Resolucion de Secretaria General
N° 026-2017-OEFA/SG

Lima, ¥ MAR 7017

VISTOS: El Informe N° 020-2017-OEFA/OCAC, emitido por la Oficina de
Comunicaciones y Atencién al Ciudadano; el Informe N° 060-2017-OEFA/OPP, emitido por la
Oficina de Planeamiento y Presupuesto; y, el Informe N 109-2017-OEFA/OAJ, emitido por la
Oficina de Asesoria Juridica; y,

CONSIDERANDO:

Que, el Articulo 1° de la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion
del Estado, declara al Estado Peruano en proceso de modernizacion en sus diferentes
instancias, dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con la finalidad de
mejorar la gestion publica y construir un Estado democrético, descentralizado y al servicio del

YRS ciudadano;
’Rm Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica

articular e impulsar en todas las entidades publicas, el proceso de modernizacion hacia una
gestion publica para resultados que impacte positivamente en el bienestar del ciudadano y el
desarrollo del pais;

. Que, por Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM se aprueba el "Manual para
Mejorar la Atencién a la Ciudadania”, el cual es de alcance nacional y de cumplimiento
obligaterio para todas las entidades de la Administracion Publica, con la finalidad de brindar
criterios y lineamientos para mejorar su labor desempefada en la atencion a la ciudadania;

GO Que, mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Piblica N° 001-2015-PCM-
% SGP, se aprueban los “Lineamentos para el proceso de implementacién progresiva del Manual
ARIA %para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las entidades de la Administracion Publica”, que
f_g?contienen los mecanismos, condiciones y plazos para garantizar la implementacion anual y
&5 progresiva del citado Manual;

Que, mediante los documentos de vistos se ha sustentado la necesidad de aprobar
el “Plan para mejorar la Calidad de Atencién a la Ciudadania 2017 del Organismo de Evaluacion
.y Fiscalizacion Ambiental - OEFA”, con la finalidad de mejorar la calidad en la prestacion de los
* servicios al ciudadano que brinda la Entidad;

Con el visado de la Oficina de Comunicaciones y Atencién al Ciudadano, de la
Oficina de Planeamiento y Presupuesto y de la Oficina de Asesoria Juridica; vy,

De conformidad con la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién
del Estado; el Decreto Supremo N°® 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de



Modernizacion de la Gestion Publica; la Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM que aprueba
el “Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania™ la Resolucion de Secretaria de Gestion
Publica N° 001-2015-PCM-SGP que aprueba los ‘Lineamentos para el proceso de
implementacion progresiva del Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades
de la Administracion Pablica”, y, el Literal d) del Articulo 17° del Reglamento de Organizacion y
Funciones del Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental - QEFA, aprobado por
Decreto Supremo N° 022-2009-MINAM:;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el “Plan para mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania
- 2017 del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA”, el mismo gque como Anexo
@s\m‘”ﬁc@% forma parte integrante de la presente Resolucion.

5 A Eslfgg: z! Articulo 2°.- Encargar a la Oficina de Comunicaciones y Atencién al Ciudadano la
% . 5 difusion y monitoreo de las actividades establecidas en el Plan aprobado en el Articulo 1° de la
%(;“ '\"‘ presente Resolucion; debiendo remitir reportes mensuales de su ejecucion a la Secretaria
General del Organlsmo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA y a la Secretaria de
Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros.

Articulo 3°.- Disponer la publicacion de la presente Resolucién en el Portal de
Transparencia Estandar y en el Portal Institucional del Organismo de Evaluacién y
Fiscalizacion Ambiental - OEFA (www.oefa.gob.pe), en el plazo de dos (2) dias habiles
contados desde su emision.

Registrese y comuniquese.

—

SN
M+RIAM ALEGRIA ZEVALLOS —
Secretaria General (e)
Organismo de Evaluacién yFiscalizacion mbiental - OEFA
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PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE

ATENCION A LA CIUDADANIA 2017 RS

1. PRESENTACION

En el marco de lo establecido por el Articulo 1° de la Ley N° 27658, Ley Marco de la
Modernizacién de la Gestion del Estado, que declara al Estado Peruano en proceso de
modernizacién en sus diferentes instancias, dependencias, entidades, organizaciones y
procedimientos, con la finalidad de mejorar la gestion publica y constituir un Estado
democrético, descentralizado y al servicio del ciudadano; y, conforme a las disposiciones
establecidas en el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Publica y establece la vision de un Estado moderno al servicio
de las personas, que implique, entre otros, un Estado orientado al ciudadano, eficiente,
inclusivo y abierto, el Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental - OEFA ha
elaborado el Plan para Mejorar la Calidad de Atencién a la Ciudadania 2017 (en adelante, e/
Plan).

El mencionado Plan parte de un diagnéstico general mediante el cual la Entidad realizé una
autoevaluacion de la calidad de los servicios gque brinda a la ciudadania, identificandose
problemas que actualmente estarian dificultando su adecuada atencién.

En atencién a ello, se ha planteado un (1) objetivo general y tres (3) objetivos especificos
gue se concretaran a través de la implementacion de acciones disefiadas para la Sede
Central, las Oficinas Desconcentradas y las Oficinas de Enlace de la Entidad, a fin de mejorar
los estandares de calidad de los servicios que se brindan a la ciudadania en cada una de
estos puntos de atencién. Dichas acciones seran ejecutadas en el presente afio a partir de

@’g@r‘} Ffscq@% la aprobacion del presente Plan.

@'
= %ORA Cabe sefialar, que las actividades gue seran objeto de implementacién en el marco del
% JURIDICA QE; presente Plan, cuentan con los recursos necesarios para su respectiva ejecucion; asimismo,
4:%9& & se encuenfran sujetas a controles de calidad a través de indicadores para medir la
NL-ogsr satisfaccion de la ciudadania.

2. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Como producto del diagnéstico realizado se ha podido identificar como problema central el
siguiente:

“Prestacion deficiente de los servicios que se brindan al ciudadano en el OEFA”

La metodologia empleada para la identificacion del problema consistié en el desarrollo de
reuniones de coordinacion entre los representantes de las areas encargadas de la atencion
de servicios a los ciudadanos y las areas encargadas de las labores de asesoramiento
juridico y de planeamiento estrategico.

