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CONTROL DE CAMBIOS

Version Seccioén del Procedimiento Descripcion del cambio
00 - Version inicial del procedimiento?
Alcance, consideraciones  generales, | Precisiones en el alcance,
01 definiciones, actividades y formato del | consideraciones generales, definiciones,
procedimiento actividades y formatos
Establecer las actividades para realizar la medicion, andlisis y seguimiento de la
OBJETIVO satisfaccion del cliente interno y partes interesadas externas del OEFA en relacién al grado
de cumplimiento de sus necesidades y expectativas.
El presente procedimiento es de aplicacion obligatoria de las areas del OEFA
involucradas en la evaluaciéon de satisfaccion del cliente interno y partes interesadas
ALCANCE externas. Comprende desde la determinacion del objetivo de la medicion hasta el

seguimiento de la percepcion de la satisfaccion de los clientes y partes interesadas externas
del OEFA, en relacion al grado de cumplimiento de sus necesidades y expectativas.

RESPONSABLE DEL
PROCEDIMIENTO

Jefe/a de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto.

BASE NORMATIVA

- Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado.

- Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las entidades del Estado.

- Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales.

- Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado.

- Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacion
de la Gestion Publica.

- Decreto Supremo N° 013-2017-MINAM, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA.

- Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del Sistema
Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica.

- Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

- Decreto Supremo N° 003-2013-JUS, que aprueba el Reglamento de la Ley N° 29733,
Ley de Proteccidon de Datos Personales.

- Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM-SGP, que aprueba la
Norma Técnica N° 001-2018-SGP “Norma Técnica para la implementacion de la gestion
por procesos en las entidades de la administracién publica”.

- Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 004-2021-PCM/SGP, que aprueba la
Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP, “Norma Técnica para la Gestién de la Calidad de
Servicios en el Sector Publico”.

- Resolucion de Contraloria  N° 146-2019-CG que aprueba la Directiva
N° 006-2019-CG/INTEG “Implementacién del Sistema de Control Interno en las Entidades
del Estado”.

- Resolucion Directoral N° 001-2015-INACAL/DN, que aprueba la Norma Técnica Peruana
“Sistema de Gestién de la Calidad: NTP-ISO 9001:2015".

- Resolucion Directoral N° 012-2017-INACAL/DN, que aprueba la Norma Técnica Peruana
“Sistemas de Gestion Antisoborno: NTP-ISO 37001:2017”.

- Resolucion de Presidencia del Consejo Directivo N° 065-2015-OEFA/PCD, que aprueba el
Mapa de Procesos del Organismo de Evaluacion y  Fiscalizacion
Ambiental - OEFA.

- Resolucién de Gerencia General N° 025-2019-OEFA/GEG, que aprueba la “Politica de
Proteccién de Datos Personales en el OEFA”.

Las referidas normas incluyen sus modificatorias.

! Aprobado mediante Resolucion de Gerencia General N° 043-2019-OEFA/GEG del 16 de setiembre de 2019.
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CONSIDERACIONES

- Las partes interesadas externas son las identificadas en la Matriz de Partes

interesadas del Manual del Sistema de Gestidn Integrado.

- El cliente interno hace referencia a las partes interesadas internas, las cuales estan

identificadas en la Matriz de Partes interesadas del Manual del Sistema de Gestion
Integrado.

- Las evaluaciones del grado de cumplimiento de las necesidades y expectativas de los

clientes internos y/o partes interesadas externas se realizan como minimo una (1) vez al

GENERALES afio.

- Los métodos a utilizar para la medicion de la satisfacciéon de las partes interesadas
externas del OEFA, estan consignados en la “Norma Técnica para la Gestion de la Calidad
de Servicios en el Sector Publico”.

- Los datos personales de los participantes en la medicién de la satisfaccién del cliente
interno y partes interesadas externas, se custodia de acuerdo a lo establecido en la
normativa vigente sobre la materia.

- Area del OEFA: Organos, unidades organicas, coordinaciones y unidades funcionales
establecidas mediante Resolucion de la Alta Direccion.

