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No 034-2016-MtDIS/SG

t¡ma, 1?0{C'2010

VISTOS:

El lnforme N" 218-2016-MlDIS/SG/OGPPM, emitido por la Oficina General de
Planeamiento, Presupuesto y Modernización; el lnforme N" 107-2016-MIDIS/SG/OGPPM/OM,
emitido por la Oficina de Modernización; y, el lnforme N" 552-2016-MIDIS/SG/OGAJ, emitido por la
Oficina General de Asesoría Jurídica; y,

CONSIDERANDO:

Que, mediante Resoluc¡ón Ministerial N' 186-201S-PCM, se aprueba el "Manual para
Mejorar la Atención a la Ciudadanía", con el objeto de brindar criterios y lineamientos de obligalorio
cumplimiento para las entidades de la Administración Pública, con la finalidad de mejorar la labor
desempeñada en la atención olorgada al ciudadano y en la provisión de bienes y servicios
públicos; para cuyo efecto las entidades públicas deberán prever y realizar de forma eficiente las
acciones que garanticen su implementación;

(rois\ Que, por Resolución de Secretaría de Gestión Pública N'001-2015-PCM-SGP, la

t ,-i, i Secretaria de Gestión Pública de la Presidencia del Consejo de Ministros, aprueba los
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: I la ciudanía en las entidades de la Administración Públ¡ca"; con el objeto de establecer los) ,, t a cluoanla en las enlloaoes oe la Aomrnrslfacron HuDlrca"; con el oDlelo de establecer los
r¡f." mecanismos, condiciones y plazos para garantizar la implementación progresiva del citado Manual,

así como la regulación necesaria para efectuar su seguimiento y evaluación en cumplimiento de la
Resolución Ministerial N" 186-201S-PCM;

Que, de acuerdo con lo señalado en el numeral 4.2.2 de los citados "Lineamientos para el
proceso de implementación progresiva del Manual para meiorar la atención a la ciudanía en las
entidades de la Administración Pública", el proyecto de mejora es presentado a la Alta Dirección de
la entidad, para su validación y aprobación correspondiente;

Que, en ese contexto, mediante Oficio Múltiple N'058-2016-PCM/SGP, la Secretarfa de
Gestión Pública de la Presidencia del Consejo de Ministros, comunicó las acc¡ones para la
elaboración, validación y aprobación del Plan para Mejorar la calidad de Atención a la Ciudadanía
del Sector Desarrollo e lnclus¡ón Social, precisando que dicho plan se aprueba mediante norma
emitida por la máxima autoridad administrativa de la entidad;

Que, al respecto, mediante lnforme N'218-2016-M|D|S/SG/OGPPM e lnforme N. 107-
2016-MlDISiSG/OGPPM/OM, la Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y Modernización, y
la Oficina de Modernización, respectivamente, recomiendan y proponen, en el marco de sus
competencias, la aprobación del 'Plan para Mejorar la calidad de Alención a la Ciudadanía del
Sector Desarrollo e lnclusión Social", el cual, se encuentra validado por el Despacho Viceminister¡al
de Políticas y Evaluación Social, el Despacho Vicem¡nisterial de Prestaciones Sociales, y la
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de Gestión Pública de la Presidencia del Consejo de Ministros;



Que, el 'Plan para Mejorar la calidad de Atención a la Ciudadanía del Sector Desarrollo e
lnclusión Social", tiene como objetivo lograr una atención de calidad al ciudadano que se acerca al
Sector, a través de la prestación de un servicio eficaz y oportuno a las necesidades de orientación
y atención que requiera cada uno de los usuarios y la ciudadanía en general, en el territorio
nacional;

Que, por otro lado, de acuerdo con lo dispuesto en el artículo 16 del Reglamento de
Organ¡zación y Funciones del Ministerio de Desarrollo e lnclusión Social, aprobado mediante
Decreto Supremo N" 005-2016-MlDlS, la Secretaría General está a cargo del Secretario General,
quien es la más alta autoridad administrativa del Ministerio, y asiste y asesora al Despacho
Ministerial en la gestión de aspectos de administración interna del Minister¡o;

Que, en ese sentido, estando a lo recomendado por la Oficina General de Planeamiento,
Presupuesto y Modern¡zación, y la Oficina de Modernización, se estima pert¡nente aprobar el "Plan
para Mejorar la calidad de Atención a la Ciudadanía del Sector Desarrollo e lnclusión Social";

De conformidad con lo dispuesto por la Ley N' 29792, Ley de Creación, Organizac¡ón y
Funciones del Ministerio de Desarrollo e lnclusión Social, y su Reglamento de Organización y
Funciones, aprobado por Decreto Supremo N' 005-2016-MlDlS; así como lo dispuesto en la
Resolución Ministerial N' 186-2015-PCM, que aprueba el 'Manual para Mejorar la Atención a la
Ciudadanía";

SE RESUELVE:

Artículo 1.- Aprobar el "Plan para Mejorar la calidad de Atención a la Ciudadanía del
Sector Desarrollo e lnclusión Social", según el texto que en Anexo, forma parte integrante de la

. presente resolución.

,d:*Ut Artículo 2.. El "Plan para Mejorar la calidad de Atenc¡ón a la Ciudadania del Sector

/§' "{IAfj '+\ Desarrollo e lnclusión Social" es de obligatorio cumplim¡ento para los órganos y unidades

k."$P .-- 

j orgánicas del Ministerio de Desarrollo e lnclusión Social y sus programas soc¡ales adscritos.

'«11[.. ]']' Artículo 3.- Disponer la publicación de la presente resolución y su anexo en el Portal
J lnstitucional del Ministerio de Desarrollo e lnclusión Social (www.m¡dis.gob.pe), el mismo día de la

á@¡c}. publioación de la presente resolución en el diario oficial El Peruano.
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Regístrese, comuníquese y pubriquese.

Y.!E/ ,,-----,- ,C

publieación de la presente resolución en el diario oficial El Peruano.

JES8ICA REATEGUI VEUZ
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La elaboración del presente Plan para Mejorar la Calidad de Atención a la C¡udadanía en el
Ministerio de Desarrollo e lnclusión Social y sus Programas Sociales adscritos, ha sido
impulsado por el Equipo de Meiora Continua (EMC) del MIDIS conformado con Resolución
Ministerial N" 116-2016-MlDlS, correspondiendo a este grupo de kabajo conducir el desarrollo
de las etapas del manual para mejorar la atención a la ciudadanía.

Para ello, se han llevado a cabo en varias sesiones las s¡gu¡entes acciones: 1) La aplicación en
la Sede Central y en los Programas Sociales de un diagnóstico de conformidad a los
Lineamientos para el proceso de implementación progresiva del Manual para Mejorar la
Atención a la Ciudadanía en las entidades de la administración pública1, emitida por la
Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia del Consejo de Ministros, 2) Talleres para la
elaborac¡ón de propuestas del plan de mejora, 3) Revisión y validación con los titulares y/o
responsables de la Dirección de Atención al Usuario, la Oficina de Tramite Documentario, la
Dirección General de Gestión de Usuarios, la Oficina de Modernización, y otras unidades
orgánicas que partic¡pan en el plan de mejora, 4) Presentación de los resultados del
diagnóstico a la Alta Dirección del MlDlS,5) Presentación de los resultados del diagnóstico y
propuestas del plan para mejorar la calidad de atención a la ciudadanía con 16 acciones de
mejoras, a las Unidades de Comunicación e lmagen y la Coordinación de Trámite
Documentario y Atención al Usuario de los cinco (05) Programas Sociales adscritos al MIDIS
(Fondo de Cooperación para el Desarrollo Social - FONCODES, Programa Nacional de Apoyo
Directo a los Más Pobres - JUNTOS, Programa Nacional de Asistencia Solidaria Pensión 65,
Programa Nacional Cuna Más y Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma), y a
las unidades orgánicas de la Sede Central del MIDIS respectivamenle.