En las reuniones de trabajo se desarrollaron los siguientes metodos: (i) Método de
observacion Directa; y, (i) Método de lluvia de ideas, ambos permitieron recabar los aportes
de todos los participantes. Una vez que se identificé el problema central se procedio a
determinar las cinco (05) causas mas importantes que lo generaron, los cuales se detallan
en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 1
Identificacién del Problema
CAUSAS PROBLEMA

1. Ausencia de articulacion de los servicios de i

atencién al ciudadano PRESTACION DEFICIENTE DE LOS
2. Ausencia de instrumentos normativos que SERVICIOS QUE SE BRINDAN AL CIUDADANO

regulen la atencién adecuada al ciudadano en EN EL OEFA

el OEFA
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3. Ausencia y/o inadecuada distribucion de
espacios para brindar atencion al ciudadano

4. Insuficiente uso de tecnologias de la
informacién para articular, modemizar y
estandarizar los servicios gue se brinda al
ciudadano

5. Ausencia de mecanismos de conirol de
calidad para medir la satisfaccion vy
desemperio en los servicios que se brindan al
ciudadano

. SITUACION ACTUAL

Los servicios identificados que se brindan a través del canal presencial en la Sede Central,
las Oficinas Desconcentradas y de Enlace del OEFA (en adelante, puntos de atencién al
ciudadano) son los siguientes:

- Procedimiento de Acceso a la Informacién Publica - RAI (P01 - Texto Unico de
Procedimientos Administrativos - TUPA).

- Procedimiento de Inscripcion, Modificacion o Cancelacion de una persona natural o
juridica en el Registro de Terceros Evaluadores, Supervisores y Fiscalizadores del OEFA
(P02, PO3 y P04 - TUPA).

- Procedimiento de Expedicién de copias de los documentos contenidos en los
expedientes de los procedimientos administrativos (P01 - TUPA, servicio de
exclusividad).

- Servicio de Informacion Nacional de Denuncias Ambientales - SINADA: Implica registro
de la denuncia ambiental, orientacion al denunciante y el seguimiento del tramite
correspondiente.

- Servicio de Informacion y Atencién al Ciudadano - SIAC: Comprende atender las
consultas de los ciudadanos, brindando orientacion respecto a las competencias,
funciones y procedimientos vigentes en temas relativos a los servicios o funciones del
OEFA.

A continuacion, se presentan dos graficos que detallan la afluencia diaria y mensual de los
servicios que implican atencion al ciudadano. Cabe precisar, que los datos fueron obtenidos
en la reunién llevada a cabo el 7 de febrero de 2017 con las siguientes areas: (i) Tramite
Documentario y Archivo, (i) Registro de Terceros Evaluadores, Supervisores vy
Fiscalizadores, (iff) Servicio de Informacion Nacional de Denuncias Ambientales, (iv) Direccidn
de Fiscalizacion, Sancion y Aplicacion de Incentivos, (v) Academia de Fiscalizacion
Ambiental, (vi) Servicio de Informacion y Atencién al Ciudadano; y, (vi) Responsable de
Acceso a la Informacian Publica.

Grafico N° 1
Afluencia en los Servicios OEFA - Afluencia Diaria
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De acuerdo a lo detallado en el Cuadro N° 1, denominado “Identificacion del Problema”,
se procedera a desarrollar las cinco (5) causas que originan el problema identificado; las
mismas que responden a la situacion actual de la Entidad respecto a los servicios de
atencion a la ciudadania.

a. Ausencia de articulacion de los servicios de atencién al ciudadano

a.1

a.2

a.3

Canal Presencial

Si bien se cuenta con servicios especificos para cada una de las necesidades
de los ciudadanos, se ha observado que no existe coordinacién entre los
mismos; de esa manera, resulta evidente la necesidad de articularlos y
encargar el seguimiento de los mismos a un responsable; esto tltimo con la
finalidad de brindar un servicio integral como Entidad, sin distincion entre los
servicios especificos indicadas y realizar el seguimiento de atencion por cada
servicio.

En suma a lo mencionado, se observa que no hay una red de profesionales
responsables de la atencion a la ciudadania en cada unidad organica de la
Entidad. Asimismo, no hay un soporte informatico que consolide todas las
atenciones, los cuales, de existir, facilitarian la coordinacién, y por
consiguiente la articulacion, en los servicios.

De la misma manera, se ha identificado que existe falta de orientacion
presencial en los puntos de atencién, es decir, no existe un médulo de
orientacion para canalizar la necesidad del ciudadano al servicio
correspondiente para su debida atencion.

Canal Virtual

De la revision del Portal Institucional se ha identificado que los servicios
brindados al ciudadano no se encuentran consolidados en un enlace unico.
De esa manera, si bien los servicios de Acceso a la Informacién Publica y el
Servicio de Informacion Nacional de Denuncias Ambientales - SINADA se
encuentran identificados en el Portal Institucional, ambos se encuentran como
enlaces independientes. En ese sentido, es pertinente la creacién de una
Plataforma Virtual de Atencion Integral que consoclide dichos servicios.
Adicionalmente, es pertinente indicar que no todos los servicios son brindados
de manera virtual; la posibilidad de inclusién de dichos servicios en el Portal
Institucional y el desarrollo de las opciones para viabilizar la atencion de estos
seran abordados dentro del Literal d) del presente Plan.

Canal Telefénico

El empleo del canal telefénico se da ante dos situaciones: j) el ciudadano
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desea saber el estado de un trdmite o procedimiento iniciado; y/o, ii} el
ciudadano desea informacién sobre un procedimiento.

Al igual que en los canales presencial y virtual, en el analisis de la atencién
mediante el canal telefonico se ha determinado que cada uno de los servicios
brinda atencioén no coardinada.