- Cliente interno: Receptor/a de los resultados de un procedimiento del OEFA.

- Duefio del proceso: Area del OEFA responsable de la correcta ejecucion de los procesos
a su cargo y de la aplicacion y cumplimiento de lo contemplado en el presente
procedimiento.

DEEINICIONES - Encuesta: Herra.mienta para recoger informagién cualitativq _y/o cu_antitativa de una
poblacion objetivo. Puede realizarse presencialmente, permitiendo interactuar con la
persona. Asi como, de manera virtual y/o telefénica.

- Equipo responsable del estudio: Servidores/as civiles del OEFA que realizan el recojo
de la informacién en campo del estudio para la identificacién de las necesidades,
expectativas y medicion de la satisfaccion de las partes interesadas externas.

- Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decision o actividad del OEFA.

- CSEP: Coordinacion de Sistematizacion, Estadistica y Optimizaciéon de Procesos.

- DPEF: Direccién de Politicas y Estrategias en Fiscalizacion Ambiental.

- FC: Funcién de Cumplimiento del SGAS.

- OMC: Organizacion, Métodos y Calidad de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto.

SIGLAS - OPP: Oficina de Planeamiento y Presupuesto.

- ORI: Oficina de Relaciones Institucionales y Atencidon a la Ciudadania.
- OTI: Oficina de Tecnologias de la Informacion.

- SGI: Sistema de Gestion Integrado.

- UAB: Unidad de Abastecimiento de la Oficina de Administracién.