IDENTIFICACIÓI OEI PROBLEMA

En los diferentes procesos de atención al ciudadano que se brindan en todos los espacios de
atención del MIDIS y de los Programas Sociales adscritos al MIDIS a nivel nacional, se han
pod¡do identificar la problemát¡ca como resultado del análisis interno:

1. La información que se brinda al ciudadano no resulla estándar en las sedes del MIDIS y sus
Programas Sociales a nivel nacional.

2. Existe limitaciones de acceso de información referido al padrón de hogares y la clasificación
socio económica en las sedes del MIDIS y sus Programas Sociales a nivel nacional.

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

4. Se cuenta con diferentes protocolos o manuales de atenc¡ón en los Programas Sociales, los
cuales proporcionan criterios diversos en los estándares por parte del personal de atención.

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

Evaluaciones incompletas referidas a la satisfacc¡ón y calidad de servic¡o en todos los
puntos de atención en los Programas Sociales a nivel nacional.

Existe diferentes horarios de atención al público en las sedes del MlDlS, siendo que algunos
Programas Sociales atienden hasta las 05:00 pm y otros hasta las 05:30 pm.

6.

7.

1 Resolución de Secretaría de Gestión Pública N' OO1 -201 s-PCM - SGP
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11. SITUACION ACTUAL

En el Ministerio de Desarrollo e lnclusión Social cuenta con veinticuatro (24) espacios de
atención al ciudadano en cada región a nivel nacional, denominadas "plataformas Orienta
MlDlS", teniendo más de una plataforma de atención por región en algunas zonas de
intervención del Sector, siendo la sedes de Lima, Apurímac y Puno las de mayor afluencia de
ciudadanos que se acercan para absolver consultas y orientación referidos a sus trámites.

Asimismo, cada Programa Social tiene espacios de atención a nivel nacional en un número de
veinticuatro (24) en promedio, siendo el Programa Juntos y el Programa Nacional de As¡stencia
Solidaria Pensión 65, los que reciben la mayor afluencia de ciudadanos para ¡ealiza¡ trámites
de actualización, desafiliación, reincorporación de usuarios a los programas, así como también
la atención 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 estándares
de calidad para la atención a los ciudadanos en los diversos espacios a nivel nacional. A
continuación la situación que se presenta actualmente:

- Problemática No 1: La información que se brinda al ciudadano no resulta estándar en las
sedes del MIDIS y sus Programas Sociales a nivel nacional.

Descripción de la situación actual: Los servidores que brindan alención al ciudadano no
cuentan con un único instrumento o paquete informativo para brindar información estándar
sobre los servicios del MIDIS y sus Programas Sociales, motivo por el cuál la información
que se imparte no se ajusta a los estándares requeridos de información adecuada, clara,
completa y oportuna.

Actualmente se cuenta con una aplicac¡ón informática para móviles (APP) que cont¡ene
información, requisitos y características de las intervenciones o programas sociales, no
obstante, el alcance es limitado, pues no todos los servidores que atienden a los c¡udadanos
cuentan con equipos móviles inteligentes para descargarse dicha APP, en razón a ello se ha
distribuido la m isma información en físico, sin embargo, aún se detecta diversidad de
crilerios en cuanto a la información que se brinda al ciudadano.

Por otro lado, en una misma región se tiene una (1) Plataforma de Orienta MIDIS y en
promedio cinco (5) espacios de atención de los Programas Sociales, en estas últimas se
brinda información al ciudadano en temáticas circunscrito al propio Programa Social, no
pudiendo brindar información complementaria y estándar.

Problemática N' 2: Existe limitaciones de acceso de información referido al padrón de
hogares y la clasificación socio económica en las sedes del MIDIS y sus Programas
Sociales a nivel nacional,

Descripción de la situación actual: El acceso a la información pertinente al padrón de
hogares y a la clasificac¡ón socio económica de los ciudadanos en proceso de inclusión, a
los cuales se otorgará las diversas prestaciones desde los Programas Sociales, es
restrictiva. Además, se tiene ciudadanos con poco conocimiento del proceso, plazos y
otorgamiento de la clasificación, sumado a ello sus expectativas, la orientación en los
espacios de atención se hace complejo y no satisfactoria.

En algunas zonas de intervención de los Programas Sociales del MIDIS se denota el
desconocimiento de los cr¡terios de focalización y priorización para la entrega de las
prestaciones a los ciudadanos, la participación del gobierno local es limitada en la difusión
de estos temas.
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- Problemática N" 3: No se cuenta con un registro integral e histórico de todas las
interacciones que los ciudadanos realizan en el MIDIS y en los Programas Sociales por no
tener un único sistema informático implementado.

Descripción de la situación actual: El MIDIS no cuenta con una herramienta integral que
permita registrar todas las ¡nteracciones del ciudadano, que resultan al requerir un servicio
(Quejas, reclamos, denuncias, pedidos, consultas entre otros.). Por tanto, no se conoce la
solicitud o tipo de atención más demandada, las horas de mayor afluencia, el perfil del
ciudadano que requiere los servicios, como tampoco no se evidencia el plazo en el que se
atienden las solicitudes de los ciudadanos, entre otras evidencias que permitiría mejorar la
calidad del servicio.

En el software que util¡zan las plataformas de Or¡enta MIDIS se registran los diversos
servicios de orientación y atención 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 aplicación no es al l00o/o, y en el Programa Cuna Más y Programa Pensión 65,
no tienen implementado el software de registro señalado. En ese sentido, la información de
demanda o trámites comunes que brindan los Programas Sociales, no tiene la misma
denominación y además no contamos con registro integral. A continuación se aprecia en la
Tabla N' 2 la primera consolidación de la demanda de los servicios que se brinda en el
MIDIS y en los Programas Sociales, la misma que requerirá ajustarse de acuerdo a la
necesidad.

Tabla No 2 Demanda de los servicios que brinda el MIDIS y sus Programas Sociales

,,.Ñ.
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TUPA

Acceso a la información pública,
que produzca o posea Ia entidad

L 1 1 1 1 1 6

Recurso de apelación de actos

lictados en los procesos de

llelecclón
1 1 1 1 1 1 6

ppinión sectorial de programas,
proyectos y/o activldades
elaborados por ONGD o ENIEX para

oficializarse ante la APCI o fuente
cooperante y/o acogerse a la

recuperación del IGV e IPM

1 1

ffi*
Op¡nión sectorial para ¡nscripción o
renovaclón en el registro de

orBan¡zac¡ones no
gubernamentales de desarrollo que

conduce la Agencia Peruana de

Cooperación lnternac¡onal - APCI,

1 L

Opinión sector¡al para la
adscripción / prórroga de experto
y/o voluntario para la ONGD, ENIEX

y/o Proyecto ante la Agenc¡a
Peruana de Cooperac¡ón
lnternacional - APCI

1 I
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Alertas presentadas mediante
documento físico por quienes

s¡stema de Atención de Reportes
de Emergencia y Reclamos sobre el
senvlc¡o alimentario
Atención a las sol¡c¡tudes en el
marco de la d¡rectiva de protección

Atención de Ia presentación de

Atenc¡ón de Solic¡tudes
presentadas en el Libro de
Reclamaciones

Servicio de Orientac¡ón y Atención

itinerante de Entrega de

Atención itinerante de
Mantenimiento de Padrón

Actualización de datos de usuarios
del Prosrama JUNTOS

usuarios del Prosrama JUNTOS

Re¡ncorporac¡ón de usuarias

, Brindar lnformación sobre la

: clasif icación socioeconóm¡ca de
as

FUENIE: DGGU/OTD/OAU/PPSS

En ese mismo sentido, la consolidación de la información referida a la afluenc¡a diaria en
cada espacio de atención a nivel nac¡onal es manual, larga, tediosa y no exenta de errores,
por no contar con una única herramienta informática a nivel nacional. A continuación se
aprec¡a en el Gráfico N" 1 la primera consol¡dación de la afluencia de los servicios que se
brinda en el MIDIS y en los Programas Sociales adscritos, por canales o modalidades de
atenc¡ón, para el mes de octubre del 2016.