En ese sentido, cada oérgano responsable del servicio brinda de manera
independiente la informacién, no existiendo, a la fecha, un modulo de
orientacién telefénica que consolide la informacién de todos los tramites o
procedimientos iniciados con la finalidad de informar al ciudadano sobre el
estado del servicio requerida o que brinde informacion general de los servicios
que ofrece la Entidad.

Ausencia de instrumentos normativos que regulen la atencién adecuada al
ciudadano en el OEFA

Cabe precisar que cada area u oficina que se encuentra a cargo de un servicio al
ciudadano, le brinda atencién directa; razén por la cual, ante la dispersion de los
servicios prestados al ciudadano, no existe una atencion uniforme a nivel nacional
en los puntos de atencion en los tres canales de atencién.

Por otro lado, se ha evidenciado incumplimiento de plazos establecidos en el TUPA
del OEFA, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2014-MINAM, y sus
modificatorias, respecte al servicio de expedicion de copias, ante lo cual, se ha
identificado que la principal dificultad esta relacionada al manejo de archivo lo que
genera un perjuicio a los ciudadanos al no entregar la informacion dentro del plazo
establecido en el TUPA. En ese sentido, respecto a esta deficiencia, se hace
necesaria la elaboracion de una directiva y/o lineamiento que permita fiscalizar el
cumplimiento de los plazos establecidos en el TUPA.,

A continuacion, se detalla lo mencionado en el parrafo presente sobre |la ausencia
de atencion estandarizada en los tres canales de atencion:

b.1 Canal Presencial

La atencion presencial brindada por los drganos responsables difiere
dependiendo de los servidores a cargo del servicio debido a: J) la falta de un
lenguaje unico, /i) falta vestimenta homogénea, Jif) falta de un protocolo de
atencion; y, iv) falta de un lineamiento para la atencion de quejas y/o reclamos,
entre otros.

De esa manera, es necesaria la aprobacién de un Protocolo de Atencion, el
mismo que debera incluir lineamientos de etiqueta de conducta e imagen
institucional, lineamientos para la atencion (tales como el saludo a brindar a
los ciudadanos, pautas a seguir durante el servicio y despedida) y un
lineamiento para la atencién de las quejas o reclamos que se presenten.

b. 2 Canal Virtual

La ausencia de atencidn estandarizada al ciudadano también se hace
evidente en el canal virtual. Se ha identificado que los ciudadanos acceden
a los servicios de la Entidad, también, a través de correos electronicos
institucionales:

- accesoinformacion@oefa.gob.pe

- denuncias@oefa.gob.pe

- consultas@oefa.gob.pe




PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE

ATENCION A LA CIUDADANIA 2017 FAgI Slige

- Correos Institucionales de las Oficinas de Desconcentradas y de Enlace

De lo revisado, se ha advertido que las comunicaciones se brindan sin
uniformidad ya que cada servidor brinda una redaccion de respuesta lnica
para cada ciudadano. Se debe proceder a estandarizar las comunicaciones
por correo institucional con los ciudadanos a través de la creacion de “fexios
modelo” que funcionen a manera de formatos de respuesta.

b. 3 Canal Telefénico

El lenguaje empleado por el canal telefénico adolece de uniformidad;
asimismo, no se evidencia un trato estandar al momento de poner en espera
una llamada, transferirla o culminarla.

En ese sentido, deviene necesaria la aprobacion de un protocolo que brinde
indicacién en cuanto lenguaje a ser empleado al brindar atencion telefonica
al ciudadano, tiempo de espera prudente para ciudadano y lenguaje a utilizar
para culminar una comunicacion.

¢. Ausencia ylo inadecuada distribucion de espacios para brindar atencion al
ciudadano:

Se ha podido advertir, que en los puntos de atencion al ciudadano no se cuenta con
una distribucién adecuada del mobiliario y los espacios no resultan idéneos para
una atencién éptima, tal cual como se detalla a continuacian:

¢c.1 Canal presencial

Los espacios fisicos de atencion al ciudadano son reducidos, ademas de no
contar con una adecuada distribucion del mobiliario destinados a los servicios
de atencién al ciudadano el cual dificulta el desplazamiento de los
ciudadanos y el personal que lo atiende.

Asimismo, se ha podido evidenciar la ausencia de sefalizacion de los
espacios fisicos de atencién al ciudadano, el cual imposibilita que se pueda
identificar faciimente los servicios que brinda la Entidad y las unidades que
se encuentran para la atencion al ciudadano, generando retrasos de tiempos
y congestionamiento

De igual manera, se advierte la ausencia de espacios fisicos para la atencion
apropiada y oportuna de los ciudadanos de acuerdo a sus necesidades como
usuario, el cual conduce a la existencia de barreras arquitectonicas que
dificultan el acceso al usuario a los servicios que brinda la Entidad. Ejemplo:
la ubicacion de la Caja del OEFA en el piso 19.

Finalmente, se ha podido identificar que no existen médulos de orientacion
al ciudadano en los todos los puntos de atencian en la Entidad, el cual
ocasiona que el ciudadano no sepa quién le puede brindar informacion sobre
los servicios que requiere de la Entidad.

c.2 Canal virtual

La informacion contenida en el Portal Web Institucional se encuentra
desorganizada, no habiendo uniformidad en los espacios que contienen
informacion de los servicios gue brinda la Entidad. Asimismo, cabe indicar
que predominan los colores llamativos, lo cual genera confusion al momento
de querer identificar los servicios.
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c.3 Canal telefénico

De la revision de las lineas telefénicas asignadas, se ha podido evidenciar
que no hay una adecuada distribuciéon de las mismas en los puntos de
atencion a los ciudadanos, faltando asignar a las Oficinas Desconcentradas
de Amazonas, VVraem y las Oficinas de Enlace de Cotabambas y Pichanaki,
lo cual conlleva a que los ciudadanos no puedan realizar sus consuitas a
través de este canal.

d. Insuficiente uso de tecnologias de la informacion para articular, modernizar y
estandarizar los servicios gue se brinda al ciudadano

Las tecnologias de la informacién coadyuvan en el funcionamiento de las entidades
con la finalidad de mejorar la estructura tecnolégica de las mismas. En tal sentida,
las diversas herramientas y funcionalidades que generan dichas tecnologias
facilitan la atencion al ciudadano, asi como también su ausencia las dificulta, tal
como se evidencia en el OEFA en los tres canales de atencion al ciudadano.

d.1 Canal Presencial

En el Literal a) se procedio a detallar la ausencia de articulacién en los
diversos puntos de atencién de la ciudadano en la entidad; sobre el particular,
es preciso informar la inexistencia de una Unica plataforma en al cual se
almacenen los principales datos de atencién y/u orientacion brindados a la
ciudadania.