REQUISITOS PARA INICIAR EL PROCEDIMIENTO

Descripcion del requisito

Fuente

Memorando circular

Areas del OEFA

Identificacion de parte interesada externa a evaluar

Duefio del proceso

ACTIVIDADES EJECUTOR
o - UNIDAD DE
N ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTROS RESPONSABLE ORGANIZACION
Seccién 1: Evaluacién de la satisfaccion del cliente interno
Remite memorando circular a las
" areas del OEFA, solicitando que
Remitir . ., L
brinden larelacién de los servicios
memorando . L Memorando
1 . aconsiderarse en la evaluaciéon de . Jefela OPP
circular a las - L7 ; . Circular
- la satisfacciéon del cliente interno
areas del OEFA
de acuerdo con sus
procedimientos asociados,
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adjuntando el sustento para su
priorizacién.
Plazo: Las areas del OEFA tienen
un plazo de cinco (5) dias habiles
para emitir una respuesta.
Recibir la
informacion de | Recibe lainformacién de las areas
las éareas del | del OEFA y asigna mediante
OEFA y | SIGED a el/la Coordinador/a de i Jefe/la OPP
asignar parasu | OMC para su evaluacion.
evaluacién
Determina la técnica a utilizar
Determinar la | (cualitativa o cuantitativa), el
tecnica a | tamafio de muestra y la
utilizar, el | herramienta que sera utilizada
tamafio de | para el recojo de lainformacién. ] Coordinador/a oPP
muestra y la de OMC
herramienta de | Nota:
recojo de | Se coordina con el/la Jefe/a de la URH
informacién a fin de que brinde la informacion de
los/as servidores/as civiles.
Elabora un cronograma de
actividades para la ejecucion de la
evaluacion de la satisfaccion del
cliente interno, considerando:
- El disefio de la propuesta de
herramienta de recojo de
informacion.
- La presentacion de la propuesta
para la evaluacion.
Elaborar el | - Elaboracion de la herramienta _
cronograma de para el recojo de la informacion Cronograma Coordinador/a OPP
actividades - Plazos de trabajo. de actividades de OMC
- Elaboracion del arte grafico de
presentacion.
- Recojo de lainformacién
- Procesamiento y
sistematizacion
- Andlisis de los resultados
- Presentacion de resultados
- Implementacién de mejoras (en
evaluacion)
- Responsables, entre otros.
Disefia la propuesta de
Disefiar la | herramienta que sera utilizada Propuesta de
propuesta de | para el recojo de la informacién herramienta Coordinador/a
herramienta que permita conocer el grado de ara el recoio de OMC OPP
para recojo de | satisfacciéon del cliente interno, dp inf )¢
informacion considerando la informacidn € informacion
brindada por las areas del OEFA.
Presentar la | Presenta la propuesta para la
propuesta para | evaluacion de la satisfaccion del
la evaluacion | cliente interno a la Gerencia Material de
de la | General, a través de una reunién resentacion Coordinador/a
satisfaccion de trabajo, para su validacion. P np ) de OMC OPP
del cliente € Poci)r\:\t,e €
interno a la | ¢Presenta observaciones por
Gerencia parte de la GEG?
General Si:
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- Seccion 1: Va a la actividad
N° 4.
- Seccion 2: Va a la actividad
N° 19.
No: Va a la actividad N° 7.
Coordinar la . .
-, Coordina la elaboracion o
elaboracién o L .
T actualizaciéon de la herramienta de
actualizaciéon - . L . .
recojo de informacion mediante un Coordinador/a
7 | de la R . P - OPP
. aplicativo informatico, de de OMC
herramienta de
- corresponder, con el/la Jefe/ade la
recojo de
. - OTL.
informacion
Desarrolla 0 actualiza la
herramienta para el recojo de
informacion mediante un
aplicativo informético, realizando
coordinaciones permanentes con Herramienta
Desarrollar o )
. la OPP. de recojo de
actualizar la informacion
8 | herramienta . Jefela OTI
i Nota: por
para el recojo | El desarrollo o actualizacién del aplicativo
de informacion | aplicativo informatico se realiza segdn : £
: s> informético
lo establecido en el procedimiento
PA0302 “Desarrollo y mantenimiento
de sistemas de informacion” del
Manual de Procedimientos
“Tecnologias de la informacion”.
Coordina la elaboracion del arte
gréfico de presentacion, de
corresponder, con el/la Jefelade la
. ORI.
Coordinar la
g | elaboracion del Nota: . . i Coordinador/a oPP
arte grafqu de | EI disefio del arte gréafico se realiza de OMC
presentacion segin lo  establecido en el
procedimiento PE0304 “Elaboracion
de material informativo institucional”
del Manual de Procedimientos
“Comunicaciones”.
Envia un correo institucional a
. los/as servidores/as civiles con
Enviar un L .
una antigledad mayor a seis (6)
correo 4 .
R meses, el cual adjunta el arte Correo Coordinador/a
10 | institucional g L, Lo OPP
gradfico de presentacion y la institucional de OMC
para recoger la . .
: i herramienta de recojo de
informacion . L g !
informacion  por medio del
aplicativo informatico.
Aplica la herramienta de recojo de
informacion, respondiendo de
forma honesta, leyendo
Aplicar la adecuadamente las indicaciones y
P . tomando el tiempo necesario para Herramienta .
herramienta de . Servidor/a p
11 - responder. de recojo de S Areas del OEFA
recojo de : . civil
informacion . . informacion
Plazo: La herramienta de recojo de
informacion estara disponible
parasu aplicacion durante siete (7)
dias hébiles como minimo.
Recopilay procesa la informacion
Recopilar, ordenando y clasificando los
procesar y | datos que se han evaluado y Coordinador/a
12 - - : i - OPP
analizar la | analiza la informacion con la de OMC
informacion finalidad de obtener conclusiones
precisas para la identificacién de
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oportunidades de mejoras en los
procesos asociados.
Plazo: Cinco (5) dias habiles.
Elaborar, visar .
L Elabora el proyecto de informe
y remitir el S Proyecto
dirigido a el/la Gerente/a General,
proyecto de Informe sobre
! sobre los resultados de la
informe sobre . o . ; los resultados .
satisfaccion del cliente interno del Coordinador/a
13 | los resultados . . dela OPP
OEFA, lo visa y remite a el/la Jefe . L, de OMC
de la de la OPP satisfaccion
satisfaccion ) del cliente
del cliente P - interno
interno Plazo: Tres (3) dias hébiles.
Revisa el informe sobre los
Revisar, firmar re_sultaglos de la _satisfaccic’m del
y derivar el cllentelqterno, Ioflrmagn sefial de | |nforme sobre
informe sobre | conformidad y lo deriva a ellla | |os resultados
los resultados | Gerente/a General. dela
14 . C Jefela OPP
de la Not satisfaccion
satisfaccion ota. del cliente
del cliente En coordinacién con la GEG y de interno
. corresponder, presenta los resultados
Interno mediante una reunién de trabajo a la
GEGy alaPCD.
Coordinar
mediante . .
memorando Coordina, mediante memorando
circular con las circular, con las areas del OEFA
areas del OEEA | €UY0S servicios han  sido Memorando
", evaluados, la presentacion de los circular .
la presentacion . Coordinador/a
15 resultados obtenidos para OPP
de los . . de OMC
resultados establecer las acciones a _reallzgr Cronograma
obtenidos en un cronograma de trabajo, a fin de trabajo
establecer Ia}s/ de implementar mejoras en los
acciones a procedimientos asociados.
realizar
Realiza el seguimiento al
cronograma de trabajo de las
areas del OEFA cuyos servicios
han sido evaluados, asegurando el
cumplimiento de los compromisos
asumidos.
Realizar el | Fin del procedimiento.
seguimiento al .
rdin r
16 | cronograma de | Nota: - CO% doadg la OPP
trabajo de las | En caso que el cronograma de trabajo e
areas del OEEA | involucre la implementacion de
mejoras en los procedimientos
asociados, se realiza segun lo
establecido en el procedimiento
PE0202 “Elaboracién, aprobacion,
difusion y actualizacion de manual de
procedimientos” del Manual de
procedimientos “Innovacién y Gestién
por procesos”.