6
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Tabla No 2 Afluencia por canales de atención en el MIDIS y sus Programas Sociales

Participación de afluencia por canales de atención
ldtr;bre,'.¡l:,1
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Problemática N" 4: Se cuenta con diferentes protocolos o manuales de atención en los
Programas Sociales, los cuales proporcionan criterios diversos en los estándares por parte
del personal de atención.

Descripción de la situación actual: Actualmente el MIDIS cuenla con Lineamientos para
la Gestión del Sistema de Orientación al Usuario del Ministerio de Desarrollo e lnclusión
Social y de sus Programas Sociales: Or¡enta MlDlS, el mismo que se encuentra aprobado
con Resolución Ministerial N' 2f 3-201 5-MlDlS. Asimismo, cada Programa Social ha
aprobado sus lineamientos para la atención al ciudadano, tal como se puede apreciar en la
Tabla N" 3, sin embargo, dichos lineamientos no son uniformes en cuanto a la estruclura,
contenido, defniciones y criterios de atención que pudieran lograr una estandarización de
los servicios de orientación y atención al ciudadano a nivel nac¡onal.

Tabla N' 3 Manuales de Atención al Ciudadano en los Programas Sociales

Programa Nacional FONCODES
Guía de Atención y Or¡entación

al Ciudadano

Resolución Dirección Ejecutiva N'
037-2016-Mr DrS/FONCODES-DE

Programa Nac¡onal JUNTOS
Protocolo para la Atenc¡ón al

Usua rio
Resoluc¡ón D¡rección Ejecut¡va N"

0s2-2016-M rOtS/PNADP-DE

Programa Nac¡onal de As¡stenc¡a
Solidaria Pensión 65

Procedim¡ento de Atención al

Usuar¡o

Resolución Directoral N" 011-
2016-MrDr5/P65-DE

Programa Nacional Cuna Más
Protocolo de Orientac¡ón y

Atenc¡ón al Usuario

Resolución Dirección Ejecut¡va N'
818-2016-MrDrS/PNCM

Programa Nacional de

Allmentación Escolar Qal¡ Warma
Procedimiento de Orlentación

y Atenc¡ón al Usuario
Resolución Dirección Ejecut¡va N"

9375-2015-MtDrS/PNAEQW
Fuente:
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Complementariamente se ha identificado una necesidad de capacitar de manera integral y
uniforme en los lineamientos generales para la orientación y atención al ciudadano a todos
los servidores del Sector de Desarrollo e lnclusión Social, que incluye al MIDIS y sus
Programas Sociales.

Problemática No 5: La infraestructura dispuesta en los espacios de atención a nivel
nacional no cumple con las condiciones necesarias para la atención a los ciudadanos.

Descripción de la situación actual: La infraestructura de los espacios de atención al
ciudadano, en los Programas Sociales no se encuentra estandarizada, teniéndose que el
mobiliario y los espacios no permiten la fácil prestación de servicios ni posibilitan la
inmediata identificación y recordación por parte de los ciudadanos. Asimismo no se cuenta
con señalización de zonas de seguridad, de plataformas de orientación, servicios higiénicos
para personas con discapacidad. También se da cuenta que en algunos espacios de
atención al ciudadano de los Programas Sociales se presentan desordenadas, con
elementos que no son apropiados a la vista de los ciudadanos que visitan las ¡nstalaciones.

El MIDIS para atender las prestaciones a los usuarios a través de los Programas Sociales
tiene presenc¡a en las 24 regiones del país, en ese sentido, para brindar el servicio de
orientación y atención al ciudadano se cuenta con espacios de atención en cada una de
estas regiones. Adicionalmente desde el Ministerio se apertura un espacio de atención en
cada región, denominada plataformas de Orienta MIDIS cuyos servidores están a cargo de
la Dirección de Atención al Usuario, unidad orgánica de la Dirección General de Calidad de
las Prestaciones Sociales, en conclusión existen como mínimo seis (06) espacios de
atención en cada región del país. En la Tabla N'01 del anexo se aprec¡a el total de
espacios de atención a nivel nacional, que hacen un total de 158.

Problemática No 6: Falta completar las evaluaciones referidas a la satisfacción y calidad de
servicio en todos los puntos de atención en los Programas Sociales a nivel nac¡onal,

Descripción de la situación actua¡: Se ha identificado que solo las plataformas de Orienta
MIDIS a nivel nacional, el Programa JUNTOS y el Programa Pensión 65 cuentan con
evaluaciones para medir la satisfacción de los ciudadanos con la que se brinda la
orientación y atención, siendo que los demás Programas Sociales a nivel nacional no han
realizado, ni programado la evaluación señalada.

Por otro lado, en materia de evaluación de la Satisfacción de los ciudadanos respecto a la
orientac¡ón y atención que se brinda, existe dispersión en los criterios y oportunidad de
efectuar las mediciones. Se tiene: 1) En las plataformas Orienta MIDIS a nivel nacional se
ha realizado 'Encuestas de satisfacción" en cada una de las regiones a nivel nacional.

La encuesta consta de 05 (cinco) preguntas: i) ¿Qué tan amable fue el personal de orientación con
usted?: ii) ¿Oué tan rápido lo atendló el personal de orientación?; ¡¡¡) ¿Cuánto entendió la explicáción del
personal de orientac¡ón?; iv) ¿Qué tan cómodas son nuestras oficinas de atención?; v) ¿Qué tan
setisfecho quedó con la alención?

Es importante mencionar que la c€lif¡cación da la encuesta se real¡za en una escala entre 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 real¡za la melodologia Top Tu/o Box, la misma que represenla la suma de las opciones eleg¡das en el

puntaje de '04 - Bueno' y "05 Muy bueno".

2) En el Programa JUNTOS y en el Programa Pensión 65 para medir la satisfacción del
ciudadano, se ha realizado una encuesta de satisfacción a través de la metodología de
"Cliente incognito' dirigido a los servidores que brindan la atención, en aspeclos objetivos de
la atención y evaluación de la infraestructura. A continuación se detalla en la Tabla N' 4 los
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resultados obten¡dos en las med¡ciones de satisfacción entre los meses de abril a setiembre
del presente año en el MIDIS y los Programas Sociales adscritos:

Tabla No 4 Resultados de la medición de satisfacción

Abril s. t. s. r. 85% s.t. s.r. s.l.

Mayo 96.8% s.t. 85o/o 88% s.t. s.¡.

Junio 99.3% s. t. 91% s. t. s.l. s.l.

Julio 98.40/. s-r. 89% s. r. s. t. s. t.

Agosto 98.5% s.l. 90% s. i. s- t. s. t.

Setiembre 97.50/" s. t. 90o/o s. t. s. t. s.r.

Nota: s.i. sin infomación. Fuents: DAU /PPSS

De un total de 878 encueslas de satisfacción a nivel nac¡onal en la Plataforma de Or¡enta
MlDlS, realizados entre los meses de mayo a setiembre de 2016, se destacan los siguientes
comentarios y sugerencias.