Al respecto, los diversos servicios de atencidn al ciudadano cuentan con
datas de informacién independientes una de la otra, causando un cuello de
botella cuando los ciudadanos llaman al Servicio de Informaciéon al
Ciudadano - SIAC del OEFA, con la finalidad de obtener informacién acerca
del estado de su procedimiento, ello debido ante |a falta de interoperabilidad
entre los diferentes puntos de atencién al ciudadano.

d.2 Canal Virtual

Actualmente el Portal Institucional carece de la opcion de traduccion al idioma
nativo mas hablado en el Perl; en esa misma linea se observa que la
estructura de dicho portal no incluye un lenguaje amigable y sencillo, la
informacion se encuentra desorganizada, dispersa y presenta colores
llamativos que generan confusion.

Por otro lado, el Portal Institucional cuenta con un servicio de seguimiento del
estado de tramite documentario denominade “Sistema de Tramite
Documentario”. Al respecto, la referida denominacién no resulta clara para
que la ciudadania lo identifique y acceda a dicho enlace a fin de realizar el
seguimiento correspondiente a su tramite, ello debido a que lo consideran
como una plataforma de uso interno para los servidores de la entidad.

Adicionalmente, cabe indicar que la estructura organizacional del Portal
Institucional no cuenta con plataformas Unicas destinadas a nuestros
diferentes tipos de publico, como son: la ciudadania, administrados vy
entidades publicas. En tal sentido, presentar en una sola plataforma todo tipo
de servicio e informacién prestado por la entidad genera una contaminacion
visual en el Portal.

Asimismo, se advierte la ausencia del Buzén Anticorrupcion, a través del cual
los interesados y la ciudadania podrian presentar sus denuncias de manera
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directa y rapida mediante el acceso instalado en el Portal Institucional del
OEFA, el cual estaria interconectado con el Portal Institucional de la
Contraloria General de la Republica.

Por otro lado, tal como se detalld en el literal a), no todos los servicios que
brinda la Entidad son brindados a través del canal virtual. Respecto a la
inscripcion, modificacion y cancelacion en el registro de terceros supervisores,
se ha evidenciado que no es posible realizar ninguno de los procedimientos a
través del canal virtual; asi mismo, el servicio de expedicion de copias es otro
de los procedimientos del TUPA que no han sido considerados dentro del
canal virtual.

d.3 Canal Telefénico

Tal como se ha venido advirtiendo, |a falta de interoperabilidad e interconexion
entre los diversos puntos de atencion al ciudadano en los canales
presenciales y virtuales, de igual forma sucede en el canal telefonico, ello
debido a que a pesar de contar con una central telefénica y numeros directos
de atencién al ciudadano a través del SIAC, los ciudadanos llaman
directamente a las oficinas a cargo de su procedimiento y atencion.

BN Y g En tal sentido, en lugar de que el ciudadano mediante llamada telefonica
/‘wyg reciba la atencién directa, éste debe esperar desde recepcion la derivacion de
c: RIA su llamada hacia la Oficina a cargo de su procedimiento, evidenciando atin

R[DlCA 5 mas la ausencia de articulacion de los servicios de atencion al ciudadano

OEFP« Finalmente, frente a dicha situacién descrita, cabe mencionar que el OEFA no

cuenta una plataforma que recoja los datos de la informacion y/u orientacion
prindada en los diversos puntos de atencion al ciudadano a traves del canal
telefénico a nivel nacional, evidenciando una debilidad para la Entidad al no
poder controlar y contabilizar dichas atenciones con la finalidad de tener datos
certeros de la atencién brindada y si la misma cumplié con las expectativas
del ciudadano.

e. Ausencia de mecanismos de control de calidad para medir la satisfaccion y
desempefio de la prestacion de los servicios que se brindan al ciudadano

Actualmente la Entidad no cuenta con indicadores que midan la calidad del servicio
de atencion al ciudadano, lo cual no permite conocer nuestras deficiencias para
poder mejorarlas y estar al alcance de las necesidades que demanda la ciudadania.

e.1 Canal presencial

Luego de la atencién presencial que los ciudadanos realizan en los puntos de
atencion del OEFA, a través de los servicios de Tramite Documentario,
Recepcién, Denuncias Ambientales, Atencién al Ciudadano, Copias Simples
de los Administrados, Registro de Terceros y Acceso a la Informacién Publica,
no se pone a disposicion del ciudadano una encuesta que mida la satisfaccién
de la calidad del servicio brindado.

Asimismo, en la Sede Central del OEFA no existe el Buzén de Sugerencias,
mediante el cual se podrian recoger las recomendaciones de los ciudadanos
para mejorar el servicio de atencion en la Entidad. Por otro lado, cabe indicar
que las Oficinas Desconcentradas y de Enlace si cuentan con un Buzén de
Sugerencias: sin embargo, no se ha identificado un mecanismo para utilizar
las sugerencias como insumo para retroalimentar los servicios (feedback).
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Finalmente, la Entidad, tampoco cuenta con indicadores de desempefio que
permitan conocer el cumplimiento de las normas para una atencion adecuada
y de calidad por parte de los servidores de la oficina responsable de Ia
atencion al ciudadano.
e.2 Canal virtual
A través del canal virtual se brindan los servicios de Denuncias Ambientales,
Atencion al Ciudadano y Acceso a la Informacion Plblica, en los cuales se
evidencia una ausencia de un programa automatizado que permita medir los

niveles de satisfaccion de los servicios prestados y/o hacer un control a las
acciones de atencion al ciudadano

