a ello sus expectativas, la orientacion en los
espacios de atencién se hace complejo y na satisfactoria.

En algunas zonas de intervencién de los Programas Sociales del MIDIS se denota el
desconacimiente de los criteriocs de focalizacién y priorizacion para la entrega de las
prestaciones a los ciudadanos, la participacion del gobierno local es limitada en la difusion
de estos temas.
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- Problematica N° 3: No se cuenta con un registro integral e histérico de todas las
interacciones que los ciudadanos realizan en el MIDIS y en los Programas Sociales por no
tener un Unico sistema informatico implementado.

Descripcion de la situacién actual: El MIDIS no cuenta con una herramienta integral que
permita registrar todas las interacciones del ciudadano, que resultan al requerir un servicio
(Quejas, reclamos, denuncias, pedidos, consultas entre otros.). Por tanto, no se conace la
solicitud o tipo de atencion mas demandada, las horas de mayor afluencia, el perfil del
ciudadano que requiere los servicios, como tampoco no se evidencia el plaze en el que se
atienden las solicitudes de los ciudadanos, entre ofras evidencias que permitiria mejorar la
calidad del servicio.

En el software que utilizan las plataformas de Orienta MIDIS se registran los diversos
servicios de orientacion y atencién al ciudadano. Por otro lado, el Programa Juntos, el
Programa FONCODES y el Programa Qali warma cuentan con el software de registro, sin
embargo, su aplicacion no es al 100%, y en el Programa Cuna Mas y Programa Pension 65,
no tienen implementado el software de registro sefialado. £n ese sentidg, la informacién de
demanda © tramites comunes que brindan los Programas Sociales, no tiene la misma
denominacién y ademas no contamos can registrc integral. A continuacién se aprecia en la
Tabla N° 2 la primera consolidaciéon de la demanda de los servicios que se brinda en el
MIDIS vy en {os Programas Sociales, la misma que requerira ajustarse de acuerdo a la
necesidad.

Tabla N° 2 Demanda de los servicios que brinda el MIDIS y sus Programas Sociales

Ministerio Programa
de Nacional Programa

Programa k
Desarrollo  Programa Programa de g Nacignal de
Nacional Total

1
SERVICIOS BRINDADOS EN EL e Inclusion  Nacional Nacional Asistencia Alimentacion

MIDIS A NIVEL NACIONAL . una - general

Sacial - FONCODES JUNTOS  Solidaria Escolar Qali
e Mas )
Sede Pensién Warma

Central 65

Acceso a la informacion piiblica,
que produzca o posea la entidad
A Recurso de apelaciéon de actos
% Ylictados en los procesas de 1 1 1 1 1 1 6
'ggeleccién '

pinién sectorial de programas,
proyectos y/o actividades ‘
elaborados par ONGD o ENIEX para
oficializarse ante la APCI o fuente
cooperante y/o acogerse a la
recuperacion del IGV e IPM
Opinidn sectorial para inscripcion o
renavacion en el registro de
organizaciones no
gubernamentales de desarrollo que
| conduce la Agencia Peruana de
Cooperacién Internacional - APCI,
Opinidn sectorial para la
adscripcién / prérroga de experto
y/o voluntario para la ONGD, ENIEX
y/o Proyecto ante la Agencia
Peruana de Cooperacién
Internacional - APCI
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SERVICIOS BRINDADOS EN EL
MIDIS A NIVEL NACIONAL

Ministerio
de
Deasarrollo
e Inclusidn

Social -
Sede
Central

Programa
Nacional

Programa Programia: i de

MNacional
FONCODES

Nacional
JUNTOS

Asistencia
Solidaria
Pensidn

65

Programa
Nacional
Cuna
Mas

Programa
Nacional de
Alimentacion
Escalar Qali
Warma

Total

general

Alertas presentadas mediante
documento fisico por quienes 1 1
hacen veeduria o vigilancia
Sistema de Atencidon de Reportes
de Emergencia y Reclamos sobre el 1 1
servicio alimentario
Atencidn a las solicitudes en el
marco de la directiva de proteccidn 1 1
de datos personales
: Brindar Informacidn sobre la
i clasificacién socioecondmica de 1 1
los/as ciudadanos/as
Atencién de Denuncias 1 1 2
Ater}mon de la presentacion de 5 1 1 1 4
Quejas
*f Atencién de Reclamos 1 1 2
Atencidn de Solicitudes
presentadas en el Libro de 1 1 1 1 1 1 6
Reclamaciones
Atencién de Sugerencias 1 1 2
Servicio de Orlentacpn y Atencidn 1 1 1 1 1 1 6
ze consultas al Usuario
icio de Orientacion e
x ! o 1 1
dnformacién especifica
?ﬁ’tencién itinerante de Entrega de 1 1
incentivo Monetario
Atencidn itinerante de 1 1
Mantenimiento de Padrén
Actualizacién de datos de usuarios 1 1
del Programa JUNTQS
Desafiliacion voluntaria de 1 1
usuarios del Programa JUNTOS
Reincorporacion de usuarias al 1 1
— Programa JUNTOS
N
R st Toral general 11 5 12 8 3 7 47

Vo - ot
" dp tedel™

Fuente: DGGU/OTD/DAU/PPSS

En ese mismo sentido, la consoclidacion de la informacion referida a la afluencia diaria en
cada espacio de atencion a nivel nacional es manual, larga, tediosa y no exenta de errores,
por no contar con una unica herramienta informatica a nivel nacional. A continuacién se
aprecia en el Grafico N° 1 la primera consolidacion de la afluencia de los servicios que se
brinda en el MIDIS y en los Programas Sociales adscritos, por canales o modalidades de
atencidn, para el mes de octubre del 2016.
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Tabla N° 2 Afluencia por canales de atencién en el MIDIS y sus Programas Sociales

Participacion de afluencia por canales de atencion

Satbre 2018

% PRESENCIAL = PRESENCIAL- MOVIL = TELEFONICA ® VIRTUAL

% - 1%

MLNISTERIO DE DESARAOLLO EWNCLUSION SOCIAL - SEDE CENTRAL £
PROGRANA NACIONAL FOMCODES
PROGRAMA JUNTOS

. PROGRAMA NACIONAL DE ASISTENCIA SOLIDARIA PENSIGN 65

* PROGRAMA NACIONAL CUNA MAS

‘- PROGARAMA NACIONAL DE ALIMENTACIONESCOLAR QAL WARMA

O B e i
':!‘::::‘I,od: Programa Programa Nacionsl de | Programa Macional da s et
Inclusién Social Naciona TUNTOS Asistencia Nacional Cuna  Adimentacion Ea
"‘s:- "’I FONCODES Solidaria [ Escolar Qali B
T ) » | Pensién 85 Wamma
PRESENCIAL -~ | 2ars) i3 5649; 2330 0 A03) e
B PHESENCIAL- MOVIL g s
gy TELEROINICA: - 50 0 1 g 373 390,
CVIRTUAL .~ 5o e b pguaphe o L) 48

Fuente: DGGU/OTD/IDAU/PPSS

- Problematica N° 4: Se cuenta con diferentes protocolos ¢ manuales de atencién en los
Programas Sociales, los cuales proporcionan criterios diversos en los estandares por parte
del personal de atencion.

Descripcion de la situacion actual: Actualmente el MIDIS cuenta con Lineamientos para
la Gestion del Sisterna de Orientacion al Usuario del Ministerio de Desarrollo e Inclusién
Social y de sus Programas Sociales: Crienta MIDIS, el mismo que se encuentra aprobado
con Resolucidon Ministerial N° 213-2015-MiDIS. Asimismo, cada Programa Social ha
aprobado sus lineamientos para la atencién al ciudadanc, tal como se puede apreciar en la
Tabla N° 3, sin embargo, dichos lineamientos no son uniformes en cuanto a la estructura,
contenido, definiciones y criterios de atencidn que pudieran lograr una estandarizacion de
los servicios de orientacién y atencién al ciudadano a nivel nacional.

Tabla N° 3 Manuales de Atencion al Ciudadano en los Programas Sociales

" normatvor fspostheo welo spruete _
. Guia de Atencidn y Orientacidn | Resolucian Direccién Ejecutiva N*
Programa Nacional FONCODES al Cludadano 037-2016-MIDIS/FONCODES-DE
. Protocolo para la Atencién al Resolucion Direccidn Ejecutiva N°
Programa Nacional JUNTOS Usuario 052-2016-MIDIS/PNADP-DE
Programa Nacional de Asistencia Procedimiento de Atencidn al Resolucién Directoral N° 011-
Solidaria Pensién 65 Usuario 2016-MIDIS/P65-DE
Programa Nacional Cuna Mas Protocolo de Orientacidn y Resolucién Direccidn Ejecutiva N°
Atencidn al Usuario 818-2016-MIDIS/PNCM
Programa Nacional de Procedimiento de Orientacién Resolucién Direccidn Ejecutiva N°
Alimentacidn Escolar Qali Warma y Atencion al Usuario 9376-2015-MIDIS/PNAEQW
... Fuente: PPSS
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Complementariamente se ha identificado una necesidad de capacitar de manera integral y
uniforme en los lineamientos generales para la orientacion y atencién al ciudadanc a todos
los servidores del Sector de Desarrollo e Inclusién Social, que incluye al MIDIS y sus
Programas Saciales.

Problematica N° 5: La infraestructura dispuesta en los espacios de atencion a nivel
nacional no cumple con las condiciones necesarias para la atencion a los ciudadanos.

Descripcion de la situacion actual: La infraestructura de los espacios de atencion al
ciudadano, en los Programas Sociales no se encuentra estandarizada, teniéndose que el
mobiliario y los espacios no permiten la facil prestacion de servicios ni posibilitan la
inmediata identificacion y recordacion por parte de los ciudadanos. Asimismo no se cuenta
con senalizacién de zonas de seguridad, de plataformas de orientacion, servicios higiénicos
para personas con discapacidad. También se da cuenta que en algunos espacios de
atencion al ciudadano de los Programas Sociales se presentan desordenadas, con
elementos que no son apropiados a la vista de los ciudadanos que visitan las instalaciones.

El MIDIS para atender las prestaciones a los usuarios a través de los Programas Sociales
tiene presencia en las 24 regiones del pais, en ese sentido, para brindar el servicic de
orientacién y atencidn al ciudadano se cuenta con espacios de atencion en cada una de
estas regiones. Adicionalmente desde el Ministerio se apertura un espacio de atencién en
cada region, denominada plataformas de Orienta MIDIS cuyos servidores estan a cargo de
la Direccion de Atencién al Usuario, unidad orgdnica de la Direccion General de Calidad de
las Prestaciones Sociales, en conclusién existen como minimo seis (06) espacios de
atencidn en cada regién del pais. En la Tabla N° 01 del anexo se aprecia el total de
espacios de atencion a nivel nacional, que hacen un total de 158.

Problematica N° 6: Falta completar las evaluaciones referidas a la satisfaccion y calidad de
servicio en todos los puntos de atencién en los Programas Sociales a nivel nacional,

Descripcion de la situacion actual: Se ha identificado que solo las plataformas de Orienta
MIDIS a nive! nacional, el Programa JUNTOS y el Programa Pension 65 cuentan con
evaluaciones para medir la satisfaccion de los ciudadanos con la que se brinda la
orientacion y atencién, siendo que los demas Programas Sociales a nivel nacional no han
realizado, ni programado la evaluacién sefalada.

Por otro lado, en materia de evaluacién de la Satisfacciéon de los ciudadanos respecto a la
orientacion y atencion que se brinda, existe dispersion en los criterios y oportunidad de
efectuar las mediciones. Se tiene: 1) En las plataformas QOrienta MIDIS a nivel nacional se
ha realizado “Encuestas de satisfaccién” en cada una de las regiones a nivel nacional.