Problemática N" 7: Existe diferentes horarios de atención al público en las sedes del
MlDlS, siendo que algunos Programas Sociales atienden hasta las 05:00 pm y otros hasla
las 05:30 pm,

Se cuenta con 28 Plataformas de Orientación al Usuario (Orienta MIDIS) en las 24 regiones
del país, adicionalmente en la provincia de Grau (Apurímac), en Santa María de Nieva
(Amazonas), en el VRAEM (Cusco), en la ciudad de Huacho (Lima), es importante señalar
que las of¡cinas del MIDIS atienden en el horario de 08:30 am a 05:30 pm y en la oficina de
la sede central el horario de atención 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

Comentarios

BUENOS

Que sigan con las mismas políticas de atenc¡ón al cliente TACNA

Me s,onfo sa¿Vocha con el sN¡c¡o de alención due se me dio LA LIBERTAD
La responsable de or¡gntac¡ón de MIDIS es buona y amablo HUANCAYO
La señorita es muy educada, linda, v amable HUANCAYO

Continuar con la misma atención y la amab¡l¡dad del perconal HUACHO

Toú muy b¡en, joven que me atend¡ó muy amable y me hizo entender b¡en todo
b oue me exolico. oracias

LA LIBERTAD

La ¡nlomación rccibida fuo al dota o v ontendl Io exDlicaclo Dot la seño ta. CAJAMARCA
Muv buena alención con los Dr@ramas soc/ales hacla /os ciudadanos. UCAYALI
Me oustaria que todas las entidados nacionales fuesen como osta. Grac¡as. TACNA
Agradezco por la o entac¡ón br¡ndada fueron muy amables y le dieron la rápida
soluc¡ón al oroblema oue Dresente. aracias

CHICLAYO

Alención adecuada due sioa la atención con todos de la misma manerc PUNO
Comentarios

MALOS
Ditlcil ub¡car la oficina. falta Donet lotrero en la esouina CUSCO
El ambienle de la oficina debería st más añDlio Dara la atención al Dúbl¡co. PUNO
D¡,allÁ h^^Ar .a^t 

'iñiañl^ ^ 
l^e,ñtñi.;ñ.Iá. ñ; 

^^^á 
@.ñ^.¡1ññ ) \,Á.éc h^cl^

HUANCAVELICAhov no hav solucíón
rt{
.c

=

0 vd "a)\---lu/ Z:v-L'"1 A §"/
Sugerencias

Difuncli más el programa en la c¡udad HUACHO
Se sugie/e que las imüesiones de la ficha SISFOH so podría dar en la m¡sma
of¡cina muchos carecemos del procedimiento para Ia obtenc¡ón - no tenemos
coneo eleclrón¡@

HUANCAVELICA

\./,, ksy' oue hava camDañas de or¡entación en los cenfros Doblados HUACHO

Fuente: DAU

mientras demás Programas Sociales de 08:00 am a 05:30 pm.
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Resultados del Diagnostico en el MIDIS y sus Programas Sociales

De conformidad a la aplicación de la Resolución de Secretaría de Gestión Pública N" 001-
201S-PCM/SGP2, se realizó en el MIDIS y en los Programas Sociales el diagnostico con la
aplicación del "Formato de autoevaluación de las entidades públicas en la calidad de la
atención prestada a la ciudadanía', aprobado con la Resolución Ministerial N" 186-201S-PCM
"Manual para mejorar la atención a la ciudadanía en las entidades de la Administración
Pública".

El diagnóstico ha sido autodeclarativo y ha perm itido identificar la dispersión existente en
materia de los estándares de calidad en la orientación y atención que debe proporcionarse al
ciudadano. El equipo de trabajo de mejora continua del MIDIS ha realizado la aplicación del
formato de autoevaluación tanto en la Sede Central como en cada uno de los Programas
Sociales adscritos al MlDlS.

El resumen general del Diagnóstico del Sector MIDIS se muestra en el gráfico N' 02,
determinándose el nivel alcanzado tanto en las Oficinas de atención a la ciudadanía de la Sede
Central del MIDIS y los Programas Sociales.

Gráfico N'02 Diagnóst¡co de Calidad de Atención al Ciudadano del MIDIS y sus
Programas Sociales Adscritos

l¡turl ¡l(¡n¡¡do
in'ú;'r. I

l¿rk¿ 15 -48 ru¡ic'

7J 102!!nror

Nivel lntermedio

Nivel Básico

Nivel lncipiente

5t Dt ( [NT¡¡\L l,trlfot ¡[Nfron65 (UNAMAÍ k)Nc0D[5

47 52 34 40 5a

lntarrnadlo lñtoñredlo Bárlco lntérordlo

Fuente: DGGU/OTD/DAU/PPSS

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

2 Lineamientos para 6l proceso de ¡mplementación progrss¡va del Manual para Me¡orar la Atención a la C¡udadania en las
ent¡dades de la administación públic€

Resufl{en general del Diagnóstico del Sector MIFIS

+ to¡lcoDEs
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1. Diagnóstico en la plataforma de atención en la Sede Central del MIDIS

R*roltádGdel D¡agnórt¡co en la Sede CentralMID|S 2016 § Avaoce
po¡ estáñdaros p¡ra una ateñcló¡ de .¡lldad ¿ l¿ ciudadaní¡

Á.:hA

'.t.W:9*,,9*

A2
/=ry"%
v"{A "fl\42

Fuente: DGGU/OTD/DAU

Atenciones prioritarias:
o Establecer mecan¡smos de seguimiento y evaluación de las acciones brindadas al

ciudadano en las diversas modalidades de atención (E8).
. Formalizar el perfil del personal dedicado al servicio de atención al ciudadano y

brindar la capacitación permanente en tópicos transversales (EE).
o Contar con mecanismos para atender denuncias por discriminación (E5).
o Señalización en bilingüe de acuerdo a la localidad, cuando corresponda (E4)

El presente diagnóstico es congruente con la problemática N" 6 descrito en los párrafos
precedentes, así como también con la problemática N'4 que de manera complementaria
se requerirá contar con los servidores idóneos y capacitados para brindar un servicio de
orientación y atención de calidad a los ciudadanos.

Diagnóstico en el Programa JUNTOS

Reruhados del Diagnóriico IUNTOS 2016
por€it¿ndares para una at€ñc¡ón da ae¡ldad a la cludedanfa

Fuente: Programa JUNTOS

Atenciones prioritarias:
o Contar con mecanismos para atender denuncias por discriminación y designar al

Equipo de Mejora Continua (E5).&3
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. Señal¡zac¡ón en bilingüe de acuerdo a la localidad, cuando conesponda (E4)
o Contar con mecanismos para atender el buzón de sugerencias (E9). lmplementar

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

El Programa Nacional JUNTOS presenta un diagnóstico de nivel intermedio que denota un
avance y esfuerzo en lograr mejores estándares de calidad en los servicios que se brinda
desde el Programa, además de la experiencia de ¡ntervenc¡ón a n¡vel nacional, ha logrado
tener resultados positivos en la medición de la satisfacción al ciudadano, sin embargo, se
hace necesario fortalecer sus mecanismos para atender denuncias y/o sugerencias, así
como implementar acciones de interculturalidad trasnversalización, y designar un equipo
de mejora enfocado a los servicios al ciudadano.

3. Diagnóstico en el Programa FONCODES

Fuente: Programa FONCODES

Atenciones prioritarias:
. Considerar un personal dedicado al servic¡o de atención al c¡udadano, contar el

perfil de puesto y la capacitación (E6).
. lmplementar la infraestructura básica con las condic¡ones necesarias para la

atención al ciudadano (E4)
o Contar con mecanismos para atender denuncias por d¡scriminac¡ón (E5).
. lmplementar el libro de reclamaciones físico (E9)
o Establecer mecanismos de seguimiento y evaluación de las acciones brindadas al

ciudadano en las diversas modalidades de atención (EB).

El diagnostico en el Programa Nacional FONCODES es congruente con la problemática N'
5 respecto a las condiciones mínimas de infraestructura que se debe tener para la atención
al ciudadano, así como también con la problemática N" 4 que de manera complementaria
se requerirá contar con los serv¡dores idóneos y capacitados para brindar un servicio de
orientación y atención de calidad a los ciudadanos, y problemática N" 3, respecto dado que
se cuenta con información manual registrada de los servic¡os por no tener implementado en
todos los espac¡os de atención el Software de regisko. Por otro lado, se tiene que el
personal que atiende en los espacios de atención al ciudadano no es exclusivo y comparte
funciones de asistente de la Jefatura de Unidad Territorial en cada región a nivel nacional,
ver Tabla N" 5.

po¡ erlr¡da rsr p¡r¡ un a alc ndó n ds ce lldad a la ciudad ¿nla



pLAN pARR MEJoRAR LA cALIDAD DE ATENoTóN A LA cruDADANÍn - ulors Páginal3de28

4. Diagnóstico en el Programa PENSIÓN 65

Resultados del DlagñóÉtlco PENSIÓN 65 - 2016
por estándare¡ para una atención de cslidad a la ciudadaoía

.? Avan.e ¡ Ere.ha

5.