Asimismo, al igual que los usuarios de atencion presencial, si bien se cuenta
con un Buzén de Sugerencias en el Portal Institucional, no se ha identificado
un mecanismo para utilizar las sugerencias como insumo para retroalimentar
los servicios (feedback).

e.3 Canal telefénico

()N- Y E'SQ\%
SORIA ".
@& iD\CA g

Por medio del canal telefénico ingresan diversas consultas en todos los
puntos de atencién del OEFA; no obstante la Entidad no cuenta con un
registro en el cual se consoliden la atencién brindada, asimismo tampoco

OEF.P‘ cuenta con un indicador que permita conocer la calidad de la referida atencion
llevada a cabo.
GOONY 4. VISION DE LA ATENCION AL CIUDADANO EN EL ORGANISMO DE EVALUACION Y
& (;%% FISCALIZACION AMBIENTAL
& OFICINADE

9 PLANEAMIENTO £

¥ PRESUPUESTO En virtud del problema mencionado y de las causas que lo generan, descritas en el punto

anterior, la Entidad ha desarrollado las siguientes acciones a largo plazo para mejorar el
servicio de atencion al ciudadano, las cuales se detallan en el Grafico N° 1:

Grafico N° 3
Acciones a largo plazo

Contar con una Plataforma de

~

Integrar todos los servicios || Contar con un call center que |

domicilien
pobreza o pobreza extrema. | [

L Atencién Integral al Ciudadano que se encuentran en el Portal | | consolide la atencion |
3 en tods los puntos de atencién | | Institucional. 11 telefénica a nivel nacional y
E e a nivel nacional. :i Mejorar el acceso de los [ 5 que atienda de manera
£ L Contar con un Protocolo de _ administrados a sus || o  eficiente al ciudadano.
£ 8 Atencion. || @  expedientes a través de un || 'C
@ Fortalecer la asistencia a || £ pool s 4 dave fOnlea los | )0
%} todoe o servidores | | = cuales sean actualizados en || @
C  involucrados en la atencion al | | = flempo real. [3}
o ciudadano. | © Incorporar la opcion para gue | =
© Contar con Ferias de ! % los administrados accedan a ’-(E
£ Informacién a nivel nacional ||y Sus documentos fedateados || C
O paa las poblaciones | | de manera digital. | &
O vulnerables. | Contar con un chat virtual, .O
i Exonerar de costos de - tanto en el Portal Institucional - |
reproduccion del como en el Aplicativo Movil.
procedimiento TUPA P01 - Contar con un repositorio |
Acceso a la informacion | digital de informacion | |
publica para personas que | ambiental promoviendo la ||

en zonas de {ransparencia.
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Cabe resaltar, que en el Grafico N° 3 se estan considerando propuestas innovativas
priorizando la atencién a las poblaciones vulnerables y a las personas que domicilien en
zonas de pobreza o pobreza extrema, las cuales no tienen acceso a canales tecnoldgicos
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como internet o aplicativos moviles y/o la economia suficiente para solventar gastos
adicionales. Bajo este marco, las propuestas que la Entidad tiene son las siguientes:

i) Campaiia de difusién dirigida a las poblaciones vulnerables: Se programaran
camparias a nivel nacional, en coordinacion con las Oficinas Desconcentradas y de
Enlace de la Entidad, para difundir las acciones de supervision, evaluacion vy
fiscalizacion que el OEFA realiza en su comunidad, el derecho que tienen los
ciudadano de presentar denuncias ambientales y de acceder a informacion publica
que administra la Entidad, entre otros. '

ii) Exoneracion costos de reproduccion del procedimiento TUPA P01 - Acceso a
la informacion publica para personas que domicilien en zonas de pobreza o
pobreza extrema: Con la finalidad de promover mayor transparencia en la
informacion publica que posee la Entidad se tiene previsto disponer la gratuidad de
los costos de reproduccidn que generen el acceso a dicha informacion. Esta medida
sera aplicable teniendo en consideracion la clasificacion del Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica - INEl de los distritos de pobreza y pobreza extrema,
establecida en la Resolucion Defensorial N° 011-2016/DP, y de conformidad con el
Informe N° 015-2016-OEFA/RAI, emitido por el Responsable de Acceso a la
Informacién Publica.

Asimismo, se ha considerado en el citado Grafico, el desarrollo de tecnologias de la
informacion que permitan que la Entidad ponga a disposicién de la ciudadania mecanismos
de atencion de lo servicios en tiempo real, a efectos de alcanzar un Estado al servicio de la
ciudadania, con canales efectivos, tales como la implementacion de los siguientes servicios:

i) Repositorio Digital en el Portal Institucional: El cual contiene la informacion ptiblica
mas solicitada por los ciudadanos en el marco del procedimiento de acceso a la
informacion publica, con la finalidad de promover mayor transparencia y accesibilidad
a la informacién de manera inmediata.

ii) Acceso a los expedientes administrativos en tiempo real: Comprende la mejora
del acceso de los administrados a sus expedientes a través de una extranet virtual,
brindandoles un usuario y clave Unica, a fin de que puedan visualizar todos los
actuados de sus expedientes en tiempo real.

Finalmente, teniendo en consideracion las acciones a realizar a largo plazo direccionadas a
brindar servicios con altos estandares calidad, en el presente Plan se ha priorizado veintiséis
(26) acciones, las cuales se encuentran detalladas en el Cuadro N° 5, denominado "Detalfe
Actividades, Responsables y Plazas de Cumplimientos”, a fin de que en el corto plazo se
mejore progresivamente la calidad de atencién a la ciudadania.