La encuesta consta de 05 (cinco) preguntas: i) ;Qué tan amable fue el personal de orientacién con
usted?; i) ;Qué tan rapido lo atendié el personal de orientacién?; iii} i Cuanto entendié |a explicacién del
personal de orientacién?; iv) ;Qué tan cdmodas son nuestras oficinas de atencion?; v) ;Qué tan
satisfecho quedé con la atencién?

Es importante mencionar que la calificacion de la encuesta se realiza en una escala enire 01 y 05 donde
“01 es muy malo, 02 es malo, 03 es regular, 04 es bueno, 05 es muy bueno” y para hallar los resultados
se realiza la metodologia Top Two Box, la misma gue representa la suma de las opciones elegidas en el

puntaje de “04 - Bueno” y “05 Muy bueno”.

2) En el Programa JUNTOS y en el Programa Pensidon 65 para medir ta satisfaccion del
ciudadano, se ha realizado una encuesta de satisfaccién a través de la metodologia de
“Cliente incognito™ dirigido a los servidores que brindan la atencioén, en aspectos abjetivos de
la atencidn y evaluacion de la infraestructura. A continuacién se detalla en la Tabla N° 4 los
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resultados obtenidos en las mediciones de satisfaccion entre los meses de abril a setiembre
del presente afio en el MIDIS y los Programas Sociales adscritos:

Tabla N° 4 Resultados de |la mediciéon de satisfaccién

Mes20ts  S0U8% Ofenla poneopEs  JUNTOS  PENSIONGS CUNAMAS | PNAEQW-

MIDIS
Abril 5.0 S.i. 85% S.i. S.i. s.i.
Mayo 96.8% s.i. 85% 88 % s.i. ..
Junio 99.3% s.i. 91% S.i. S.i. s.i.
Julio 98.4% s.i. 89% s.i. S.i. ..
Agosto 98.5% s.0. 0% .. s.i. s.i
Setiembre 97.5% s.. 90% S.. S.i. §.0.

Nota: s.i. sin informacién. Fuente: DAU /PPSS

De un total de 878 encuestas de satisfaccion a nivel nacional en la Plataforma de Crienta
MIDIS, realizados entre los meses de mayo a setiembre de 2016, se destacan los siguientes
comentarios y sugerencias.

BT Comentarios / Sugerencias: .. ..

Comentarios | Que sigan con las mismas politicas de atencién ai cliente TACNA
BUENQS | Me siento satisfecha con el servicio de atencion que se me dio LA LIBERTAD
La responsable de orientacion de MIDIS es buena y amable HUANCAYO
La senorita 8s muy educada, linda, y amable HUANCAYOQ
Continuar con la misma atencion y ia amabifidad de! personal HUACHO
Todo muy bien, joven que me atendié muy amable y me hizo enfender bien todo
fo que mg expliclo. gragias Y Y LA LIBERTAD
La informacién recibida fue al detalle y entend! lo explicado por la sefiorita. CAJAMARCA
Muy buena alencion con los programas sociales hacia los ciudadanos. UCAYALI
Me gustaria que todas las enfidades nacionales fuesen como esta. Gracias. TACNA
Agradezco por la orientacion brindada fueron muy amables y le dieron la rapida CHICLAYO
solucién al problema que presente. gracias
Alencion adecuada que siga fa atencion con todos de la misma manera PUNO
Comentarios | Diffcii ubicar la oficina. falta poner letrero en la esquina CUSCO
MALOS El ambiente de la oficina deberia ser mas amplio para fa atencion al pubiico. PUNOQ
Puede hacer seguimiento a las municipales, mi papa se empadrono 2 veces hasta
hoy no hay solugic‘mn P pep P HUANCAVELICA
Difundir més el programa en la ciudad HUACHO
Se sugiere que las impresiones de la ficha SISFOH se podria dar en la misma
Sugerencias | oficina muchos carecemos del procedimiento para la obtencién - no tenemos HUANCAVELICA
correo elecirénico
que haya campanas de orientacion en fos cenltros poblados HUACHO
Fuente: DAU

- Problematica N° 7: Existe diferentes horarios de atencion al pablico en las sedes del
MIDIS, siendo que algunos Programas Sociales atienden hasta las 05:00 pm y otros hasta
las 05:30 pm.

Se cuenta con 28 Plataformas de Orientacién al Usuario (Orienta MIDIS) en las 24 regiones
del pais, adicionaimente en la provincia de Grau (Apurimac), en Santa Maria de Nieva
{(Amazonas), en el VRAEM (Cusco), en la ciudad de Huacho (Lima), es importante sefialar
gue las oficinas del MIDIS atienden en el horario de 08:30 am a 05:30 pm y en |a oficina de
la sede central el horario de atencion es de 08:30 am a 05:00 pm, de la misma manera se
ha identificado que el Programa FONCODES atiende de 08:30 am a 05:00 pm a nivel
.. Nacional, mientras demas Programas Sociales de 0800 am a 0530 pm.
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Resultados del Diagnostico en el MIDIS y sus Programas Sociales

De conformidad a la aplicacién de la Resolucién de Secretaria de Gestion Pdblica N° 001-
2015-PCM/SGP?, se realizé en el MIDIS y en los Programas Sociales el diagnostico con la
aplicaciéon del “Formato de autoevaluacion de las entidades puablicas en la calidad de la
atencion prestada a la ciudadania”, aprobado con la Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM
“Manual para mejorar la atencién a la ciudadania en las entidades de la Administracion
Publica”.

El diagnostico ha sido autodeclarativo y ha permitido identificar la dispersion existente en
materia de los estandares de calidad en la orientacién y atencion que debe proporcionarse al
ciudadano. El equipc de trabajo de mejora continua del MIDIS ha realizado la aplicacion del
formato de autoevaluacion tanto en la Sede Central como en cada uno de los Programas
Sociales adscritos al MIDIS.

El resumen general del Diagnostico del Sector MIDIS se muestra en el grafico N° 02,
determinandose el nivel alcanzado tanto en las Oficinas de atencion a la ciudadania de la Sede
Central del MIDIS y los Programas Sociales.

Grafico N° 02 Diagnoéstico de Calidad de Atencién al Ciudadano del MIDIS y sus
Programas Sociales Adscritos

G- 24 puotos

Resumen general del Diagndstico del Sector MIDIS

25-48 puntes

) intermedio 49-72 pundos

Avnnzado 73+ 102 puntes

an

é ® JUNTOS
3w # PENSION 65 " Nivel Intermedio
5 . % PNAEQW
3 # BEDE CENTRAL
z » _ & - - » FONCODES -+ Nivel Basico
g # CUNAMAS :

a0 - Nivel Incipiente

G

SEDECENTRAL IUNTODS PENSIONGS CLINAMAS FONCODES PNAEQW
47 68 62 34 40 54

Baslco Intermedic  Intermedic Bisico Béslco Imtermedio

Fuente: DGGU/OTD/DAU/PPSS

A continuacion se presenta el resultado desagregado por sede y las acciones prioritarias
identificadas para cubrir las brechas existentes:

2 Lineamientos para el proceso de implementacion progresiva del Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las
entidades de |a administracion publica
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1. Diagnéstico en la plataforma de atencién en la Sede Central del MIDIS

Resultados del Diagnéstico en la Sede Central MIDIS 2016 & Avance % Brecha
por estdndares parauna atencion de calidad a la ciudadania
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| otragesndha s s
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Fuente: DGGU/OTD/DAU

Atenciones prioritarias:
+ Establecer mecanismos de seguimiento y evaluacion de las acciones brindadas al

ciudadano en las diversas modaiidades de atencion (E8).

« Formalizar el perfil del personal dedicado al servicio de atencidén al ciudadano y
brindar la capacitacion permanente en tépicos transversales (EB).
Contar con mecanismos para atender denuncias por discriminacion (ES).
Senfalizacién en bilinglie de acuerdo a la localidad, cuando corresponda (E4)

El presente diagnostico es congruente con la problematica N° 6 descrito en los parrafos
precedentes, asi como también con la problematica N° 4 que de manera complementaria
se requerira contar con los servidores idoneos y capacitados para brindar un servicio de
orientacidn y atencién de calidad a los ciudadanos.

Diagndstico en el Programa JUNTOS

Resultados del Diagndstico JUNTOS 2016 @ Avance Brecl;qa
por esténdares para una atencién de calidad a la ciudadania ey i
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Atencicnes prioritarias:
+« Contar con mecanismos para atender denuncias por discriminacion y designar al

Equipo de Mejora Continua (E5).
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« Sefalizacién en bilinglie de acuerdo a la localidad, cuando corresponda (E4)
e Contar con mecanismos para atender el buzén de sugerencias (E9). Implementar
los documentos del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo (E1).

El Programa Nacional JUNTQOS presenta un diagnéstico de nivel intermedio que denota un
avance y esfuerzo en lograr mejores estandares de calidad en los servicios que se brinda
desde el Programa, ademas de la experiencia de intervencion a nivel nacional, ha logrado
tener resultados positivos en la medicién de la satisfaccion al ciudadano, sin embargo, se
hace necesario fortalecer sus mecanismos para atender denuncias y/o sugerencias, asi
como implementar acciones de interculturalidad trasnversalizacion, y designar un equipo
de mejora enfocado a los servicios al ciudadano.

3. Diagndstico en el Programa FONCODES

Resultados del Diagnastico FONCODES 2016 @ Avance W Brec
porestandaras para una atencién de calidad a la ciudadania : =

49 3, WIS TANIS 1 ELARACE
et ORTREE A,

g s ERTABAE 8
A ¥R, it

Ear S ] B
CRLEA. Auacy A COLEPAMEENTC YEL
x o AR ATENG SN

Atenciones prioritarias:

o Considerar un personal dedicado al servicio de atencién al ciudadano, contar el

perfil de puesto y la capacitacion {EB6).

e Iimplementar la infraestructura basica con las condicicnes necesarias para la
atencion al ciudadano (E4)
Contar con mecanismos para atender denuncias por discriminacién (ES).
Implementar el libro de reclamaciones fisico (E9)
Establecer mecanismos de seguimiento y evaluacion de las acciones brindadas al
ciudadano en las diversas modalidades de atencién (ES8).

El diagnostico en el Programa Nacional FONCODES es congruente con la problematica N°
5 respecto a las condiciones minimas de infraestructura que se debe tener para la atencion
al ciudadano, asi como también con la problematica N° 4 que de manera complementaria
se requerira contar con los servidores idéneos y capacitados para brindar un servicio de
orientacion y atencion de calidad a los ciudadanos, y problematica N° 3, respecto dado que
se cuenta con informacion manual registrada de los servicios por no tener implementado en
todos los espacios de atencion el Software de registro. Por otro lado, se tiene que el
personal que atiende en los espacios de atencion al ciudadano no es exclusivo y comparte
funciones de asistente de la Jefatura de Unidad Territorial en cada regidn a nivel nacional,
ver Tabla N° 5.
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4. Dlagnostlco en el Programa PENSION 65

Resultados del Diagndstico PENSION 65 - 2016
por esténdares parauna atencion de calidad a la ciudadania

# Avance W Brecha i
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Spese P
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Fuente: Programa PENSION 65
Atenciones prioritarias:

« Establecer mecanismos de seguimiento y evaluacién de las acciones brindadas al
ciudadano en las diversas modalidades de atencién (E8).

s Implementar indicadores espemflcos para la medicion de la gestién en la atencién
de la ciudadania (E8).

e Contar con el responsable para la gestion de los reclamos y sugerencias de los
ciudadanos (E9)

El Programa Nacional Pension 65 también presenta un diagnéstico de nivel intermedio que
denota un avance en los servicios de atencion al ciudadano, sin embargo las acciones de
mejora para alcanzar mejores estandares son congruentes con la prablematica N° 3 y N° 6,
dado que se cuenta con informacién manual registrada de los servicios que se brinda en
los espacios de atencién del Programa a nivel nacicnal, pues no tienen implementado el
Software de atencion que utilizan las plataformas de Orienta MIDIS del Ministerio.