5:,üN r Fr.:aÉ E ra{¡,}a6 p¡r6r-1.1! aar,§r.Ár. tlt¡tiúr,{

alil$¡*lar r !r1t14§ia
¡ ¡r)¡BÁf,iñ frrrlG

Atenciones prioritarias:

. Establecer mecanismos de seguimiento y evaluación de las acciones brindadas al
ciudadano en las diversas modalidades de atención (E8).

. lmplementar indicadores específicos para la medic¡ón de la gestión en la alenc¡ón
de la ciudadanía (E8).

o Contar con el responsable para la gestión de los reclamos y sugerencias de los
ciudadanos (E9)

El Programa Nacional Pensión 65 también presenla un diagnóstico de nivel intermedio que
denota un avance en los servicios de atención al ciudadano, s¡n embargo las acciones de
mejora para alcanza¡ mejores estándares son congruentes con la problemática N' 3 y N' 6,
dado que se cuenta con información manual registrada de los servicios que se brinda en
los espacios de atención del Programa a nivel nacional, pues no tienen implementado el
Software de atención que utilizan las plalaformas de Orienta MIDIS del Ministerio.

Diagnóstico en el Programa CUNA MAS.

Rerult.do: del OiaEnósti.o CUNAMAS 2016
po. .¡1ánd¡ro. para lJne ¡tén.lóo do calld¡d á la dudad¡ol¡

* Avencá Etethe

tí¡s:r l, eoaalc ::r!rÁn{q 6 {ü¿na
Ct !'i!r¡aiér¡,¡¡ 6¿ j:l¡¡.:Ci 

A ü
.n,iraEi!
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Atenciones prioritarias:

e Establecer mecanismos de seguimiento y evaluación de las acciones brindadas al
ciudadano en las diversas modalidades de atención y en las diferentes áreas de
contacto con el ciudadano (EB).

. Considerar un personal dedicado al servicio de atención al ciudadano, contar el
perfil de puesto y la capacitación (E6).

o lmplementar los documentos del Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el
Trabaio (E1).

. lmplementar la infraestructura básica con las condiciones necesarias para la
atención al ciudadano (E4)

El diagnóstico en el Programa Nacional Cuna Más es congruente con la problemática N" 3
y N'6 descrito en los párrafos precedentes, dado que se cuenta con información manual
registrada de los servicios que se brinda en los espacios de atención del Programa a nivel
nacional, pues no tienen implementado el Software de atención que utilizan las plataformas
de Orienta MIDIS del Ministerio. Así como también con la problemática N" 4 que de manera
complementaria se requerirá contar con los servidores idóneos y capacitados para brindar
un serv¡cio de orientación y atención de calidad a los ciudadanos, y problemática N' 5,
respecto a las condiciones mínimas de infraestructura que se debe tener. Por otro lado, se
tiene que el personal que at¡ende en los espacios de atención al ciudadano no es exclus¡vo
y comparte funciones de asistente de la Jefatura de Unidad Territorial en cada región a
nivel nacional, ver Tabla N" 5.

6. Diagnóstico en el Programa QALI WARMA

ResultadDs d el DiaBnósri€s PNAEQW 2016
por€§tándareE para una atención de calídad a la ¿iudad¡nfa

fJ'J¡¡:* r pac¿fr!¿ rrrlrire ú lr¡,nrrA
::f4rlr.(,l'AL/r|l .:}i.:,r¡¡¡

.!.:|Al)&l{

Fuente: Programa OALI WARMA

Atenciones prioritarias:

o Considerar un personal dedicado al servicio de atención al ciudadano y conlar el
perfil de puesto a n¡vel nacional (EO).

¡ Establecer mecanismos de seguimiento y evaluac¡ón de las acciones brindadas al
ciudadano en las diversas modalidades de atención, ampliando el alcance a las
atenciones que se brinda desde la Unidad de Supervisión y Monitoreo y Evaluación
(E8).

. lmplementar los documentos del Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el
Trabajo (E1).
lmplementar la infraestructura básica con las condiciones necesarias para la
atención al ciudadano (E4).
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El diagnostico en el Programa Nacional Qali Warma es congruente con la problemática N'
3, respecto dado que se cuenta con información manual registrada de los servicios por no
tener ¡mplementado en todos los espacios de atención el Software de registro, en especial
para las atenciones que se brinda en las atenciones que se brinda desde la Unidad de
Supervisión y Monitoreo y Evaluación del Programa, as¡mismo, con la problemática N" 5
respecto a las condiciones mínimas de infraestructura que se debe tener para la atención al
ciudadano, y con la problemática N" 4 que de manera complementaria se requerirá contar
con los servidores idóneos y capacitados para brindar un servicio de orientación y atención
de calidad a los ciudadanos.
Por otro lado, se tiene que el personal que atiende en los espacios de atención al
ciudadano no es exclus¡vo y comparte funciones de asistente de la Jefatura de Unidad
Territorial en cada región a nivel nacional, ver Tabla N" 5.

III. OBJET¡VO

Lograr una atención de calidad al ciudadano que se acerca al Sector MlDlS, a través de la
prestación de un servicio eficaz y oportuno a las necesidades de orientación y atención que
requiera cada uno de nuestros usuarios y la ciudadanía en general en el terr¡torio nacional.

Asimismo, se tienen los siguientes específicos alineados a la problemát¡ca ¡dentificada:

:ffih
l

I
La informac¡ón que se brinda al ciudadano no
resulta estándar en las sedes del MIOIS y sus

ProBramas Soc¡ales a nivel nacional.

Asegurar que el 80% de los ciudadanos atend¡dos,
reciban la información completa y estándar en

cualquier espacio de atención del MIDIS y sus

Programas Sociales.

2

Existe limitaciones de acceso de información
referido al padrón de hogares y la clasificación socio

económica en las sedes del MIDIS y sus Programas
Sociales a nivel nacional,

lmplementar al 100% en las plataformas de atenc¡ón
el acceso de padrón de hogares y clas¡f¡cación socio

económica para atender las necesidades de

información del MlDlS

3

No se cuenta con un reg¡stro integral e histór¡co de

todas las interacciones que los c¡udadanos realizan
en el MIDIS y en los Programas Sociales por no tener
un único sistema informát¡co ¡mplementado.

Asegurar una atenc¡ón integral y mejorar la calidad
de atenc¡ón al c¡udadano med¡ante el conocim¡ento
de la ¡nformac¡ón registrada en el s¡stema

¡nformát¡co.

§

4

Se cuenta con diferentes protocolos o manuales de

atención en los Pro8ramas Sociales, los cuales
proporc¡onan criterios diversos en los estándares
por parte del personal de atención.

Consolidar un ún¡co modelo de atención a la

c¡udadanos desde el Sector Desarrollo e lnclusión

Social

flffi

5

La infraestructura dispuesta en los espacios de
atención a nivel nacional no cumple con las

cond¡c¡ones necesar¡as para la atención a los

ciudadanos.

Alcanzar estándares ópt¡mos en infraestructura,
seguridad, mobil¡ar¡o y equipam¡ento para la

atenc¡ón a los c¡udadanos, maximizando el uso de los

recursos del Estado a nivel nacional

6
Evaluaciones incompletas referidas a la satisfacción
y calidad de servicio en todos los puntos de atención
en los Programas Sociales a nivel nacional.

Medir la satisfacción del ciudadano en las
plataformas de atención a n¡vel nacional.

7

Existen d¡ferentes horarios de atención al público en
las sedes del MlDlS, s¡endo que algunos Programas

Sociales at¡enden hasta las 05:00 pm y otros hasta

.las 05:30 pm.

Asegurar un ún¡co horario de atención en todos los

espacios de atención a nivel nacional

/§''t
utú-l.o yn

ü;'q\,,/Z
**ll;
14:.jc+y
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ALCANCE

La Sede Central del M¡nisterio de Desarrollo e lnclusión Social y sus Programas Sociales
adscritos. Ver en anexo la Tabla N' 6 Relación de los espacios de atención.