OBJETIVO

Se ha planteado, como objetivo general de la Entidad, mejorar la calidad de la atencién a
la ciudadania; el mismo que responde al diagnostico nacional elaborado por la Secretaria
de Gestién Publica - SGP de la Presidencia del Consejo de Ministros - PCM gue plantea que
la “atencién de los servicios no responde a las necesidades de los ciudadanos™'. Asi, el
OEFA ha considerado mejorar la calidad de la atencién a la ciudadania segun los siguientes
criterios de calidad:

Presentacién elaborada por la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros de fecha 12 de octubre de
2016.
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Grafico N° 4
Concepto de Mejora a la Atencidn a la Ciudadania

Fuente y elaboracion: SGP - PCM

En ese sentido, el Plan busca definir el curso de accién para concretizar una mejora en el
hivel de satisfaccién de la ciudadania con respecto a la atencién recibida en el OEFA, porlo
que en el Cuadro N° 2 se identifica el objetivo general, el problema, los objetivos especificos
Yy SUS causas.

Cuadro N° 2
ldentificacion de Objetivos

hilg ¥

 rRoBLEMA

et e

Prestacién deficiente de los servicios que se
brindan al ciudadano en el OEFA

lefénica y Virtual

Ausencia de articulacion de los servicios de
atencidn al ciudadano

Insuficiente uso de tecnologias de la informacion

< 15 2 i ara articular, modernizar y estandarizar los
Fortalecer los servicios tencion al ciudadan pard: " s ;
e bR o servicios que se brinda al ciudadano

Ausencia de mecanismos de control de calidad
para medir la satisfaccion y desempefio en los
servicios que se brindan al ciudadano

Implementar y/c adecuar la distribucién de espacios Ausencia y/o inadecuada distribucion de espacios
para brindar atencion al ciudadano para brindar atencion al ciudadano

Elaborar e implementar instrumentos normativos que Ausencia de instrumentos normativos que regulen
regulen la atencion adecuada al ciudadano en el OEFA la atencién adecuada al ciudadano en el OEFA

ALCANCE

El presente Plan es de alcance para todos los servidores del OEFA independientemente de
la sede en la que se encuentren y del cargo que ostenten. Asimismo, las acciones que se

tienen programadas a realizar son de aplicacion para todos los canales de atencién que
cuenta el OEFA,
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A continuacion, se detallan los canales y las sedes de atencion:
a. Canal presencial
a.1 OEFA Sede Central:

Avenida Faustino Sanchez Carrién numeros 603, 607 y 615, distrito de Jesus
Maria, departamento y provincia de Lima.

a.2 Oficinas Desconcentradas (OD):

- OD Amazonas:
Jiron Ayacucho N°117, distrito y provincia de Chachapoyas, departamento
de Amazonas.

- OD Ancash:
Jiron 28 de Julio N° 662, distrito y provincia de Huaraz, departamento de
Ancash.

- OD Arequipa:
Avenida Daniel Alcides Carrion N° 245, Urbanizacién Residencial
Cooperativa del Colegio de Arguitectos Manzana A Lote 1, Jose Luis
Bustamante y Rivero, provincia y departamento de Arequipa

- OD Apurimac:
Avenida Andrés Avelino Caceres N° 209, segundo piso, Cercado distrito y
provincia Abancay, departamento Apurimac

- OD Ayacucho:
Avenida Mariscal Caceres N° 1373, distrito de Ayacucho, provincia de
Huamanga departamento de Ayacucho

- OD Cajamarca:
Jirdn Sor Manuela Gil N° 382, Urbanizacion La Alameda, distrito, provincia
y departamento de Cajamarca

- 0D Cusco:
Avenida Huayruropata N° 1609, distrito Wanchag, provincia vy
departamento Cusco

- OD Huanuco:
Jiron San Martin N° 481, distrito, provincia y departamento de Huanuco

- OD Huancavelica:
Avenida Augusto B. Leguia N* 525, Cercado de Huancavelica, distrito,
provincia y departamento de Huancavelica

- ODlca:
Calle La Victoria Manzana D, Lote 29, Urbanizacién Sol de |ca, distrito,
provincia y departamento de lca.

- OD Junin:
Calle Las Orquideas N° 131, Manzana D Lote 14, Urbanizacién Los
Jardines (San Carlos), distrito de Huancayo, provincia de Huancayo y
departamento de Junin.

- OD Lambayeque:
Calle Manuel Maria Izaga N° 751, Cercado de Chiclayo, distrito y provincia
de Chiclayo, departamento de Lambayeque

- OD LaLibertad:
Jiron San Martin N° 477, Cercado Trujillo, distrito y provincia Trujillo,
departamento de La Libertad

- 0D Loreto:
Jiron Putumayo N°342, distrito de Iquitos, provincia de Maynas,
departamento de Loreto

- OD Madre de Dios:
Avenida Ucayali H-17, Urbanizacién Los Castafios, distrito y provincia
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Tambopata, departamento de Madre de Dios.

- OD Mogquegua:
Calle Ayacucho N° 445, distrito Moquegua, provincia Mariscal Nieto,
departamento Moquegua

- OD Pasco:
Pasaje Rockovich N° 093, Urbanizaciéon San Juan Pampa, distrito de
Yanacancha, provincia y departamento de Pasco

- OD Piura:
Calle Los Ceibos N° 166, Urbanizacién 04 de Enero, distrito, provincia y
departamento de Piura

- 0D Puno:
Pasaje Grau, Cercado, Distrito, Provincia y Departamento de Puno

- OD San Martin:
Jiron Jiménez Pimentel N° 129, distrito de Tarapoto, provincia y
departamento de San Martin

- OD Ucayali:
Jiron Tacna N°® 330, distrito de Calleria, provincia Coronel Portillo,
Departamento Ucayali.