Diagnéstico en el Programa CUNA MAS.

Resultados del Diagnéstice CUNAMAS 2016 # Avance  Bretha ‘
por estandares parauna atentlén de calidad a la ciudadania
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Atenciones prioritarias:

« Establecer mecanismos de seguimiento y evaluacién de las acciones brindadas al
ciudadano en las diversas modalidades de atencién y en las diferentes areas de
contacto con el ciudadano (ES8).

« Considerar un personal dedicado al servicio de atencién al ciudadano, contar el
perfil de puesto y la capacitacién (EG).

+ Implementar los documentos del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo (E1).

« |Imptementar la infraestructura basica con las condiciones necesarias para la
atencion al ciudadano (E4)

El diagnostico en el Programa Nacional Cuna Mas es congruente con la problematica N° 3
y N° 6 descritc en los parrafos precedentes, dado que se cuenta con informacién manual
registrada de los servicios que se brinda en los espacios de atencién del Programa a nivel
nacional, pues no tienen implementadoe el Software de atencidn que utilizan las plataformas
de Orienta MIDIS del Ministerio. Asl como también con la problematica N° 4 que de manera
complementaria se requerira contar con los servidores idoneos y capacitados para brindar
un servicio de orientacion y atencién de calidad a los ciudadanos, y problematica N° 5,
respecto a las condiciones minimas de infraestructura que se debe tener. Por otro lado, se
tiene que el personal que atiende en los espacios de atencion al ciudadano no es exclusivo
y comparte funcicnes de asistente de la Jefatura de Unidad Territorial en cada region a
nivel nacional, ver Tabla N° 5.

Diagndstico en el Programa QALI WARMA

Resuftados del Diagnéstica PNAEQW 2016 # Avance i+ Brecha
por estandares parauna atencion de calidad a |a ciudadania :
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Atenciones prioritarias:

* Considerar un personal dedicado al servicio de atencion al ciudadano y contar el
perfil de puesto a nivel nacional (E6).

« Establecer mecanismos de seguimiento y evaluacién de las acciones brindadas al
ciudadano en las diversas modalidades de atencion, ampliando el alcance a las
atenciones que se brinda desde la Unidad de Supervision y Monitoreo y Evaluacion
{E8).

+ Implementar los documentos del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el

Trabajo (E1).

Implementar la infraestructura basica con las condiciones necesarias para la

atencion al ciudadano (E4).
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E! diagnostico en el Programa Nacional Qali Warma es congruente con ta problematica N°
3, respecto dado que se cuenta con infermacion manual registrada de los servicios por no
tener implementado en todos los espacios de atencion el Software de registro, en especial
para las atenciones que se brinda en las atenciones que se brinda desde la Unidad de
Supervision y Monitoreo y Evaluacion del Programa, asimismo, con la problematica N° &
respecto a las condiciones minimas de infraestructura que se debe tener para la atencién al
ciudadano, y con la problematica N° 4 que de manera complementaria se requerira contar
con los servidores idéneos y capacitados para brindar un servicio de orientacién y atencion
de calidad a los ciudadanos.

Por otro lado, se tiene que el personal que atiende en los espacios de atencién al
ciudadano no es exclusivo y comparte funciones de asistente de la Jefatura de Unidad
Territorial en cada regién a nivel nacional, ver Tabla N° 5.

lil. OBJETIVO
Lograr una atenciéon de calidad al ciudadano que se acerca al Sector MIDIS, a traves de la
prestacién de un servicio eficaz y oportuno a las necesidades de orientaciéon y atencion que

requiera cada uno de nuestros usuarios y la ciudadania en general en el territorio nacional.

Asimismo, se tienen los siguientes especificos alineados a la problematica identificada:

 Ohtos et

Asegurar que el 80% de los ciudadaneos atendidos,
reciban la informacién completa y estandar en
cualquier espacio de atencion del MIDIS y sus
Programas Sociales.

Existe limitaciones de acceso de informacién Implementar al 100% en las plataformas de atencidn
referido al padrén de hogares y la clasificacion socio | el acceso de padron de hogares y clasificacién socio
econdmica en las sedes del MIDIS y sus Programas | econdmica para atender las necesidades de
Sociales a nivel nacional, informacién del MIDIS o
No se cuenta con un registro integral e histérico de | Asegurar una atencion integral y mejorar la calidad
todas las interacciones que los ciudadanos realizan | de atencion al ciudadano mediante el conocimiento
en el MIDIS y en los Programas Sociales por notener | de la informacion registrada en el sistema
un Gnico sistema informético implementado. informatico.

Se cuenta con diferentes protocolos o manuales de
atencidn en los Programas Sociales, los cuales
proporcionan criterios diversas en los estdndares

La informacion que se brinda al ciudadano no
resulta estdndar en las sedes del MIDIS y sus
Programas Sociales a nivel nacional.

Consolidar un Unico modelo de atencién a |la
ciudadanos desde el Sector Desarrclo e Inclusidn

L Social
por parte del personal de atencidn.
La infraestructura dispuesta en los espacios de Alcanzar estandares optimos en infraestructura,
5 atencion a nivel nacional no cumple con las seguridad, mobiliario y equipamiento para la
condiciones necesarias para la atencién a los atencidn a los ciudadanos, maximizando el uso de los
ciudadanos. recursos del Estado a nivel nacional

Evaluaciones incompletas referidas a la satisfaccién
y calidad de servicio en todos los puntos de atencién
en los Programas Sociales a nivel nacional.

Medir la satisfaccion del ciudadano en las.
plataformas de atencién a nivel nacional. :

Existen diferentes horarios de atencion al publico en
las sedes del MIDIS, siendo que algunos Programas | Asegurar un Unico horario de atencién en todos los
Sociales atienden hasta las 05:00 pm y otros hasta espacios de atencién a nivel nacional
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V.

ALCANCE

La Sede Central del Ministerio de Desarrollo e Inclusiéon Social y sus Programas Saociales
adscritos. Ver en anexo la Tabla N° 6 Relacion de los espacios de atencion.

ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Las dieciséis (16) acciones de mejora atenderan la problematica identificada, cuyas actividades
se detallan en el "Plan para mejorar la calidad de atencion a la ciudadania del Ministerio de
Desarrollo e Inclusiéon Social y sus Pragramas Sociales”, sefialado en la Tabla N° 7 el anexo

del presente documento.

Problemas =

Acciones de Mejora

Colocar los afiches / banners de Clasificacién Socio Econdmica en

1 | unlugar visible de los municipios de las zonas de intervencién de
los Programas Sociales Juntos y Pensién 65 a nivel nacional.
Desplegar la herramienta del paquete Informativo {en version
; . . . 2 [ movil - APP y para PC) a todo el personal del MIDIS y sus PPSS que
La informacidn que se brinda al ciudadano no . vp ) © pers Y q
X tienen contacto con los usuarios y ciudadanos del MIDIS.
1 | resulta estdndar en las sedes del MIDIS y sus — P
Programas Sociales Habilitar la consulta del estado del tramite que presenta el
3 | ciudadano en los Portales Web del MIDIS y sus Programas Sociales
a nivel nacional.
Elaborar una campafia infermativo - didactica sobre los criterios de
4 | focalizacién a nivel nacional y de priorizacién de acceso a los
Programas Sociales, en diferentes dialectos regionales.
Existen Limitaciones de acceso de informacion ) -, .,
. . e Implementar en todas las plataformas de orientacion y atencion a
referido al padrén de hogares y la clasificacién ) - - -
. . 5 | los usuarios y ciudadanos, el aplicativo SIGOF - Sistema Integrado
socio econdmica en las sedes del MIDIS y sus . A .
) ) . de Gestién de Operaciones para ta Focalizacion de Hogares.
Programas Sociales a nivel nacional.
No se cuenta con un registro integral e . .. .
s . g ) & Implementar el software Orienta MIDIS como unica herramienta
histérico de todas las interacciones que los . . . . .
. ) tecnoldgica del servicio de orientacion y atencidn en el MIDIS y en
ciudadanos realizan en el MIDIS y en los 6 . .
. . todos los Programas Sociales, en tadas las modalidades de
Programas Sociales por no tener un dnico L.
. . cps atencidn.
sistema informatico implementado.
Aprobar un UNICC Manual o Protocolo de Orientacién y Atencién
7 ) .
al Ciudadano para el MIDIS y los Programas Sociales
Aprobar un Unico Perfil de Puestos para los servidores que realizan
8 | funciones de atencidn al ciudadano en los diversos canales de
atencién en el MIDIS y los Programas Sociales.
Se cuenta con diferentes protacolos o . Rtealilz%r |Of Qrc;ce:os de seLeccu:rll :ellff;ledrvu;or ctor; funt;lggzs de |
manuales de atencidn en los Programas :nenc' Inda ;Iurf'élldaen:’ e': ase ertil de Puestos apr o€ne
4 | Saciales, los cuales proparcionan criterios ' al L_Ja £ I ISI ! r Dues OS” 4P SOP 1 -
diversos en los estandares por parte del nciuiren e ;" e e.sarr.g o I e E'TCS’OI'IGS - ats aCfCIon.es ;
personal de atencion. 10 permja['lentes e caplacn:ac.l n al servidor/a que realiza unc!ones e
atencidn a los usuarios y ciudadanos y/o tengan contacto directo
con los usuarios del MIDIS y los Programas Sociales.
1 Estandarizar el procedimiento para la atencion del Libro de
Reclamaciones en el MIDIS y los Programas Sociales.
12 Estandarizar el procedimiento y el servicio de buzdn de sugerencias
en el MIDIS y los Programas Sociales.
Habilitar una UNICA plataforma para brindar el servicio de
La infraestructura dispuesta en los espacios de | 13 | orientacion y atencién a los ciudadanos del Sector MIDIS {incluye
5 atencion a nivel nacional no cumple con las todos los Programas Sociales) en cada departamento.
condiciones necesarias para la atencidn a los Elaborar la propuesta para la implementacién de un UNICO Call
ciudadanos 14 | Center (linea gratuita) del Sector MIDIS gue incluya tados los
I servicios de orientacién al ciudadano.
Q:;",IP‘ 4 )
(4]
2" Vego 4;“
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NS ' *.Problemas. . " N°. .. Acciones de Mejora |
- - | -
Evalluacn_)?es mcc_:mp etas mf_e',"das ala Realizar la medicién de la satisfaccién de la calidad del servicio de
satisfaccion y calidad de servicio en todos los . . ]
6 . . 15 | atencidn al ciudadano en los canales presenciales del MIDIS y los
puntos de atencion en los Programas Sociales .
. . Programas Sociales.
a nivel nacional.
Existe diferentes horarios de atencion al Implementar un piloto de ampliacién de horario de atencién en las
7 publico en las sedes del MIDIS, siendo que 16 Oficinas de Lima de la Sede Central del MIDIS y sus Programas
algunos Programas Sociales atienden hasta las Sociales y en un departamento de mayor afluencia gue determine
05:00 pm y otros hasta las 05:30 pm el Programa Social
VI. RECURSOS
Los recursos se detallan en el “Plan para mejorar la calidad de atencion a la ciudadania del
Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social y sus Programas Sociales”, sefalado en la Tabla N°
7 el anexo del presente documento. Los recursos se ajustaran en el Plan Operativo
Institucional 2017, en lo que corresponde. Las horas del personal para la implementacion del
plan son compartidas con las funciones propias del puesto, sin embargo, en o que
corresponde, se dedicaran horas exclusivas para el desarrollo de las actividades propuestas.
VIl. INDICADORES

A fin de realizar el seguimiento a la implementacién del plan, el érgano responsable de la
atencion a la ciudadania del MIDIS debe proveer e informar a la Alta Direccidn, los
resultados alcanzados de la mediciéon de los indicadores en el MIDIS y en los Programas
Sociales.