ACT¡VIDADES A DESARROLLAR

Las dieciséis (16) acciones de mejora atenderán la problemática identificada, cuyas actividades
se detallan en el "Plan para mejorar la calidad de atención a la ciudadanía del Ministerio de
Desarrollo e lnclusión Social y sus Programas Sociales', señalado en la Tabla N'7 el anexo
del presente documento.

tv.

v.

ffi
'€ v?al'
(*,.-- X .\\¡.tlc'-,

é,ii;1
r,*.v§ü i
!ñ*,,",*o9/

I ñlo Acciones de Meiora

1

La información que se br¡nda al ciudadano no

resulta estándar en las sedes del MIDIS y sus

Programas Sociales

1

Colocar los afiches / banners de Clasificación Socio Económica en
un lugar visible de los mun¡cip¡os de las zonas de intervención de
los Programas Sociales Juntos y Pens¡ón 65 a n¡vel nacional.
Desplegar la herram¡enta del paquete lnformativo (en versión
móvil - APP y para PC) a todo el personal del MIDIS y sus PPSS que

tienen contacto con los usuarios y ciudadanos del MlDlS.

3

Hab¡litar la consulta del estado deltrámite que presenta el
ciudadano en los Portales Web del MIDIS y sus Programas Sociales
a nivel nacional.

4
Elaborar una campaña informativo - d¡dáctica sobre los criter¡os de
focalización a nivel nacionaly de priorización de acceso a los

ProRramas Sociales, en diferentes dialectos regionales.

2

Existen L¡mitaciones de acceso de información
referido al padrón de hogares y la clasificación
soc¡o económica en las sedes del MIDIS y sus

Programas 50c¡ales a nivel nacional.

5
lmplementar en todas las plataformas de orientación y atención a

los usuar¡os y c¡udadanos, el aplicat¡vo SIGOF - Sistema lntegrado
de Gest¡ón de Operac¡ones para la Focalizac¡ón de Hogares.

ñlrrl2l

No se cuenta con un registro integral e

h¡stórico de todas las interacc¡ones que los

c¡udadanos real¡zan en el MIDIS y en los
Programas Soc¡ales por no tener un único
sistema informát¡co implementado.

6

lmplementar el software Orienta MIDIS como ún¡ca herramienta
tecnológ¡ca del servic¡o de orientación y atenc¡ón en el MIDIS y en
todos los Programas Sociales, en todas las modalidades de
atención.

v

4

5e cuenta con dlferentes protocolos o
manuales de atención en los Programas

Sociales, los cuales proporc¡onan criterios
diversos en los estándares por parte del
personal de atención,

7
Aprobar un ÚNICO Manual o Protocolo de Orientación y Atenc¡ón
al Ciudadano para el MIDIS y los Programas Sociales

ó
Aprobar un Unico Perfil de Puestos para los servidores que realizan
funciones de atención al ciudadano en los diversos canales de

atención en el MIDIS v los Proaramas Sociales.

9
Real¡zar los procesos de selecc¡ón del serv¡dor con funclones de
atención al ciudadano, en base al Perfll de Puestos aprobado en el
Manual de Perfil de Puestos

10

lncluir en el Plan de Desarrollo de Personas - PDP las acc¡ones
permanentes de capacitación al servidor/a que real¡¿a funclones de
,tóñ.iÁñ r l^c r¡.'r..i^. r/.i,,.t..1,ñ^. v/^ róñdáñ .^ñr,rr^ .li.ó.t^
con los usuarios del MIDIS y los Programas Sociales.

11
Estandar¡zar el procedimiento para la atenc¡ón del Libro de
Reclamaciones en el MIDIS y los Programas Soc¡ales.

t2 Estandarizar el procedimiento y el servicio de buzón de sugerencias

en el MIDIS y los Programas Sociales.

5

La ¡nfraestructura d¡spuesta en los espacios de
atención a n¡vel nac¡onal no cumple con las

condiciones necesarias para la atención a los

ciudadanos

13

Hab¡l¡tar una ÚNICA plataforma para brindar el servicio de

orientación y atención a los ciudadanos del Sector MIDIS (incluye

todos los Programas Sociales) en cada departamento.

14

Elaborar la propuesta para la implementación de un UNICO Call

Center (línea gratuita) del Sector MIDIS que incluya todos los

servicios de orientac¡ón al c¡udadano.
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I NO Acclone¡ de Meiora

6

Evaluaciones incompletas referidas a la

satisfacción y calidad de serv¡c¡o en todos los
puntos de atención en los Programas Sociales
a nivel nacional.

15
Realizar la medición de la sat¡sfacc¡ón de la calidad del serv¡cio de

atenc¡ón al ciudadano en los canales presenciales del MIDIS y los

Programas Sociales.

Existe diferentes horarios de atención al

público en las sedes del MlDlS, s¡endo que

algunos Programas Sociales atienden hasta las

05:00 pm y otros hasta las 05:30 pm

16

lmplementar un piloto de ampl¡ación de horario de atención en las

Oficinas de Lima de la Sede Central del MIDIS y sus Programas

Sociales y en un departamento de mayor afluencia que determine
el Programa Social

RECURSOS

Los recursos se detallan en el "Plan para mejorar la calidad de atención a la ciudadanía del
M¡nislerio de Desarrollo e lnclusión Social y sus Programas Sociales', señalado en la Tabla N'
7 el anexo del presente documento. Los recursos se ajustarán en el Plan Operativo
lnstitucional 20'17, en lo que corresponde. Las horas del personal para la implementación del
plan son compartidas con las funciones propias del puesto, s¡n embargo, en lo que
corresponde, se ded¡carán horas exclusivas para el desarrollo de las actividades propuestas.

INDICADORES

A fin de rcalizat el seguimiento a la implementación del plan, el órgano responsable de la
atención a la ciudadanía del MIDIS debe proveer e informar a la Alta Dirección, los
resultados alcanzados de la medición de los indicadores en el MIDIS y en los Programas

vt.

vlt.

fd[] Sociales.

Qnws :_

1

\

lfombrs del
indlcador

M€dlo de
vorlf,caclón

Pariod¡ctded
ds medlcióñ

Asegurar que el 80% de los
ciudadanos atendidos,
reciban la información
completa y estándar en
cualquier espac¡o de
atenc¡ón del MIDIS y sus
Programas Sociales.

Porcentaie de
c¡udadanos

satisfechos (as) con
la ¡nformac¡ón

recibida

80%

(# de ciudadanos
alendidos con

información completa
/ # total de
c¡udadanos

encuestas) X 100

Encuestas Trimestral

¡lI
2

lmplementar al 100% en las
plataformas de atención el
acceso de padrón de
hogares y clasificación socio
emnómica para atender las
necesidades de información
del MIOIS

Porcenlaie de
plataformas de

atención con a@eso
de la información

100%

(# plataformas
implementadas y
cápacitadaY #

plataformas
existentes) X 100

Relación
de

espac¡os
de atención

Semestral

Medir la satisfacción del
ciudadano en las plataformas
de atención a n¡v6l nacional.

Porcenlaje de
ciudadanos

satisfechos(as)

A deñnir
la línea

base

N" de
ciudadanos(as)

satisfechos(as) / N'
total de c¡udadanos x

100

lnforme de
sat¡sfacc¡ón

Mensual

ffut66

ffi É

t
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vilt. ANEXOS

Tabla N'01 - Espacios físicos del MIDIS y sus Programas Sociales.

Totalgeneral

FUENTE: DAU/PPSS

Tabla No 05 - Personal
Sociales.

de atención y orientación en el MIDIS y sus Programas

JUT- lefe de la unidad Territorial
Fuente; PPSS

tuEsToliri , I . ru oóN
SEDE CENTRAL Personal de Atención Exclusivo

IUNTOS Personalde Atención Exclus¡vo

PENsróN 6s Personalde Atención Exclus¡vo

cuNA MAs As¡stente Adm¡nistratlva del luT comDarte func¡ón

FONCODES Asistente Adm¡n¡strativa del JUT comparte función

PNAEqW As¡stente Adm¡nistrat¡va del JUT Comparte función
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Tabla No 06 - Relación de los espacios de atención de atención y orientación en el
MIDIS y sus Programas Sociales.