- 0D Tacna:
N Y Ay Avenida Calle Colombia N° 560 Urbanizacion Villa Hermosa, distrito,
e&\} C@% provincia y departamento de Tacna.
& - OD Tumbes:
% JU?‘DI?)‘: £ Avenida Tumbes N° 341, distrito Tumbes, provincia y departamento
%0 @5 Tumbes.
Bepans - OD VRAEM:

Avenida Andrés Avelino Caceres S/N, Manzana T1, Lote 20, distrito de
Pichari, provincia de La Convencion, departamento Cusco.

a.3 Oficinas de Enlace (OE):

- OE Cotabambas:
Calle Miguel Grau S/N Barrio Palcaro, distrito Tambobamba, provincia
Cotabambas, departamento Apurimac

- OE Espinar:
Calle Arequipa N°® 301 distrito de Yauri, provincia Espinar, departamento
Cusco

- OE Chimbote:
Jiron Aguja Nevada N°® 301, Urbanizacion Buenos Aires | Etapa, distrito
Nueve Chimbote, provincia de Santa y departamento de Ancash

- QE Pichanaki:
Jiron Junin N° 745, distrito de Pichanaki, provincia de Chanchamayo y
Departamento Junin.

b. Canal virtual
b.1 Aplicativo Movil del OEFA

b.2 Portal Web Institucional: http://www.oefa.gob.pe

b.3 Correos electrénicos institucionales
- accesoinformacion@oefa.gob.pe
- denuncias@oefa.gob.pe
- consultas@oefa.gob.pe

¢. Canal telefénico

c.1 Atencion al Ciudadano: 204-9278 / 204-9279
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c.2 Denuncias Ambientales: 204-9278 / 204-9279 / 0-800-10058 (linea gratuita)

c.3 Acceso a la Informacion Publica: 204-9537 / 204-9980

Cuadro N° 3
Directorio telefonico de las Oficinas Desconcentradas y de Enlace
Oficinas Desconcentradas y de Enlace Teléfonos
Amazonas No tiene
Ancash 043-423406
Arequipa 054 340923
Apurimac 083-502902
Ayacucho 066-315519
Cajamarca 076-363489
Cusco 084 -241946
Coordinacion General 204 9179
Espinar 084-738349
Chimbote 043-582150
Huanuco 062-513176
Huancavelica 067-453749
lca 056-211508
Junin 064-265020
La Convencion 084 -241946
Lambayeque 074-221803
La Libertad 044-203434
Loreto 065-233925 1 065-224124
Madre de Dios (082) 571458
Moquegua 053-507582
Pasco 063-422941
Pichanaki No tiene
Piura 073-334825
Puno 051-353985
San Martin 042-521196
Ucayali 061-579161
Tacna 052-422611
Tumbes 072-521769
VRAEM No tiene

7. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Cuadro N° 4
Detalle de Objetivos y Actividades

OBJETIVO GENERAL

Mejorar la calidad de la atencion a la ciudadania

OBJETIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES
Medir el nivel de satisfaccion de los ciudadanos y el
desempefio
Fortalecer los servicios de atencion al ciudadano Consolidar una adecuada comunicacion entre los

servicios, reformular el Portal Institucional

Difundir las acciones de supervisian, evaluacion y
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fiscalizacion de
vulnerables

la Entidad a

las poblaciones

Elaborar e implementar instrumentos normativos gue
regulen la atencién adecuada al ciudadano en el OEFA

Aprobar lineamientes y/o protocolos para la atencién de
la ciudadania, el cumplimiento de plazos internos y
atencion de gueja y/o reclamos

Implementar y/o adecuar la distribucion de espacios para
brindar atencion al ciudadano

Implementar un modulo de orientacion con una
correcta distribucion del mobiliario

Cuadro N° §
Detalle Actividades, Responsables y Plazos de Cumplimientos
ACTIVIDADES ACCIONES RESPONSABLE DE 4
! BLE T T e g r ! b ! Ly DE FIN
B ; INICIO
Elaborar reportes de atencion que Oficina de
midan la calidad del servicio por | Comunicaciones y Abiil Mavo
Medir e nivel de | parte de los colaboradores de la Atencién al y
satisfaccion de los | Entidad Ciudadano
ciudadanos y el Oficina de
desempenio Realizar encuestas para medir la Comunicaciones y Abri
. i ki % iy ril Mayo
satisfaccion de la ciudadania Atencion al
Ciudadano
Difundir los instrumentos
normativos para la atencion a los Oficina de
ciudadanos, dirigidos a los Comunicaciones y ; iy
servidores de OEFA-involucrados Atencion al ésonl Ramg
en la atencion al ciudadano, a través Ciudadano
de charlas y talleres.
Desarrollar un Repositorio Digital Responsable de
que contenga la Informacion Plblica Acceso a la Mayo Diciembre
mas solicitada por los ciudadanos Informacion
Conformar una red de profesionales Oficina de
responsables de atencion a la Comunicaciones y Abril Jiiriies
ciudadania en cada unidad organica Atencién al
de la Entidad Ciudadano
" Elaborar un registro que consolide .
las atenciones brindadas a través de c Oﬂc_:ma_de
) i omunicaciones y y
los distintos canales de atencion, ALGHEIGH 4l Mayo Julio
cuyo soporte informatico sea Ciudadano
mediante una Data Drive
Implementar soportes informaticos Oficina de
g que registren las atenciones SR
COﬂSO[IdaF‘ na adectiada realizadas en toda la Entidad a fin Comunlca_\_cuonesy Abril Diciembre
comunicacion entre  los de realzar un  seguimiento Atencion al
servicios y reformular el { Ciudadano
A adecuado
Portal Institucional - ; Oficina de
Implementar el Buzon Betiurisatlings
anticarrupcion en el Portal o y Abril Mayo
Institucional Cildsitine
Implementar la opcidn de traduccion Comoufrllti:cl:l;?:igﬁes
al idioma nativo mas hablado en el Atereion al y Agosto Octubre
Perti en el Portal Institucional Citidiidng
Implementar un lenguaje amigable y i
sencillo en los servicios dirigidos al Comiﬂ?égiigﬁes
ciudadano,  modificando  los oy y Abril Julio
mensajes establecidos en el Portal Ciudadano
Institucional
Implementar el acceso directo en los !
servicios dirigidos al ciudadanoenel | Omiﬁ?égiigﬁ -
Portal Institucional, a fin de que ABRIEN &) y Abril
estos se encuentren integrados en Ci Julio
: iudadano
un mismo enlace
Actualizar, en tiempo real, Ia Oficina de Mayo Julio