: ST R T Indicadores DI L LT
Objetivos especificos -1~ Nombre del - £  Medlo de. |; Pariodicidad
b indicador: Meta- | Férmulade caleulo | j5eacion.| de medicion
Asegurar que el 80% de los .
ciudadanos atendidos, Porcentaje de (#a?:ng;%asdan:s
reciban la informacion ciudadancs informacion cocn? leta
completa y estdndar en| satisfechos (as)con 80% 1 # total dep Encuestas Trimestral
cualquier espacio de la informacién ciudadanos
atencién del MIDIS y sus recibida
Programas Sociales. encuestas) X 100
Implementar al 100% en tas
plataformas de atencion el . (# plataformas I
acceso de padron de 'T:{:fi'mfs%z implementadas y Rel:;.mn
hogares y clasificacion socio piatz 100% capacitadas/ # . Semestral
. atencion con acceso espacios
econdmica para atender las de la informacién plataformas de atencién
necesidades de informacion existentes) X 100 enc
del MIDIS
N° de
Medir la satisfaccion del Porcentaje de A definir ciudadanos(as} Informe de
ciudadano en las plataformas ciudadanos lalinea | satisfechos{as)/N° satisfaccion Mensual
de atencidén a nivel nacional. satisfechos(as) base total de ciudadanos x
100
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Vill. ANEXOS

Tabla N° 01 — Espacios fisicos del MIDIS y sus Programas Sociales.

Sedes Sede Central | JUNTOS | CUNAMAS | PNAEQW | PENSION 65

: S TOTAL,
©U| GENERAL -

Amazonas

o

7

Ancash

Apurimac

Arequipa

Ayacucho

Cajamarca

Cusco

Huancavelica

Hudnuco

Ica

Junin

La Libertad

Lambayeque

| N (0| || |0 |C

Lima

=
Y

Loreto

Madre de Dlos

Moquegua

Pasco

Piura

\Puno

E-
;*an Martin

'ﬁ acna

Tumbes

o mrlrlr|lRrlrjpr|r]lr|N]B| | R R( (RN~
m o|lo|r|lpr|lrir|lolag|N|[R ikl R|iRKiR|IR|[lo(RIW|N
[ I I N N T I N S e S I e S S S R N N SR I S

Rl rjr|r|r|Rrir | R Rl w0

Rlrirjrlr || || N|R (== =R ]R]R|Rr]|R|~

Ucayali

||| NN~

()
-]
[
[

Total general 28 20 30

-n
[=]
2
™ Hl—\|-i-HHH#HHNHHNHHHHHHHHNH,B_
9.

158

Fuente: DAU/PPSS

Tabla N° 05 - Personal de atencién y orientacién en el MIDIS y sus Programas

Sociales.

R : e - [FUNCION
SEDE CENTRAL Personal de Atencién Exclusivo
JUNTOS Personal de Atencién Exclusivo
PENSION 65 Personal de Atencién Exclusivo
CUNA MAS Asistente Administrativa det JUT Comparte funcién
FONCODES Asistente Administrativa del JUT Comparte funcién
PNAEQW Asistente Administrativa del JUT Comparte funcién

JUT- lefe de la Unidad Territorial
Fuente: PPSS
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Tabla N° 06 — Relacion de los espacios de atencion de atencion y orientacion en el
MIDIS y sus Programas Sociales.

Amazonas 2 2 0 : 1 : 1 i 1
Ir. Comercio S/N. Cuadra 13. Bagua Chica - | :
Amazonas Sur 1 ‘ : ‘
Jr. Hermosura N2 706 — Chachapoyas : ‘ 1

Jr. La Merced 792 {Frente a la Institucién
Educativa !nicial PILOTO). Chachapoyas - .
Amazonas. _ : 1
Jr. Madre de Dios S/NMz. K, L. B AA.HH. Juana
Velasco Alvarado, Condorcanqgui, Amazonas 5 1
Jr. Puno N° 100 - Chachapoyas - Amazonas 1

Ir. Salamanca N* 1291 Segundo Piso - :
Chachapoyas : 1
Pueblo Joven Velascoe Alvarado Av. Principal s/n
Nieva - Condarcanqui - Amazonas 1 ‘ :

Ancash 1 ‘ 1 | 2 : 1 2
Av, Confraternidad Internacional Oeste N° 859 :
{espalda de LE. Sagrado Corazon de Jesus). :
Independencia - Huaraz - Ancash. i 1
Av. Las Acacias Mz. E Lote 12 Urb. Santa : :
Catalina - Vichay Bajo - Distrito Independencia - : : :
Provincia Huaraz : : 1
2Av. San Martin 838 - Huaraz - Anchash 1

¥. Almirante Guise N2 110, Miraflores Bajo -

e’ Jr. Simén Bolivar N2 1051- Huaraz : : 1
Jr. Huascardn N° 323 - Huaraz, Ancash 1

Urb. Soledad Baja zona F, Mz. 107,Lote 7B, :
Huaraz - Ancash . 1
Av. Huarmey Mz 10 Lote Y-7 Urb. Buenos Aires

Abancay- Apurimac | 1
Av. luan Pablo Caceres 136 - Abancay -
Apurimac ] 1 .
Av. Prado Alto N2 1008. Abancay - Apurimac. : : 1
Av.Prado Alto N2 711 Abancay : 1 :
Jr. Huancavelica N2 437- Abancay : : 1
Jr. Juan Antonio Trelles N© 278 - 2do Piso - 1/2  : :
Cuadra la Coperativa San Pedro - Andahuaylas : 1
Plaza de Armas Oficina N2 02 de la : :
_ Municipalidad Provincial de Grau - Apurimac ; ; ;
‘oj\requlpa B | 0 : 1 : 1 : 1 : 1
‘Calle Republica de Chile N° 307. Urb. La Negrita ; : ‘ |
= }Arequnpa : 1
rb. La Encalada I-1 Distrito José Luis : : ‘

D 2 Bustamante y Rivero Ref. al lado de la Urb. Casa
* Mue™™ Blanca y de la L.E. Santa Beatriz . 1
Urb. La Victoria E 9 - calle Jorge Polar 302 - a : :

espaldas de Urb la Negrita y ados cuadra de la

av Venezuela - Arequipa - Arequipa 1
lBIE@&.XIII K-8 - Cayma - Arequipa 1

/0 V°B° A

s 3

[} ri

& LD V.
.JS&:HMW .
SLMrot
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Urb. Sefiorial A-12 distrito de Cayma-Arequipa
Ayacucho

Asociacion Aprovisa. Mz. "F" Lote 13, Distrito
San Juan Bautista. Huamanga - Ayacucho

Av. Los Incas 6ta cuadra, distrito Jesds de
Nazareng- Ayacucho.

Av. Mariscal Andrés A, Cdceres N° 1345 -
Huamanga - Ayacucho

Jr. Salazar Bondy N* 125. Urb. Magisterial -
Ayacucho.

Cooperativa Vivienda Quijano Medivil Mz. H
Lote 05, Distrito Ayacucho Ref. A media cuadra
del Grifo Ayacucho

Urb. Mariscal Caceres Mz E Lt 2 Ayacucha
Cajamarca )

Calle Chabuca Granda 150 Urb. San Carlos -
Cajamarca

Calle Nifio Jesis N2 127, Urb. Sarita - Cajamarca
Calle Simon Bolivar N°1871 - Jaén Cajamarca
Cl. Prolongacidn Mariscal Ureta N° 133 Urb. Las
Almendras - Jaén

Jr. Casuarinas N° 570 Urb. El Ingeniero -
Cajamarca

Jr. Clodomiro Cerna 134, Urb. Villa Universitaria
- Cajamarca.

Jr. Guadalupe N* 241 (Entre las Av. Mario,
Urteaga y Jose Sabogal) - Cajamarca

r. Miguel Iglesias N° 229 - Cajamarca

Cusco

Av. Andres Caceres Mz.T Lt.15 Plaza Principal
del Distrito Pichari Cusco - VRAEM

Av. Centenario N* 103 - Cercado de Cusco -
Cusco

Av. Sacsayhuaman H-7 Fraccion "A". Urh,
Manuel Prado - Cusco.

Avenida Velasco Astete Lt. F-21. APV Sol
Naciente, Distrito de Wanchagq - Provincia del
Cusco

Calle Oswaldo Baca Mendoza, Urbanizacion
Magisterial 12 Etapa N2 330-336 — Distrito de
Cusco

Ir. Cusco 509, 2do piso, Distrito de Kimbiri,
Provincia de La Convencion - Cusco

Ir. Tipon F-12-B Urh. Manuel Prado - Cusco
Micaela Bastidas N2 450, Wanchaq - Cusco
Huancavelica

Av. San Cristébal N° 260 Barrio San Cristdbal -
Huancavelica

Calle Auguste B, Legia N° 384 - Huancavelica.
Jirdn Garcia de los Godos N° 295 Cercado de
Huancavelica

Jr. Antonio Raymondi N° 206. Cercado -
Huancavelica

Jr. Carabaya 423 Cercado Huancavelica

Jr. Huaman Poma de Ayala N* 236, Distrito de
Ascancién, Huancavelica

NHudnuco - .
“EAv. Esteban Pabletich con Jr. Chicama. Mz. I-1.