Seccion 2: Evaluacion de la satisfaccion de las partes interesadas externas
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17

Determinar la
parte interesada
externa

Determinan la parte interesada
externa que participara en el
estudio para la identificacion
/actualizacion de las necesidades,
expectativas y medicion de la
satisfaccion.

Nota:

A la parte interesada externa
“administrado (cliente)” siempre se le
aplica el presente procedimiento,

Coordinador/a de
oMC

Duefio del
proceso

OPP

Areas del OEFA

18

Determinar el
disefo
metodoldgico

Determinan el disefo
metodoldgico, es decir: el objetivo
del estudio, tamafio de la muestra,
variables, técnica, herramientas
para el recojo de la informacion,
entre otros.

¢El estudio para la identificacion
de las necesidades, expectativas y
medicion de la satisfacciéon de la
parte interesada externa es
tercerizado?

No: Va la actividad N° 19.

Si: Realizan las coordinaciones
con la UAB para la contratacion
del servicio de acuerdo con lo
establecido en los procedimientos
PA0203 “Contrataciéon de bienes y
servicios por adjudicacién sin
procedimiento” o] PA0202
“Contrataciones de bienes y
servicios con procedimiento de
seleccion”  del Manual de
Procedimientos “Administracion y
Finanzas”, segun corresponda.
Una vez concluido el servicio y
dada la conformidad, va a la
actividad N° 28.

Coordinador/a de
oMC

Duefio del
Proceso

OPP

Areas del OEFA

19

Definir el
cronograma de
actividades

Definen el cronograma  de
actividades para la realizacion del
estudio, considerando:

Seleccién  del
responsable del estudio.

Elaboracion de la
herramienta para el recojo de la
informacion.

Capacitacién al equipo
responsable del estudio, recojo de
la informacién, procesamiento.

Sistematizacion, analisis
de los resultados, responsables,
entre otros.

equipo

¢La herramienta de recojo de
informacion se ejecutara de
manera virtual o en campo?
Virtual: Va ala actividad N° 5 hasta
la actividad N° 9, luego va a la
actividad N° 20.

En campo: Va ala actividad N° 21.