,1 .+,. Alm¡rante Guise Ne 110, Miraflores 8a¡o-
/.ii,Ch¡mbote
0,".} 

'.¡.. 
5¡-6n ,o,tuar Ne 1051- Huaraz

AmaEonas
lr. Comercio S/N. cuadra 13. Ba8ua Chica -

Amazonas 5ur

Jr. Hermosura Ne 706 - Chachapoyas

Jr. La Merced 792 (Frente a la lnstituc¡ón
Educativa lnic¡al PILOTO). Chachapoyas -
Amazonas.
Jr. Madre de Dios S/NMZ. K, tt. 8 M.HH. Juana

Velasco Alvarado, condorcanqui, Amazonas

Jr. Puno N' 10O - Chachapoyas - Amazonas

Jr. s¿lamanca N'1291Segundo Piso -

chechapoyas
Pueblo Joven Velasco Alvarado Av. Principal s,/n

N¡eva - Condorcanqui - Amazonas

Amash
Av. Confraternidad lnternacional Oeste N'859
(espalda de l.E. Sagrado Corazón de Jesús).

lndependencia - Huaraz - Ancash,

Av. Lar Acacias Mz, E Lote 12 Urb. Santa

Catal¡na - Vichay Ba¡o - D¡strito lndependencia -

Huaraz

. san Martín 838 - Huaraz - Anchash

Jr. Huascarán N" 323 - Huaraz, Ancash

Urb. Soledad Baja zona F, Mz. 107,Lote 78,
Huaraz - Ancash

Av. Huarmey lvlz 10 Lote Y-7 Urb. Buenos Aires
Chimbote Ref. Frente a la lnstitucion

Pedro Nolazco.

Ne 142 - Ref. Una Cuadra del
del Periodista - Abancay

Ne 146' D¡strito Abancay -
Apurimac

Av. Juan Pablo Caceres 136 - Abancay -
Apurímac

Av. Prado Alto Ne 1008. Abancay - Apur¡mac.

Av.Prado Alto Ne Tll Abancay

Jr. Huancave¡¡ca Ne 437- Abancay

Jr. Juan Anton¡o Trelles Ne 278 - 2do P¡so - 1/2
Cuadra la Coperat¡va San Pedro - Andahuaylas
Plaza de Armes Oficina Nq 02 de la
Mun¡c¡palidad Provincialde Gráu - Apurímac

República de Chile N'307. Ljrb. La Negrita

t-a Encalada l-1 Distr¡to José Lu¡s

Bustamante y Rivero Ref. al lado de la Urb. Casa

Blanca y de la l.E. Santa Beatr¡z

Urb. La v¡ctor¡a E 9 - calle Jorge Polar 302 - a
espaldas de Urb la Negrita y ados cuadra de la
av Venezuela - Arequipa - Arequ¡pa
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Urb. SeñorialA-12 distr¡to de Cayma-Arequipa

Ayacucho
Asoc¡ación Aprovisa. Mz. "F" Lote 13, D¡str¡to
San Juan Baut¡sta. Huamanga - Ayacucho
Av, los lncas 6ta cuadra, d¡strito Jesús de
Nazareno- Ayacucho.
Av. Mariscal Andrés A. Cáceres N' 1345 -
Huamanga - Ayacucho
Jr. Salazar Bondy N'125. Urb. Magisterial-
Ayacucho.
Cooperat¡va V¡v¡enda Qu¡jano Mediv¡l Mz. H

Lote 05, Distrito Ayacucho Ref. A media cuadra
del G r¡fo Ayacucho

LJrb. Mar¡scal Cáceres Mz E l-t 2 Ayacucho

Ca.lamarca

Calle Chabuca Granda 150 Urb. San Carlos -
Cajamarca

Calle Niño Jesús Ns 127, LJrb. Sarita - Cajamarca

Calle Simón Bolivar N"1871 - Jaén Cajamarca
Cl. Prolongación Mariscal Ureta N" 133 Urb. [as
Almendras - Jaén

Jr. Casuarinas N'570 Urb. El lngen¡ero -

C¿¡amarca

Jr. Clodom¡ro Cerna 134. Urb. Villa Universitaria
- Cajamarca.

Jr. Guadalupe N" 241 (Entre las Av. Mario
Urteaga y Jose Sabogal) - Caiamarca

. Miguel lglesias N'229 - Cajamarca

Cusco

Av. Andres Caceres Mz.T 1t.15 Plaza Pr¡ncipal

del Distrito PichariCusco - VRAEM

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

Av. Sacsayhuaman H-7 Fracción "A". Urb.
Manuel Prado - Cusco.

Avenida velasco Astete Lt. F-21. APV Sol

Naciente, Distrito de Wanchaq - Provincia del
Cusco

Calle Oswaldo Baca Mendoza, Urbanizac¡ón
Ma8¡sterial 1e Etapa Np 330-335 - Distrito de
Cusco

Jr. Cusco 509,2do p¡so, Distr¡to de K¡mb¡ri,

Provinc¡a de La ConYenc¡ón - Cusco

lr. Tipon F-12-B Urb. Manuel Prado - Cusco

Micaela Bastidas Ns 450, Wanchaq - Cusco

H ua ncavel¡ca
Av. San Cristóbal N' 260 Barrio San Cr¡stóbal -

Huancavelica

Calle Au8usto B. Legia N' 384 - Huancavel¡ca.

.iirón García de los Godos N" 295 Cercado de
Huancavelica
Jr. Antonio Raymond¡ N' 206. Cercado -
Huancavelica

Jr. Carabaya 423 Cercado Huancavelica

Jr. Huamán Poma de Ayala N' 236, Distr¡to de
Ascención, Huancavelica

Esteban Pablet¡ch con Jr. Chicama. Mz. l-1.



Lote 10. Sector 4. San Luis. Amarilis - Huánuco

,lr. 28 de lulio Ne 1106 - Tercer Piso - Huánuco
l¡rón Ayancocha N'489 - Huánuco. Ref. A una

cuadra de los bomberos de Huánuco

Jr, 23 lulio No 1454 - Huánuco

.ir, Hermilio Vald¡¿an N'1047 Huánuco

Jr. Hermilio Valdizan N' 1074 Huánuco

lca
calle Acacias N' I27 2do piso - Urb. san ls¡dro -

lca

Calle Jacintos Mz D 03 Lote 18 Urbanizacion San

lsidro - lca

Calle Lima No 367, 2do P¡so - lca

Calle Los Cerezos C-5 Urb. La Morales - lca

Calle Los Laureles N" 220, Urb. San José - lca.

Junín
Av. lndependencia N" 400 - ElTambo -

Huancayo
Av. lndependencia Ne 402-404, El Tambo -
Huancayo

Av.Uruguay Ne 544, Urb. San Carlos - Huancayo

Jr. Abancay N' 538 (a media cuadra del parque

Tupac Amaru), Huancayo

Jr. Dos de Mayo Ne 152 - La Merced
Jr. Los Manzanos N" 976 - 978, ElTambo -

Huancayo
Prolongación Puno N' 259 -( Entre Jr. Gu¡do y
Jr. Huancas - San Carlos) Huancayo

l¡ Llbertad
Av. América sur N'2032-2034. Urbanización El

Sol. Distr¡to de Trujillo. Trui¡llo
Av. Teodoro Valcárcel No,1265 Urb. Santa

- Trujillo
. Teodoro Valcárcel No.1265 Urb. Santa

Leonor - Trujillo
calle cahuide N" 323 - 329 Urb. Sta. Maria
1era. Etapa - Trujillo

Calle Los Alamos N'477 Urb. Fát¡ma. Trui¡llo

Jr. Ugarte N'545-547, Centro de Trujillo

Lambayeque
Av, Luis Gonzales N' 170 - Chiclayo -
Lambayeque

Calle Francisco Cabrera N' 1040 - Chiclayo

Calle Ancón N' 186 - Urb. Santa Vidoria -
Lambayeque
Calle Raymondi Ns 489, Urb. ElPorvenir-
chiclayo
Las Acacias N" 384 - A LJrb. sta Victoria -

Ch¡clayo

Las Acacias Ne 210 Urb. Santa V¡ctoria -
Ch¡clayo

tlm.
Av. Arequipa Ns 381 2do Piso Santa geatriz

Lince

Av. Betancourt M2.81 Lote 46 Enr¡que M¡lla

Ochoa - Los Ol¡vos.