1
1 1
1
1
1 1
1
-
|
1 ! 1
1
1
1 1
1
1
1 | 1
1
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Lote 10. Sector 4. San Luis. Amarilis - Hudnuco
Jr. 28 de Julio N2 1106 - Tercer Piso - Hudanuco ‘ ! 1
lirdn Ayancocha N° 489 - Hudnuco. Ref. Auna : : :
cuadra de los bomberos de Huanuco : ; 1 :

Ir. 28 julio N2 1454 - Hudnuco : : 1
ir. Hermilia Valdizan N° 1047 Hudnuco 1 ; . : '
Jr. Hermilio Valdizan N* 1074 Hudnuco 1 :

Ica L 1 0 I 1 1 1
Calle Acacias N° J-27 2do piso - Urb. San Isidro - | :
Ica 1
Calle Jacintos Mz D 03 Lote 18 Urbanizacion San : :
Isidro - Ica 1
Calle Lima N2 367, 2do Piso - Ica 3 1
Calle Los Cerezos C-6 Urb. La Morales - Ica
Calle Los Laureles N* 220. Urb, San José - Ica.
Junin ) ; 1 : 1
Av. Independencia N* 400 - El Tambo - j

Huancayo I 1

Av. Independencia N2 402-404, €l Tambo - : ) :
Huancayo ; : : 1
Av.Uruguay N2 544, Urb. San Carios - Huancayo . 1

Jr. Abancay N° 538 {a media cuadra del parque ‘ :
Tupac Amaru). Huancayo : ! : 1

Ir. Dos de Mayo N 162 - La Merced : : : : 1
Jr. Los Manzanos N° 976 - 978, El Tambo - : ‘
Huancayo : : : 1
Prolongacion Puno N° 259 -( £ntre Jr. Guido y :
Ir. Huancas - San Carlos) Huancayo 1

La Libertad 1 1 1 1 § 1 1
Av. América Sur N° 2032-2034. Urbanizacion El :
Sol. Distrito de Trujillo. Trujillo 1
Av. Teodoro Valcarcel No.1265 Urb. Santa : ;
Leonor - Trujillo : : } ; 1
Av. Teodoro Valcarcel No.1265 Urb. Santa : : :
Leonor - Trujillo ‘ 1
Calle Cahuide N° 323 - 329 Urb. Sta. Maria :
1era. Etapa - Trujillo 1 :

Calle Los Alamos N° 477 Urb. Fatima. Trujillo : ! : 1
Ir. Ugarte N* 545-547, Centro de Trujillo 1 !
Lambayeque 1 " 1 ‘ 1 1 ‘ 1 1
Av, Luis Gonzales N° 170 - Chiclayo - ; ‘
Lambayeque ‘ 1 : :

Calle Francisco Cabrera N°® 1040 - Chiclayo : : 1
Calle Ancén N° 186 - Urb. Santa Victoria - : :
Lambayeque ; 1

Calle Raymondi N2 489, Urb. El Porvenir- : .
Chiclayo ; 1
Las Acacias N° 384 - A Urb. Sta Victoria - ‘ : .
Chiclayo : : 1
Las Acacias N2 210 Urb. Santa Victoria - : : |
Chiclayo : ; 1
2\ Lima : 2 1 j 4 3 i 2 H 2
| Av. Arequipa N@ 381 2do Piso Santa Beatriz ; -

Lince ; ) 1
Av, Betancourt Mz. 81 Lote 46 Enrique Milla

Ochoa - Los Qlivos. ; : ‘ 1

Av. Domingo Cueto N° 539 - Lince. Ref. Espalda i I 1

3 3%

n §3

197 A REETEQUIY, 7
Seciwane Gantsl

\\\ Mvg;x_‘q/
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de SUNARP

Av. Nugget N° 125 Piso 4 — El Agustino
Av. Pasea de la Republica 3101 San tsidro - Lima 1
Av. Prolongacién San Martin 621 Huacho / Urb.
Lever Pacacha | Etapa - Distrito de Santa Maria -
Provincia de Huaura. Ref. A dos cuadras de la
Agencia de Transportes San Martin de Porras
Av.Constelacion N® 2507 tercer piso Urb. Santa
Isabel San Juan de Lurigancho - Lima ! 1
Calle Coldn 496 (a 3 cuadras de la
Municipalidad). Huacho. :
Calle Manuel Bonilla N2 156- Miraflores - Lima : 1
Calle Miguel Seminario N°190 San Isidro - Lima
Calle Ricardo Angulo 735 - Urb. Carpac - San
Isidro 1
Jr. San Roman 420 - Huacho - Lima 1
Pasaje Irene Solar N° 161 y Av, Alfonso Ugarte
N° 210 - Huacho ‘ 1
Loreto::.'; 1 | 2 ; 1
Av. Abelarde Quifionas 1211, distrito de Belén- :

Iquitos

=} Av. Abelardo Quinones Km 4.5, Distrito San

?{Juan (al costado del Colegio Fe y Alegria) -

lquitos - Loreto ; 1
Calle Bolognesi No. 461 { ref: esquina con Calle |

Brasil ), Distrito lquitos, Provincia de Maynas :

Calle Loreto 336-342 Iquitos : 1
Calle Putumayo 441 {a 1 cuadra de la plaza de
armas). Iquitos.

César Calvo de Araujo 577-579 - Iquitos - Loreta 1

Jr. Ucayali N° 207. Distrito Yurimaguas.

Provincia Alto Amazonas - Yurimaguas - Loreto 1 :
Madre de Dios Co -1 0 1
Av. Dos de Mayo N° 692 Tambopata - Puerto

Maldonado - Madre de Dios 1

Avenida Tampopata N° 461 Tercer Piso Oficina
304 Tambopata - Puerto Maldonado - Madre de :
Dios 1
FONAVI H-16 (Altura de la Cuadra 8 del Jr.
Cajamarca). Madre de Dios.

Ir. Prado de Miguel Mz. 9 {frente PNP seguridad
de estado) Puerto Maldonado - Madre de Dios
Pasaje Victor Raul Haya de la Torre Mz. 5P Lt.
14 Pto. Maldonado - Tambopata. Ref. EX-

INRENA :

Moquegua . 1 0 | 1
Ir. Arequipa N* 221, Cercado - Moquegua

Jr. Tacna N° 474, Cercado Moquegua : 1

Urb. Mercedes C. de Carbanera Fonavi Il Etapa
E-15 - Moquegua

Urb. Santa Catalina Mz. D Late 31, Urb. Cercado
(50 casas). Moquegua. :
Urb. villa del Mar Mz. F, Lt. 19 - Piso 2 - llo : ? 1
Pasco : 1 ; 1 : 2
Av. Circunvalacidn Arenales 191 Chaupimarca - !
Cerro de Pasco - Pasco 1

! 1
1
1
1 1
1
1 ‘
1 1
; i
{
1
1
1 1
1
1
1 1
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| Ministerio de e
Desarcollé ' a grama

Inclusidn:

' (frente a la 28 comandancia e la Poliia
Nacional).

Av. Los Proceres N2 707 - Ofic 202 Edif. : :
Beneficencia Publica - Yanacancha - Pasco : i 1
Av. Micaela Bastidas N° 309, San Juan - : :
Yanacancha — Pasco

Ir. Hilario Cabrera N°® 316 - Urbanizacién San
luan Pampa - Yanacancha - Pasco 1 i
Ir. José Olaya N° 400. Yanacancha - Cerro de i
Pasco.

Prolongacion Tarma N® 372 - La Merced (Media
cuadra pasando el Terminal Royal Bus) ! 1 ;

Piura ST 1 1 1 1 1 1
Avenida Sanchez Cerro N2 624 - 2do. Piso - i

Piura : : 1
Calle 17 - Los Ebanos G15. Urb. Miraflores =1l : ;
Etapa Castilla - Piura. : ; : 1
Urb. Miraffores Mz.H Calle 17 Il Etapa Distrite | : 3

de Castilla - Piura

Urb. Miraflores Mz,H Calle 17 Lt.16 |l Etapa

Distrito de Castilla - Piura 1
Urb. Miraflores Calle Las Amapolas N° 218 Mz,

Lote 2 Ref. ala altura del Parque Quifiones, :
 Distrito de Castilla 3 ‘ : 1

rbanizacién Club Grau. Mz D Lote 1 (Avenida ]

Hy 7/Los Cocos N2 300} - Piura. 6 : \

97" puna : 1 1 : 1 : 1 1 1
Av, Floral N°920 - Puno : 1 : :

Ay, Simén Bolivar N2 1595 - 1593 Zona Sur — :

Puno

Jr. Bolognesi N° 443 Barrio Huajsapata -

sco N° 150, Esq. ¢/. Jr. Ayaviri N° 101.
X Orkapalta.
gncia: a media Cdra. de la Av,
nvalacion Norte y a tres Cdras del Colegio
Rosa 1
" Micaela Bastidas 314-315 - Barrio magisterial ‘
- Puno ‘ ‘ 1
Ir. Puno N° 222 Cercado de Puno - Puno 1 :
San Martin ‘ 1 1 1 1 1 1
Calle Reyes Guerra cuadra 7 sector Barrio :
Zaragoza, distrito Moyobamba-San Martin ; 1
Carretera Fernando Belaunde Terry Sur Km 1.5. - .
Distrito de |a Banda de Shilcayo. Provincia de :
San Martin. San Martin. (Altura del Ex PRONAA) : 1
Jr. Alfonse Ugarte N° 832, Distrito Morales - :
Tarapoto : : 1
Jr. Mariscal Sucra N2 229, Partido Alto — : :
Tarapoto
Jr. Miguel Grau N2 668 Barrio Partido Alto. :
Tarapoto - San Martin. 1
Urb, Jaime Martinez de Campafion, Mz.A Lt.3 ;
s,  Distrito de Marales, Tarapoto 1

MID; :
e ) : : :
Y gcsae % Tacna 1 ] : 1 1 : 1 ,, 1

eferencia: al costado del nuevo local de la Caja
Municipal de Tacna y a una cuadra de la
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Av. Billinghurst N2 213 {frente a la ORM de ; :
FAP). Cercado - Tacna. : ; 1
Calle César Faucheaux Mz.A Lt.2 Cercado - : i
Tacna 1 : |
Calle Los Alamos s/n, Esq. Basadre y Forero —
Tacna : 1
Protongacidn Hipolito Unanue N¢ 970 - Cercado
de Tacna 1 . |
Tumbes 1 0 ‘ 1 1 ) 1 3’ 1
Av. Francisco Feijoo N° 278 (al costado del ;
paradero para el distrito de Corrales). Tumbas. 1
Av. Tacna 212 - Tumbes 1 :
Calle Mariscal Castilla N° 307 - Piso 2 - Tumbes 1
Calle Fernando Belaunde Terry Mz 12Lote 10, : :

\ Urb Andrés Araujo Moran : : : 1

2 \Mariscal Castilla N2 303 — Tumbes : ; 1

= Ncayall 1 1 1 1 1 1

& . Atahualpa N° 765 - A Coronel Portillo - :
e, Calleria - Pucallpa 1
h Jr. Libertad 345 Calleria - Pucallpa - Ucayali 1

Av Amazonas 306 - Pucallpa 1
Jr. Zavala N° 367. Pucallpa - Ucayali ; 1
Pasaje Julio C. Tello N° 184 — Pucallpa Ref. :
Espalda de Movistar : 1
Psje. Pedrera N2 170 (alt. cdra. 9 de Alfonso ! :
Ugarte) — Pucallpa : : : . 1

Fuente: DAU/PPSS
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PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LA CIUDADANIA - SECTOR MIDIS

" IDENTIFtCAGIGNDEL .