Cronograma de
actividades

Coordinador/a de
oMC

Duefio del
Proceso

OPP

Areas del OEFA
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Envia un correo institucional a las

partes interesadas externas
Enviar un | incluidas en el estudio el cual
correo adjunta el arte grafico de .
S - - Correo Coordinador/a
institucional presentacion y la herramienta de T OPP
20 . : L7 . institucional de OMC
para recoger la | recojo de informacion por medio
informacion del aplicativo informético.
Va a la actividad N° 26.
ﬁ)eslgcsmonar a Lista de Coordinador/a
. Seleccionan a los/as integrantes | integrantes del de OMC OPP
integrantes del - .
21 | equipo del equipo responsable del equipo )
estudio. responsable Duefio del Areas del OEFA
responsable X
X del estudio Proceso
del estudio
Coordinador/a
Elaborar la . de OMC
h Herramienta
herramienta . . OPP
. Elaboran la herramienta para el | parael recojo ~
22 | para el recojo recojo de la informacion dela Duefio del <
de la J ' . . Proceso Areas del OEFA
. L. informacion
informacion
FC
o Definen la distribucion del recojo . Coordinador/a
Definir la ; - Lista de
s - de la informacion de acuerdo con L g de OMC OPP
distribucién . - ; distribucién
23 | del recojo de la la lista de integrantes del equipo | ., recojo de ) )
. - responsable del estudio y el ; - Duefio del Areas del OEFA
informacion ~ lainformacién
tamafio de muestra. Proceso
Realizar la Realizan la capacitacion al equipo Coordinador/a
capacitacion al P - quip . de OMC OPP
equipo responsable del estudio y de ser el Lista de
24 responsable caso, entrega el material a utilizar asistencia Duefio del Areas del OEFA
X en el trabajo en campo.
del estudio Proceso
El equipo responsable del estudio
recoge la informacion en campo :
; ) - Equipo
considerando la lista de Informacion responsable del
Recoger la | distribucion del recojo de la recopilada pestudio OPP
o5 informacién en | informacion. )
campo Correo Coordinador/a Areas del OEFA
El/La Coordinador/a de OMC remite institucional
h o) ; de OMC
la informacion recopilada a la CSEP,
mediante correo institucional.
Procesa y sistematiza la
informacioén, asegurando la
Procesar consistencia de la data.
sistematizar IZ Correo Coordinador/a de DPEF
26 | : I La informaciéon sistematizada es institucional la CSEP
informacién

remitida via correo institucional al
duefio del proceso y a ellla
Coordinador/a de OMC.
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Analizan los resultados del estudio

Identificacion
de
necesidades y
expectativas

para la identificacion de las de acuerdo
necesidades, expectativas vy con los Coordinador/a de
mediciéon de la satisfaccion de la | conductores OoMC
Analizar los parte interesada extema., en relacién de la calidad . OPP
27 | resultados con eI.grado de cumpllm!ento de sus o Duefio del )
necesidades y expectativas con la Revision Proceso Areas del OEFA
finalidad de obtener conclusiones comparativa
precisas para la identificacién de de las FC
oportunidades de mejoras en los | necesidadesy
procedimientos asociados. expectativas
Propuesta de
valor publico
El/lLa Coordinador/a de OMC
registra la informacion en el
informacion percepcién” y en coordinacion )
rea?izafc ° ey| con el Duefio del Proceso y la FC Coordinador/a de
seguimiento de | realizan el seguimiento de las Formato omc
las necesidades y expectativas de la PE0207-FO1 Duefio del OPP
28 | n i parte interesada externa que permita “Matriz de )
8 efggitgﬁtﬂ,gg Y| cautelar su satisfaccién, percepcion” Proceso Areas del OEFA
de la arte
interesada p ggti:er necesario, el/la Coordinador/a "
externa de OMC evalla la actualizacién de la
Matriz de Partes Interesadas del
Manual del SGI.
Elaborar, visar
y remitir el | Elabora el proyecto de informe f b
proyecto de | dirigido a el/la Gerente/a General, Iln orme sobre
! os resultados
informe sobre | sobre los resultados de la de la
los resultados | evaluacion de la satisfaccién de la - .
X evaluacién de Coordinador/a
29 de 5 la part_elnteresa_da externa del OEFA, la satisfaccion de OMC OPP
evaluacion de | lo visa y remite a el/la Jefe de la de la parte
la satisfaccion | OPP. .
interesada
de la parte externa
interesada Plazo: Tres (3) dias habiles.
externa
) ) Revisa el informe sobre los
Revisar, firmar | resyltados de la evaluacion de la
y derivar el | gatisfaccion de la parte interesada | Informe sobre
informe sobre externa, lo firma en sefial de los resultados
|d°5 resultadols conformidad y lo deriva a ellla Ide la d
e a evaluacién de
30 | evaluacién de Gerentela General. la satisfaccion Jefe/a OPP