Av. Dom¡n8o Cueto N' 539 - Lince. Ref. Espalda

,,",íCi'{b>
/.d" Y'9"'h
iS/il/'**Pl
\.\s*c'uraeur.r/
\. ¿r'".r9./
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de SUNARP

Av. Nugget N" 125 P¡so 4 - ElAgustino

Av. Paseo de la República 3101San lsidro - Lima

Av. Prolongación San Martín 621 Huacho/ Urb.

Lever Pacocha I Etapa - Distrito de Santa María -
Prov¡ncia de Huaura. Ref. A dos cuadras de la

Agenc¡a de Transportes San Martín de Porras

Av.Constelac¡on N' 2507 tercer p¡so Urb. Santa

lsabelSan Juan de Lur¡Sencho - L¡ma

Calle Colón 496 (a 3 cuadras de la

Municipal¡dad). Huacho.

Calle Manuel Bonilla Ne 156- Miraflores - L¡ma

Calle Miguel Seminario N'190 San lsidro - L¡ma

Calle Ricardo Angulo 795 - Urb. Corpac - San

lsidro

Jr. san Roman 420 - Huacho - Lima

Pasaje lrene Solar N' 161y Av. Alfonso Ugarte

Av. Abelardo Qu¡ñones 1211, d¡strito de Belén-

lquitos
Av. Abelardo Qu¡ñones Km 4.5, Distrito 5an

(al costado del coleg¡o Fe y Alegríal -
lqu¡tos - Loreto
Calle Bolognesi No.461( ref: esquina con Calle

Bras¡l ), Distrito lqu¡tos, Prov¡nc¡a de Maynas

Calle Loreto 336-342 lquitos
Calle Putumayo 441(a l cuadra de la plaza de
armas). lqu¡tos.

César Calvo de Araujo 577-579 - lquitos - Loreto
Jr, Ucayali N" 207. D¡strito Yurimaguas.
Prov¡nc¡a AIto Amazonas - Yurima8uas - loreto
Madre de Dlos
Av. Dos de Mayo N' 692 Tambopata - Puerto
Maldonado - Madre de Dios

Avenida Tampopata N'46l Tercer Piso Ofic¡na

304 Tambopata - Puerto Maldonado - Madre de
D¡os

FONAVI H-16 (Altura de la Cuadra I delJr.
Cajamarca). Madre de D¡os.

Jr. Prado de Miguel Mz. 9 (frente PNP seguridad
de estado) Puerto Maldonado - Madre de Dios

Pasa¡e Victor Raúl Haya de la Torre Mz. 5P Lt.

14 Pto. Maldonado - Tambopata. Ref. EX-

INRENA

Moquegua

.ir. Arequipa N'221, Cercado. Moquegua

Jr. Tacna N" 474, Cercado Moquegua

Urb. Mercedes C. de Carbonera Fonavi lll Etapa

E-15 - Moquegua
urb. Santa Cetaline Mz. D Lote 31, Urb. Cercado
(50 casas). Moque8ua.

Urb. Villa del Mar Mz. F, Lt, 19 - P¡so 2 - llo

Pesco

Av. Circunvalación Arenales 191Chaup¡marca -

I

1

I
1

Cerro de Pasco - Pasco

Los Proceres N' 807 - San Juan Pampa -
Distrito Yanachancha - Pasco

,áá'il,fltu\

i'*eá,*{j''tI+¿r-.,'



(frente a la 28 comandanc¡a de la Policía

Nacional).

Av. Los Proceres Ns 707 - Oftc 2O2 Edrt.

Beneficenc¡a Públ¡ca - Yanacancha - Pasco

Av. Micaela Bast¡das N'309, San Juan -
Yanacancha - Pasco

lr. Hilario Cabrera N' 316 - Urbanización San

luan Pampa - Yenacancha - Pasco

.lr, José Olaya N" 400. Yanacancha - Cerro de
Pasco-

Prolongación Tarma N' 372 - La Merced (Media

cuadra pasando elTerm¡nal Royal Bus)

Plura
Aven¡da Sánchez Cerro Ns 624 - 2do. Piso -
P¡ura

calle 17 - Los Ebanos G15. Urb. Mir¿flores - ll
Etapa Castilla - P¡ura.

Urb. Miraflores Mz.H Calle 17 ll Etapa Distrito
de Castilla - P¡ura

Urb. M¡raflores Mz.H Calle 17 1t.16 ll Etapa

Distrito de Cast¡lla - Piura

urb. Miraflores Calle Las Amapolas N" 218 M¿.

l-ote 2 Ref, a la altura del Parque Quiñones,
de Castilla

Club Grau. lüz D Lote 1(Avenida
Cocos Ne 3@)- Piura.

Puno

Av. Floral N"920 - Puno

Av. Simón Bolívar Ne 1595 - 1593 Zona Sur -
Puno
Jr, Bolognesi N'443 Barrio Huajsapata -

de Puno.

N' 150, Esq. c/. Jr. Ayaviri N' 101.

Orkapata.
a media Cdra. de le Av,

Norte y a tres Cdras del Coleg¡o

Rosa

: Micaela Bastidas 314-315 - Barrio magister¡al
- Puno

lr, Puno N' 222 Cercado de Puno - Puno

Sen Martfn
Calle Reyes Guerra cuadra 7 sedor Barrio
Zaragoza, d¡str¡to Moyobamba-san Martin
Carretera Fernando Belaunde Terry Sur Km 1.5.

Distr¡to de la Banda de Shilcayo. Provincia de
San Martín. San Martín, (Altura del Ex PRONAA)

Jr. Alfonso Ugarte N" 832, Distr¡to Morales -

Tarapoto
Jr. Mar¡scal Sucre Ne 229, Part¡do Alto -
Tarapoto
Jr. MiguelGrau Ne 668 Barrio Partido Alto.
Tarapoto - San Mart¡n.
Urb. Ja¡me Martínez de Campañon, lvlz.A Lt.3

PLAN PARA MEJOMR LA CALIDAD DE ATENCIÓN A LA CIUDADANIA - MIDIS Página 23 de 28
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Av. B¡ll¡nghurst Ne 213 (frente a Ia ORM de
FAP). Cercado - Tacna.

Calle César Faucheaux Mz.A Lt.2 Cercado -
Tacna

Calle Los Alamos s/n, Esq. Basadre y Forero -
Tacna

Prolongac¡ón H¡pol¡to Unanue N0 970 - Cercado

de Tacna

Tumbes
Av. Franc¡sco Feiioo N" 278 falcostado del
paradero para el d¡str¡to de Corrales). Tumbes.

Av. Tacna 212 - Tumbes

Calle Mariscal Castilla N' 307- Piso 2-Tumbes
Calle Fernando Belaunde Terry Mz 12Lote 10,

Urb Andrés Arau.¡o Moran

riscal Castilla Ne 303 -Tumbes

Jr, Atahualpa N'765 - A CoronelPortillo -

Callería Pucallpa

Jr. Libertad 345 Callería - Pucallpa - Ucayali

Av Amazonas 306 - Pucallpa

Jr. zavala N" 367. Pucallpa Ucayal¡

Pasa¡e Julio C. Tello N' 184 - Pucallpa Ref.

Espalda de Mov¡star
Psje. Pedrera Ns 170 (elt. cdra.9 de Alfonso

11,1

LJgarte)- Pucallpa

tuente: DAU/PPSS
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