OEL- UACGIONES DE MEJORA.. Ne. ‘| RESPONBABLE PERSGNAL : OFICINA A LA QUE PERTENEGE b maTeRIALES” fin
PROBLEMA: - T ) : 8 fEciced : . B
Direccion de Alencien al Usuaric
Elaborar un UNICO Documento Nommativo (Manual) que contemple la atencion Especialista de Atencién al Usuaria Dficina de Comunicacidn intema CUNA MAS, JUNTOS, Equipo lecnalegico
47 |del Buzdn de Sugerencias en el Sectar MIDIS, el registro, Seguimiente y DAU - PPSS Jefes de |as Oficinas de Comunicacion intema FONCODES, PBS ug_”m de Oficina 30/1172016 | 05/12/2016
menitorec de la atencién. Presentar para su aprobacion. Coordinador de Tramile Documentaric Coordinacion de Tramite Documentario de Atencion al
Usuario de Qall Wamma
Revisar técnica y juridicamente |a propuesta de Manual de Atencién del Buzon } —_— : -
ol . ) Jefe de |a Oficina de Modemizacién Oficina de Modemizacion . .
48 “MMM”“_.__M_M“_ en el Sector MICIS y remitir pera le aprobacidn mediante OGPPM - DGAJ Especialista de OGAJ Oficina General de oria Juridica Equipo tecnolégica | 05/12/2016 | 09/12/2016
. N R 8 Secretaria General
9 mwahﬂmmummmwﬂnﬂw_ﬁ__%mzsaﬁa_ &l Manuai da Atencion del Buzan de oM Ministra de Desarrollo & Inclusion Social omamnﬂnmn”mzmh“% _ No aplica 12122016 | 121212016
“ Estandarizar el procedimlentc y el serviclo de buzén s pe
de sugerencias on &l MIDIS y los Programas Soclales. Diraccion de Atencion al Usuario
Especialista de Alencién al Usuaric COficina de Comunicaclén intema CUNA MAS, JUNTOS, Equipo tecnolégico
50 |Elaborar matenial de capacitacion para el personal involucrado a nivel nacional. | DAU - PPSS Jefes de las Oficinas de Comunicaclén Intema FONCODES, P65 u_a_ww de Oficing 13M2/2016 | 30/12/2018
Coordinador de Tramila Documentano Coordinacion da Tramite Documentarie de Atenclén al
Usuario de Qali Warma
Direcci6n de Atencién ai Usuario Equipa de video
, . - ; Especialista de Atencién al Usuanio Oficina de Comunicacln Interna CUNA MAS, JUNTOS, :
g1 |Realizar ol despliegue do capacilacidn para los servidores de alencién anivel |y, . ppss Jefes de las ORcinas de Comunicaci6n Intema FONCOUES, P65 conferencid  ny,01,017 | 3100172017
nacional, y T ) Utiles de Oficine
Coordinadar de Tramite Documentario Coordinacion de Tramile Documentario de Atencldn al B -
3 . uzon de Sugerencia
Usuario de Qali Warma
Direccion de Atencién al Usuario
. e . Especialista de Atencidn al Usuario Qficina de CosmunicaciSn inlerna CUNA MAS, JUNTOS, Equipo de viden
sg |Sealzsr el despiegue de capaciiac in para el personal complementano de 22 | DA - pPsS Jefes de las Oficinas de Comunicacion Intsma FONCODES, P65 conferencia | D101/2017 | 310172017
' Coordinador da Tramite Documentario Coordinacién de Tramite Documentario de Atenclon al Utiles de Oficina
Usuario de Qall Warma
) Especialista de Modemizacion Oficina de Modemizaclon . .
83 |Recopilar los Perfiles de Puestos ds los PPS5 OM - DAU Especialisia de Atencidn al Usuario Direccitn de Atencion al Usuario Equipo tecnoldgico | 12122016 | 14/12/2016
Jefe de la Oficina General de Recursos Humanos Oficina General de Recursos Humanos
Jefes de |as Oficinas de Comunicacion intema Oficina de Comunicaclon intema CUNA MAS, JUNTOS,
. . . . Coordinador de Tramite Documentario Atencion al Usuario FONCODES. P65 TDRs de los perfiles
54 |Realizar reunien de rabaja para cefinir una propuesta consensuada de perfl def OGHH - FESS - Director de Atencién al Usuario Coordinacién de Tramite Documentario da Atencion al contratados | 1611212016 | 161272016
o Especialista de Alenclén al Usuario Usuario de Qali Warma Utiles de oficina
Jefe de la Oficina de Modemizacion Direccitn de Atencion al Usuario
_ Especialista de la Oficina de Modemizacién Oficina de Modemizacion
Aprobar un Unico Perfil de Puestos para los
servidores que reallzan funclones de atencidn al " —
12 [ ) idadanc en los diversos canles da atencidn en sl Jefes de las Oficinas de Comunicacidn intema Ofcina de ogcsﬂmmn.mw__wmmﬂm M%mZ) MAS. JUNTOS. TORs de los perfiles
MIDIS y {oa Programas Soclales. 55 |Estandarizar e Perfil de Puestos y remitir a la Sede Cenlral para su revision. PPSS - DAY Coardinadar n%_%ﬂmﬂncjﬂ.”ﬂuh’.wumg al Usuario Coordinacion de Tramite Documentario de Atencion al contratades 19/12/2016 | 20M12/2018
Eenecimiieta do Atendion al Usuario Usvaric de Qali Wama Utiles de oficina
pec Direccion de Atencion al Usuario
, TDRs de las perfiles
- . Jefe da la Oficina General de Recursos Humanos Oficina General de Recursos Humanos
56 |Revisar la propuesta de Perfil de Puestos y remitic a los PPSS OGRH - OGPPM Jefe de la Oficina de Modemizacion Oficina de Modemizacion no.é.mﬁaﬁ 2111212016 | 23/12/2018
Utiles de oficina
Oficina de Comunicacion intema CUNA MAS, JUNTOS,
. Jefes de las Oficinas de Comunicacidn Intema FONCODES, P85 TDRs de ios perfiles
s [Formanzar efPerfl de Fuestos en el Manual de Perfil de Puestos & PPSS - OGRH Coordinador de Tramite Documentario Coordinacion de Tramite Documentario de Atencién al contratades 261122016 | 271122018
e Jefe de la Oficina General de Recurses Humanos Usuario de Qali Wamma Utiles de oficina
Oficina General de Recursos Humanos
. . . _ . . . Direecién de Atenclén al Usuario
Recopilar reportes de afluencia y demanda del servicio por el canal telefénico Especialista de Atencidn al Usuario i - ) . .
58 de los PPSS a nivel nacional, DAU-QTD Coordinador de Tramite Documentaric Cficina de Tramite Documentario Equipo tecnolégico | 15/01/2017 | 31/01/2017
. . . Direccion de Atencion al Usuario
e UEte | otcns d G e LN W JUNTOS,
m.__.gq-q la propuesta para la implementacién de un 58 |Dimensionar la demanda de atenciones por canal telefonico con los PPSS. DAL - PPSS Coordinador de Tramite Doc tari FONCODES, P65 Equipo tecnoidgico | 01/02/2017 | 20/02/2017
43 |UMICO Catl Comor {iinea gratulta) det Sector MIDIS ° umantano Coordinacién de Trémite Documentaric de Atencién al
que Incluya todos los serviclos de orientacién al Usuario de Qali Warma
cludadano. Direccidn de Atencion al Usuario
DAU - PSS - Director de Atencion al Usuaria Consultor extemo
Elaborar la propuesta técnica de implementacion del onico call center del Consultor extemo Oficing de Comunicacidn intema CUNA MAS, JUNTOS, ) .
80 !secior MIDIS a nivel nacional. ConsuLTOR Jefes de las Oficinas de Comunicacién interra FONCODES. P65 Eauipo tecnclogicn | 21/02/2017 | 310372017
Coordinador de Tramite Documentaric Coordinacién de Tramile Documentaric de Atencidn al
Usuario de Qali Warma
Jefe de la Oficina General de Administracion Qficina General de Administracion
Disefiar 1a distibucion fisica de las Oficinas (Layout) y la imagen insttucional OGA - OGCE - Consultor extemo Consulloria extemna it "
1 |Je Ias plataformas ds atencion para el Sector MIDIS PPSS Jefe de la Oficina General de Comunicacion Estratégica Oficina General de Comunicacién Estratégica Utiles de oficina | 15/01/2017 | 31/01/2017
Jefe de la Unidad de Administracion de los PPSS Unidad de Administracion de los PPSS
" . ) TORs del persanal
B0om i . Direccién de Atencidn al Usuario
Muh_“_w w___n-o: Emm%%:ﬂmﬂ:ﬂmuﬁﬂ”m%mm nﬂﬂ%ﬁhmﬂhmﬁrzmﬂg_”ﬂﬂﬁmﬂ ™ Director de Atencion al Usuarlo Oficina de Comunicacion inlerna CUNA MAS, JUNTOS, mmﬂﬂﬂ—“ﬂm%wu
& Considerando un por departamento y un adicional an maﬂmﬂw_m o zona ’ DAU - PPSS Jefes de las Oficinas de Comunicacion intema FONCODES, P65 atenciones 1600172017 | 15/02/2017
anca y seg Coorginator de Tramite Documentario Atencidn al Usuarip | Coordingcién de Tramite Documentario de Atencion al plbe)
geeg ) Usuario de Qali Wama
Direccién de Atencion al Usuario " ,
Director de Atencion al Usuario Direccion de Alencion al Usuario mn._“_,ﬁ__u_” “MHRHS
63 ”Mmuh__q_”mﬂ__.ﬁ_wwou_m,ma::ww de atencién en cada departamento del Sector MIDIS DAU - PPSS Jefes de las Oficinas de Comunicacian intema Oficina de ogza_nwmumm__%m:mm M%mz» MAS, JUNTOS. Material publicitario | 04/03/2017 | 300412017
Coordinador de Tramite Documentario Atencin al Usuario Caordinacién de Tramite Documentario de Atencion al Mobiliaria
Usuario de Qali Warma
Direccitn de Atencion al Usuaria
’ . Director de Atencion al Usuario Oficina de Comunicacidn interna CUNA MAS, JUNTQOS, | Paguete Informativo
g4 |Disponer el material de informacion y las heramientas tecnologicas en cada |y ppgg Jefes de las Oficinas de Gomunicacion intema FONCODES, R85 fisicoy vitual | 01032017 | 30/04/2017