la satisfaccién

de la parte
interesada
externa

Nota:

En coordinaciéon con la GEG, de
corresponder, presenta los resultados
mediante una reunién de trabajo a la
GEGy ala PCD.

de la parte
interesada
externa
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Coordinar
mediante Coordina, mediante memorando
memorando circular, con las &reas del OEFA
circular con las | involucradas en laevaluacién de la
areas del OEFA | satisfaccion de la parte interesada Memorando
involucradas, externa, la presentacion de los circular .
S : Coordinador/a
la presentacion | resultados obtenidos y establecer OPP
31 ) " de OMC
de los | las acciones a realizar en un Cronograma
resultados cronograma de trabajo, a fin de de trabajo
obtenidos y | implementar mejoras en los
establecer las | procesos asociados, segln
acciones a | corresponda.
realizar
. Realiza el seguimiento al
Realizar el )
seguimiento al cronograma de trabajo de las
areas del OEFA involucradas, Coordinador/a
cronograma de -~ o - OPP
32 . verificando el cumplimiento de las de OMC
trabajo de las mejoras en los procesos
ar | OEFA .
areas del O asociados.
Custodia la informacion
documentada, la cual se almacena
en la carpeta compartida
) Registros_SGI.
Custodiar la .
i . ) o Coordinador/a de oPP
33 | Informacion Fin del procedimiento. - OoMC
documentada
Nota: La custodia de informacion
aplica también a los documentos
generados durante la Evaluacion de la
satisfaccion del cliente interno.

DOCUMENTOS QUE SE GENERAN:

- Formato PE0207-F01: “Matriz de percepcién”

- Memorando Circular

- Herramienta de recojo de informacion

- Cronograma de trabajo

- Informe sobre los resultados de la satisfaccion del cliente interno

- Lista de integrantes del equipo responsable del estudio

- Lista de distribucién del recojo de la informacion

- Lista de asistencia

- Identificacién de necesidades y expectativas de acuerdo con los conductores de la calidad
- Revisidon comparativa de las necesidades y expectativas

- Propuesta de valor publico

- Informe sobre los resultados de la evaluacién de la satisfaccion de la parte interesada externa

PROCESO RELACIONADO

PEO2 - Innovacion y Gestion por procesos
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Qe

Organismo
de Evaluacisn
y Fisealizacian
Amblontal

MATRIZ DE PERCEPCION

| Parte interesada

N° Proceso

Duefio del Proceso

Técnica
(Cualitativa / cuantitativa)

Producto / Servicio

Segmento / Alcance

Trabajo de campo
(Equipo OEFA /
Servicio tercerizado)

Mes y afio
del estudio

Grado de cumplimiento de sus
necesidades y expectativas

Porcentaje de
satisfaccion

Formato PE0207-FO1
Versién: 01
Fecha de aprobacion: 10/06/2021

PE0207- FO1Version: 01Fecha de aprobacion: xx.xx.2020




"Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado por el OEFA, aplicando los dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-
PCMy la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. N® 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la
siguiente direccion web: https://sistemas.oefa.gob.pe/verifica e ingresando la siguiente clave: 04157079"

04157079
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