plataforma de atencién del Sectar MIDIS

Coordinador de Tramite Documentaric Atencidn al Usuario

Coordinacion de Tramite Documentario de Atencion al
Usuario de Qall Warma

Sistemna informatico

3/a




¥/

eULE (180) @ OLEBNS(]
(8 UDIALSIY SP CLEIUSWNDOT SHWEL| 3P UQIJBUIRIOOT) DUEIUIWIN2O(] SHWRI ] Jp JOPEUIPIDOD)
53d ‘'S3Q0ONOH B3| UQREIUNWOD 8p SBUIRUQ S8 8P s24or _ SIgw Budug
SLOZ/ZLIOE | 9L02/Z1iZL | 03Bglouds; odmb3 ‘SOLNNC 'SYIW YNAD BLSIU) LOREIUNWOD 8P BUILD OLENS( (2 UPISUB)Y BP JOIoaN(] §8dd -Nvd QIEMOS [9p CaIONUDLL A ClUBILINGAS Bp SRIOPESIPY| @ SEOPW SEl JByasia) O
upivRULO| B 9 B)B0j0LOB | B [E1BUBSD BUIDYD OuUBNST| |B UQRILG)Y Bp EjS)IE(DA0ST
OUENS( 18 UGIDUANY BP UGINBUIC
BULEAN IED @P OUENS(
|B UDIOUS)Y 9P OLBIUSWINIOQ GHWEI] 8P UGIBELIPIO0D OURUAWINIOE SJIWEI ] B JOPEUIPIDOT)
S9d "$30Q0IN0S BUWAU| UQIIBDIUNWOYD) Op SBU(DUO SB) 3P Saef §5dd [eudioeu Al & 311N
910Z/1L/0E | 9402/ LI0E | omiBgiouna) ndinbz “SOLNMT "SYI YAND B3Il USISEILNWOD 9P BUMY0 UGIDBULO) -IL90 - Mvd BUauQ ep LpREUBWS(dW) B] JEUD|SURLIP BJed ofegen ap upiNgs JEZIERY L
UGIDBULICYU} B] 6P BIBOIOLDS | 3P [BJAUED BUIDLD €) ap g)bojouda) ep |BIBURS) BUIDYQ B ap E1S|elDads
OLBNSH [B UPIRURY BP LPIDRIQ OLENST) |B UPDUBYY 8P BiSHEads3
9L0Z/ZHOE | DL0ZRI/ZL | ©MBRIouds) odinb3 oUBNST) (& LPIUBYY 3P LRIIDAN] oLBNS() B UDIRUSIY Op BISHEIRdS] nvo upeiBaiul ¢ 9p uppEWaIdw) &) JEAU0NUON| Ll
‘[RUOIRM
‘sasebol op upIeZ|Ies0 4 B Raed n_””_n ¢ so1j20§ sAUIE)
seuo|desed) 8D UPNSED 8p 6pEIBEIU) eWeISIS - JOOIS eons ._mo_..m_s_ S Bepos
UGIIRWLIOUI B] 9P E1BOI0UD) SP BSLRS) BUDD UQIBLLO) eAnEo|IdE (8 'SOURDEPAID A SO41ENGN SO| B UPIDUDlE| O ' ...oa uh.ou“-ho.ﬂ”u 2.
’ : el ap g)BoOusa) 9p (BJAUAD BUIDYO ©) eS| (eads: X
9L0z2H6L | 910z/ZIZL | palBolouss) odinb SUENS(} (€ UPIDLBIY P UIDOBAC] 18P €l %_“_.,M_u. _M ,_a_oca_w - uu«m__u__uumﬂmw ewadsa | :(mrwmuoo S g—————— R UL S L AL LU LR A 18 OPIIBEs U BLO
UPREZIE0 B SUCIdesRd() BR WO UDIOEZ(B304 8D SUBIOBIBIQ 7 9p BSIERdsS 058328 O SAUO|OBYW| UES|
OLBNSH |8 UDISLATY 3P LPIISAUI] OUENS(| |B URIILAY 3P JOVRI0 A sajeUORIa SOIBQ 8P URIDIFI0I 8P A3 BI B CIUSP SICIIN BILSL() SIEMOS
9L0Z/THEL | SLOTRRLZY | BUINO 9P SRINN UPISEZIEa0A 9P SOUOIESBHQ) BP LA UDIZEZIIEI0 Bp SOUCISEIFED BP JOIBI0 nva-nosd o LD JODIS 18P UEIBAU! B ISNIE eied Cleqen Sp upuina ezieay |
SOUI0 BAU
mwcmuw_ﬂmsoz BLIBIU| LOIDEILNLIOD 8P PEPIIN SSdd S| 8p SSUDIDETIUNWES SP PEPIUN Bl 3p ST i “UepuadsaLod
LI0ERONE | 210200 muzofw e216g1ENST UPIDEJILMWICD SP (BJBUSS) BUIIYD) eGIRAST uQIDEDIUNWIDY @D BUiDYO § 8P 8jer §8dd - 3390 Snb UGIPEIUNWIOD B SOIPSLU 50] UB BANEULIOJUI Bedwes e Jejuaws|dwy ¥l
sauE|oA sejeuo|Bel S0J00)RIP SIUBIONP
ua ‘seje|20g sewelboid 50| B 088208 op uQINzIIONd
oznosy | Loznoee gayde op 0168181153 UQIDEDIUNWOD 2P [BIBURL) BUDLC) Ba|59B08T UQIDEDIUNWO,) B BUIOYO Bl 80 59 3290 eAnEULDLU ByBdWED BY B8P SOPIUBIUCSD SO| Bp ugeqoudy| g1 9P A [RUCIIBU [SAJU B UGIIRZIEDO, S SO 60| 14
$1Q03 BIPOEPIP - SAREULIOM BURdWED BUN JRIOGE]Y
$8e1508 sewelBold mmam%hw,wuhvwﬁﬂ_,
1v0zn0rz0 | 210zn020 | eusyo ep ssian ©0IEEL$3 URENUNLIDD 9P [RIBUBS) BUDYQD SS5dd sels||epadsy SSdd eAEULIOM| BEdWED B 3p UDPEXqER &) Bed olsqen op wounay | Z1
UQIDEZIE0, BP SPUOIEIRAQ Bp LRI 30200 ®© 8P 9jor -3390-N99a
) ) ) ) 400 EISIEI0SUET
saER0s 53(erog sewe.bold so| 8p ugoeLLo| o * v
19 ‘SodWwan 'SosINS)
seweiBoid SO| 8p UQIDBULCHU| B Bp 2)6ajoUDa) Op SIPEMUN &7 ap B(fojOUdR | P SEPBP(UN FE| @p SEIE)8IDadET 5Sdd . . ;
e D e B e Pl e e ey R T P o it Aot e i
OUEIBLINGOL] BUWIESL BP BUILD OUEUSWNDOQ B)LIEL| @p JOPBUIPIOOD o ’ L I
S$3{eI0g 58[B100G SBWEIEGOIg S0 Op UMIBULIOW|
aLozrzLioz | alozrLEL |Boouss: odinby Boud S0| 8P UGIOBUUOW| ©) Bp BB SP SARRELN e) ap Bjbooude | ep n e8| ep ds3 SSdd - 1190 S5dd 50] ©p qam seuiBed 58| U BULIBJ} 9P BUNSUOD B YUl |3 Jejusuidw| 0} TRUSIRU [SAju 2 SBIB|DOG seweiBold sns
ugioBLLO| | @p BIBOI0LBL OF |BJBURD BUIDLO uGMELLO| B( 8p BlfcIOWa | Bp BUDYD Bl 8P BIS|BIDIIST £ SIGIN 180 QoM 81110 90| UB oupEPN(D (8 Buesad| ©
onb eywpn |8 OpEISe (Bp EIINSUOD B JERIIGEH
sajeog $9|BI150S SRWEIEDI $O) 9P LUODRLLOW|
caiBiojousal odnba sBwBIboId 50| BP UPIPBULIC) ©) 8P B:BoouIR) ep SBpEpIUN e| op B1BoOUda} ap SAPUPIUN SB| 2P SESiEiDadsT §8dd SSdd $01 9p qam euibed B) UOD OURIUBWINIOR BIIR)) SP RLUSISIS IP BIR)US
LOZRL/TL | SLOTRVEL b ! UDIDBLLLIGJU] B| BP BIGOIUDA P [BIAUED BUIDLO UPELLIOML) & ap BJEOIOLSa) 8P BUPKD Bl 9P EISIESdSS | - 190 - A10 P PEPIIANTZ) ¥) ‘SSdd SO A SIQIN I8P 50019} Sodinba $0j uas enieag| ©
OUBIURWINDO( SHWELL 8P BUIBHO OUBIUBLUNGOQ 811G | BP JOPRUIPIOOD £8|B120g BRLRIGO.Y
sns A GIQ)W |op EopPos 67| ue
pUGISE BLNEAI OU J
b
LLOZROO | L10Z/L061 QLMHMh M_%“wu d UIOEZIIED0 8P SAUCIDEISA0 P UOIOAIIQ UOIETIE20- S $IUGIIEIIA() SP UQIDIANQ B] 9P ST nsoq ‘0u/31G06 BP SBIGAIN SO0 € oAeULOL AlaNbed 8 LS| B 17 Pl o 6% Houaraliok =1
WUEAA ([BD B8P OLensh
18 UQDUALY 3P OUEIUSWNION HILLL] BP UQIDEURIODD CUBUSLUNZOE SIWEI L 8P JOPRUIPISOD ! y
44021061 | 2102110721 | ooiBoouss) adinba 54 "SIAOONOS BLISIUI UQBEOIUNILOD 8p SEURIC $Sdd 0ju| Sjanbed [p LQE 8| & o8N [op OluBIINGaS saoBH [ 2
‘SOLNNC *SYIW YNND BWSIUI WQIDEOIUNWOY) 3P BUdyn
DUENS & UGHUSIY OUBIUSLNDOQ WEIL 3P JOPRLIPI00D
L10ZHO/ZL 2102/ 0/60 a2169j0ue) odinbg CUENS(] |8 UORUIJY 3P WOISAIIQ BURIUI UQRBINNWOD P SBUINYQ 58 &P S nva 'SSdd 50| Us A SIQIW 9 U3 CAjEIu| manbed |3 seBajdsaq fa
OUENSM) [ URIDUB)Y 3P JOI5AI0 'SIAIN 18P Souepepnd £ solensn
80| UOS 0}981U0D LBUBR #nb §Sdd Sns A SIAIN z
UQI3BLLIoJU| [TR50e] 199 |euosed |0 opo) € (Dd vied & ddy - [JAQII UDISIOA
IR UL op e|Bojouss | Ip (iSUDE BUIDI
Loznome | s1ozizwaz | caBerouse odinba oL € nu m_..n_ B,_:w:ouo_ B0 £| Bp 2]60jOUD3 ] 2P (BI2UID) BUPUQ B| @p BISIRREdST 1 ONY3LX3 (seowpw) sesofew ejouesep A oAjeULD)Y ajenbed |9 Jezienoy| § | ue) oapewgu \op 9y g a
OIS JOYNSUOD HOLINENCD
aroziz1e? | sroziziiel | oobgousel coinbg OUENS() (B URISUS)Y 3P Up2ang OLENSN [E UPRUS)Y SF BisE0ads3 nva OplUBIUOD [B 0)28dSal CARBLLIOU| S1anbed 8 Jeplosus)| ¢
EULRAN NED O OUBNS(
€ UDIDUS)Y $P DUBJLAWITCE ARURIL 3P LQIIEL|PIOOT OLEIUBWINYOE BIWEJL 8P JOPBUIPIOOD
910zZ9L | 9kozrZiizl | owbojouss; odinbg 294 "S3000NOA PUSIN UIOBDIINWIOS Bp SBUISL0 581 P S50 §5dd OpIBILOT (B 01080531 OARELLO| B)anbed [3p JBpleA| €
'SOLNNP 'SYIW YNND BWBL] UDICEDIUINWO Y IP BUI0
qozziiEl | 910zzLzL | oboous) odinba OUENSN |B UGIOUSTY 8P LYIOAIT OLENS( (B URDUATY O Bls|lEdRdS] nva uppepiea esed SSdd SOI B SIGIW BIUSLD DATBLLOJU} elenbed (o Jnwad|  z
TRUOIORU JOAIL B GO UGISUBG A SO)UND
‘soydpunw sope208 seweibaig S0 BP UQISUBAIBIL| BP SEUOZ BB
Loznone | 910z | souByoland seuoyy Up(IB2)1830- P SILOIIRISAQD &P UQIDANQ 400 Bsyerads3 no90 S0[ LB UQIDBLLIOJU| &P SaydLe SO) B LgIISods/p ep cluewinbes saoey| * op sojdj2junw oy ep &qsiA Jebn) un Ue eajwQUOD] b
£]20G UQ|IRIYISE|D BP RIGUURQ [ EOYIYB BOJ 1930|100
uy - opIu : ww.-(_.z.mhs._ : ,” F23INALNIL AND Y1V ¥YNIJILO ; TYNOSH3d N §3AvaIAILOY =N YeOran 3d SaNOIDIY . oN- ; VAT 1E0Nd «N
) e B T o FIIVENOLSIY A NOIDVIISLLNAG] -

SIQN HOLI3S - YINVAVONID v ¥ NOIONALY 30 avaivD V1 HYHOran vuvd Nyid

viavl




PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LA CIUDADANIA - SECTOR MIDIS

IDENTIFICAGION DEL:

atencién del buzén de sugerencias de los Programas Sociales

N Hiopls | {AGGIONES DE MEJORA . e ‘ RESPONSABLE PERSOMAL ' OFICINA A LA QUE PERTENECE MATERIALES ' [~ Iniie {7 fin
. Secretaria Generat Secretaria General .
2 -
0 |Aprobar los recursos tecnoldgicos y contratar personal en la Sede Central 5G-oeT Jafe da la Oficina General de Tecnclogia de la informacién Oficina General de Tecnologia de la informacion No aplica 150172017 | 150032017
No se cuenta con un reglstro
EBJ‘MHHHMNHM “m:_-”m las Implementar ol s are Orianta MIDIS soma tinica 21 |Disponer de los recursos necesarios para la implementacion en los PPSS PPSS Directores Ejecutivos de los Programas Sociales Direccién Ejecutiva de los Programas Soclales No aplica 15/01/2017 | 31/01/2017
herramlenta tecnoléglca del sarvicio de orlentacidn y . A . . : .
3 [cludadanos realizan en el MIDIS| 6 Implementar las mélricas e indicadores de seguimiento y monitoreo (Tablero de Especlalista de la Oflcina General de Tecnologia de la . : . .
¥ en las Programas Socisles M”__“M__g en .“_u”_.__u__m ¥ m.“.aaﬂ“uhcca HGMHEH 22 Control) en &l Software Orienta MIDIS OGTI Informacién Qficina General de Tecnologia de la Informacidn Equipo lecnolégico | 15/01/2017 | 15032017
por no tener un Lnico sistama o8, en a3 fas moduiidades nclen.
Informético implamentado. Especialista de la Oficina General de Tecnologia de la Oficina G | de T logia da 1a (nf 6
Implementar el software de Orlenta MIDIS en los canales de atencidn a nivel Infermacidn , cina Genera’ ce Tecna ogla da |a [nformacicn
23 . - . nform
nacional OGTI - PPSS Especalistas de la Unidad de tecnalogias e la Informaci6n Unidad de Tecnologia .u_mm_wn_mm_mn acion de los Programas | Equipo tecnolégico | 15/01/2017 | 16/03/2017
de los Programas Sociales
24 |Manitorear la implementacién del software de Orienta MIDIS DAU Especialista de Atencion al Usuario Direccion de Atencion al Usuario Equipo lecnolégico | 15/01/2017 | 15032017
Elaborer peribdicamente los reportes de seguimiente y monitoreo, con las o ) . . . .
25 recomendaciones de mejora bau Especiatista de Atencion al Usuario Direccién de Atencién al Usuario Eguipo tecnolégico | 16/03/2017 | 31/12/2017
Espacialista de Atencion al Usuario . . . .
o ) Direccion de Atencion al Usuario
N R especialista de (a Oficina Genaral de Tecnoiogia de la . N
26 |Desarollar el Softwars Orienta MIDIS en plataforma Web CAU- 0GT Infermacisn _ Oficina General de Tecnolsgla de ia Informacidn Equipo tecnolégico | 16/032017 | 16/04/2017
PPSS . N . Unidad de Tecnologia de la infermacion de las Programas
Especialistas de las Unidades de Tecnologia de la .
Ny . Seciales
Informacién de los Programas Scciales
Remitir (a propuesta de un Gnico Manual de Orientacién y Atencién al o , . N . . Correo electrénico
27 loiudadane y remitir a los Programas Sociales DAY Especialista de Atencién al Usuario Direccién de Atencitn al Usuario Equipo tecrologic 10M172016 | 11/11/2018
Oficina gde Comunicacion interna CUNA MAS, JUNTQOS,
: . . Jefes de las Oficinas de Comunicacion intema FONCQDES, P65 Correo electronico
28 [Revisar y anelizar los contenidos del proyecto de Manual, remitr los aportes PPSS Coordinador de Tramite Documentario Aencicn al Usuario |  Goordinacién de Tramite Documentario da Atencién al | Equipo tecnoldgico | 12/ 124016 | 16/12/2016
Usuario de Qali Warma
Recopilar las mejoras, formular la propuesta de Manual de Orientacion y Especialista de Atencidn al Usuario Direccién de Atencion al Usuario . .
29 . A . - i
Atencion al Ciudadano del Sector MIDIS y presentar para su aprobacion DAU-OM Especialista de Modemizacion Oficina de Modemizacion Equipa tecnologica | 16/12/2016 | 22122016
Reviser la propuesta de Manual técnica y juridicamente para la aprabacién Jefa de la Oficina de Mcdemizacion Cficina de Modemizacion
0 .
8 mediante disposilivo legal OGPPM - OGAJ Especialista de OGAJ Oficina General de Asesoria Juridica Equipo tecrolegico | 23/12/2016 | 27/12/2018
] 31 |Rprobar mediante Resolucion Ministerial sl Manual de Orientacion y Atencin al| . Secretaria General ) Secretaria General No 2 971122016 | sarmrizon?
Aprobar un UNICO Manual o Protocolo de Orientacion Ciudadano del Sector MIDIS G - OM Mintstra de Desarrollo e Inciusion Sccial Despacho Ministerial 0 aplica
7 |y Atancién al Cludadano para el MIDIS y los - - -
Programas Saclales Especialista de Atencion al Usuar Oeing de Cormnnacion Imama CLINA MAB, JUNTOS
N - N . . . speciali e Atenci & Usyvano cina de Comunicach in a N N
12 Mw_”wwhhﬂw:mﬂﬂnﬂw_u%g% del Manual de Orientacién y Atencién al DAU - PPSS Jefes de las Oficinas de Comunicacion interma FONCODES, P65 Equipo tecnologica | 04/01/2017 | 06/04/2017
' Coordinader de Tramite Documentario Atencién al Usuaric Coordinacién de Tramile Documentario de Atencién al
Usuario de Qali Warma
Direccién de Atencion al Usuario
) . - . . . Especialista de Atencion al Usuario Cficina de Comunicacion intema CUNA MAS, JUNTOS, Equipo de video
33 |Realizar el despliegue de capaciacien para los senvidores de atencien anivel | ) _ ppss Jefes de fas Oficinas de Comunicacion intema FONCODES, P65 conferencia 10012017 | 13004/2017
' Coordinador de Tramita Documentario Atencidn al Usuario Coordinacién de Tramite Documentario de Alencién al Utiles de oficina
Usuario de Qali Warma
Oireccion de Atencién al Usuario
. _ T . Especlalista de Atencién al Usuario Oficina de Comunicacion intema CLUNA MAS, JUNTOS, Equipo de video
I
34 |Reaizar ol desoliegua de capacitacién para ol persanal complementaria de 83 | ) _ ppgs Jefes da las Oficinas de Camunicacion intema FONCODES, P65 conferancia 140012017 | 15012017
' Coordinador de Tramite Documentario Atencidn al Usuarie Coordinacién de Tramite Documentario de Alenclon at Utlles de oficina
Usuario de Qali Warma
Reallzar los pr de del sarvidor con N . " . . .
s [funclones ce sncion a1 cludsdano. an basa ar Pertu |0 |0 e e o s o FPSS i i H No spli 1211212016 | 3171212017
do Puestos aprobado en el Manual de Perfll de y con mel ¢ logias dinamicas (juegos de roles, axperienclas, etc), en base a Jafes de |a Unidad de Recursos Humanos Unidad de Recursos Humanos o aplica
p competencias
usslos
Reelizar reunién de trabajo para compartir las acciones ds capacitacién que se Jefe de la Oficina General de Pecursos Oficina General de Recursos Humanas " .
6 incluyen en el POR de la Sede Central del MIDIS OGRH - PPSS Jefes de la Unidad de Recursos Humanos Unidad de Recursos Humanos Linlles de oficing 121122016 | 31127201
Incluir an el Plan de Desarrollo de Personas - PDP las Unidad de Recursos Humanos Utlles de oficina
acclones permanentas de capacliacién al servidorfa Implementar el plan de induccion y el POP considerando (dpicos de calidad de Jefes de la Unidad de Recursos Humanos Oficina de Comunicacitn intema CUNA MAS, JUNTOS, Equipas de videa
9 (que realiza funclones de atanclén a los ususrios y 37 |atencion, manejo de crisis, interculturalidad, género, discriminacion, atencion PPSS Jefes de las Oficinas de Comunicacion intema FONCODES, P65 conferencia 12122016 | 31/12/2016
)4 udady yio tangan directo con los preferencial. Coordinador de Tramite Documentario Coordinacién de Tramite Documentaric de Atencién al Otros
& usuarios dal MIDIS y los Programas Socl Usuario de Qali Warma
T 38 }implementar las capacitaciones en plalaformas viluales PPSS Jefes de la Unidad de Recursos Humanos Unidad de Recursos Humanos Plataforma virtual 02/01/2017 | 31012017
@ 39 |Hacer la evaluacitn de I capacitacion PPSS Jefes de la Unidad de Recursos Humanos Unidad de Recursos Humanos Plataforma vitual | 21/01/2017 | 31/01/2017
N Recopilar, revisar y analizar los contenidos de los procedimientos para la - . . A . .
40 atencion del Libro de Reclamaciones de los Programas Sociales DAU Especialista de Atencion at Usuario Direccién de Atencidn al Usuario Equipo tecnolégico | 23/11/2016 | 25/11/2016
Direccién de Atencion al Usuario
Elaborar un UNICO Documento Normative {Manual) que conternple la atencién Especialisia de Atencion al Usuario Oficina de Comunicacién intema CUNA MAS, JUNTOS,
.\ 41 |del Libro de Reclamaciones en & Sector MIDIS, el registro, seguimienta y DAU - PPSS Jefes de lea Oficinas de Comunicacidn intemna FONCODES, P85 Equipo tecnolégico | 28/11/2016 | 30/11/2016
: monitoreo de la atencion. Presentar para su aprobacion, Coordinador de Tramite Documentario Coordinacion de Tramite Documentaria de Atencion al
Usuario de Qali Warma
Revisar téenica y juridicamente |2 propuesta de Manual de Atencion del Libro . - " N
; " Jefe de |a Oficina de Modemizacion Oficina de Modemizacién . .
42 |de Rec! -
Qnm Mnaﬂﬂm_n_cmq_im del Sactor MIDIS y remiilr para la aprobaclén mediante OGPPM - OGAJ Especialista de OGAL Oficina General de Asesarla Juridica Equipo tecnolégico | 01/12/2016 | 05/12/2016
Estandarizar el procedimlento para la atencién del PO =9
10 |Llbro de Reclamaciones en el MIDIS y los Programas Secretaria General
Soclales. Aprobar mediante Resolucion Ministerial el Manual de Atencion del Libro de - . Secretarla Generat -
43 Reclamaciones en el Sector MIDIS DM Ministra de Desarmolle @ Inclusién Social Despacho Ministarial No aplica 07/12/2018 | 07122016
Direccion de Atencign al Usuario
Especialista de Atencidn al Usuario Oficina da Comunicacion intema CUNA MAS, JUNTOS, Equipo tecnolgico
44 |Elaborar malerial de capacitacion para el personal involucrado a nivel nacional. | DAU - PPSS Jefes de las Oficinas de Comunicacién intema FONCODES, P65 mz.wm ds O.q_%w 1212/2018 | 30/12/2016
Coordinador de Tramite Documentario Coordinacion de Tramite Documnentario de Alencion at
Usuaric de Qali Warma
Se cuenta con diferentes Direccion de Atencién al Usuanc
protocolas o manuales de Reallzar el despllegue de capacitacian | . lenci . Especialista de Atencién af Usuario Oficina de Comunicacion intema CUNA MAS, JUNTOS, Equipo de video
atencién en los Programas 45 naciona! plegu pacitacion para los servidores de atencidn a nivel DAY -PP5S Jefes de tas Oficinas de Comunicacién intema FONCODES, PE5 conferencia 01/012017 | 3110172017
4 Soclales, los cusles ) Coordinador de Tramite Documentario Coordinacion de Tramite Documentario de Atencidn al Utiles de Oficina
proporcionan dispersion en los Usuario de Qali Warma
estandares del personal de R . . izar dos de | o |
ecopilar, irmi . .
atenclon 46 pilar, revisar y analizar (08 conlenidos de |os procedimientos para la DAU Especialista de Atencién al Usuario Direccién de Alencién al Usuario Equipe tecnolégico | 28/11/20168 | 30/11/2016
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