informacién  contenida en el

Comunicaciones y
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Registro de Actos Administrativos Atencion al
en el Portal Institucional Ciudadano
Oficina de
i ; ’ Comunicaciones y
SDL']fu::I'i;ié?]s :\fac;g:;znde Implementar tres campaiias de Atencion al
S N ¥ | difusién a nivel nacional para las Ciudadano ot
fiscalizacion de la Entidad : 2 Mayo Diciembre
: poblaciones vulnerables
a las poblaciones Eoordindaisn
wilrierabies General de Oficinas
Desconcentradas
Establecer un Protocolo de atencion Oficina de
estandarizada al ciudadano en la Comunicaciones y Abril Mavo
Entidad en los tres canales de Atencion al Y
atencion Ciudadano
Implementar  lineamientos  y/o Oficina de
procedimientos para el Comunicaciones y ’
cumplimienta de los  plazos Atencién al o NayH
establecidos en el TUPA Ciudadano
. ; Implementar  lineamientos  y/o Oficina de
Afgg}izzoémzar:;g?&icﬁg procedimientos. que regulan la Comunicaciones y Abril Kiavs
ge la Cﬁudadania el etiqueta de conducta e imagen Atencion al y
cumplimiento de plazos institucional %:g;c;agg
internos  y atencion de | Establecer un protocolo de atencidn e g
quejas y/o reclamos de quejas ylo reclamos en los tres Atercital ¥ Abil Mayo
canales de atencion Ciudadano
Implementar Lineamientos para la
exoneracion de costos  de
reproduccion para personas que Responsable de
domicilien en zonas de pobreza o Acceso a la Julio Qctubre
pobreza extrema en el marco del Informacion
procedimiento de Acceso a la
Informacion Publica
Reubicar el mobiliario destinado a la
atencion al ciudadano:
Sede Central: ;
; : : - Oficina de ; -
Piso 19, Piso 1, Mezanine, Sotano. AP INISACIG Abril Diciembre
Oficinas Desconcentradas y de
Enlace:
Recepcion del establecimiento
Disponer mobiliario e instalacion de
equipos (laptop y anexo) para el Oficina de ; -
Madulo de Qrientacion al Administracién Abril Piciembre
Implementar un modulo de Gltidadeiy Oficina de
orientacion con una ; ) e
sotrsity distibucion  del Reorganizar si personal que atiende | Comunicaciones y Abril Jorfio
skl al ciudadano Atencion al
e Ciudadano
Implementar facilidades fisicas para
la atencion de acuerdo a las Oficina de Abril e
necesidades del ciudadano (zona Administracion
de atencidn preferencial)
Elaborar material en el que se Comcl)J:(i:cl:Ziigs)es
detallen los servicios al ciudadano Atencion al y Junio Julio
que brinda el OEFA* Slodadort
Implementar la sefalizacion vy Com?,li?nlzgiigﬁes
mapas de ubicacion de los espacios Kienciénal y Abril Mayo
de atencion al ciudadano :
Ciudadano

? Las campanas de difusion se realizaran de frecuencia

actividades econdmicas con impacto ambiental.
3 El cual consiste en la reubicacion del personal, no habiendo rotacién ni nuevos integrantes.
4 Cabe precisar que se utilizara materiales con los que cuenta la Entidad. Asimismo, se adquirira nuevo material adecuado a la nueva

marca de |a Entidad.

{trimestral) en zonas de mayor conflictividad social, ocasionadas por
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Eliminar las barreras Oficina de Abril gk
arquitectonicas existentes® Administracion
Oficina de
Implementar el buzén de Comunicaciones y ;
sugerencias - Atencion al Abril Mayo
Ciudadano

RECURSOS

Se ha realizado la valorizacion de los recursos para la implementacion del Plan obteniéndose
un total de seiscientos noventa y tres mil ochocientos sesenta y cinco 00/100 soles (S/ 693
865,00).

La descripcidn de los recursos se encuentra detallada en el Anexo N* 1 denominado “Costeo
de requerimientos para la implementacion del Plan para mejorar la calidad en la atencion a
la ciudadania 2017”, en el cual se precisan las acciones, indicadores, responsables,
presupuesto, y tipo y descripcién del requerimiento, los cuales se desarrollaran a través de
un cronograma contado desde la aprobacion del Plan hasta el mes de diciembre del presente
ano.

Cuadro N° 6
Ficha de Indicador

FICHA DE INDICADOR
Objetivo General: Mejorar la calidad de la atencién a la ciudadania

1) Nombre Indicador Porcentaje de ciudadanos satisfechos por la atencion recibida.

Porcentaje de ciudadanos satisfechos con el servicio recibido por
parle del OEFA®,

El instrumento de mediciéon que se utilizara serd a través de
encuestas de satisfaccion.

Definiciones:

“Ciudadano Satisfecho™ es aquel cuyas expectativas, sobre los
servicios que presta la Entidad, han sido complacidas.

“Expectativa™ que tiene el ciudadano sobre lo que debe ser el
servicio. Para lograr satisfacer al mismo, se requiere cubrir sus
necesidades. La Unica via es brindarle un servicio de buena calidad.

2) Descripcion del Indicador

Identificar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos con relacion a la
3) Objetivo del Indicador atencion recibida en OEFA, en los diferentes canales de atencion al
ciudadano.

AIB*100%

Donde:

A: Numero de ciudadanos satisfechos con la atencion recibida en el
OEFA

B: Total de ciudadanos atendidos por el OEFA

4) Forma de Calculo

Sistema Informativo SIAC

5) Fuentes de Informacion Informe elaborado por Tramite Documentario

6) Periodicidad de Medicion Semestral
7) Responsable de Medicion Oficina de Comunicaciones y Atencion al Ciudadano
= - = = —
8) Meta 93% de ciudadanos satisfechos por la atencion recibida por el

OQEFA”

® Cualquier tipo de impedimento arquitectonico para que el ciudadano acceda adecuadamente a los servicios de atencion en la Entidad.

§ La satisfaccion sera medida mediante encuestas a los ciudadanos, a fin de conocer el trato por parte de los colaboradores de la
Entidad con los usuarios. Asimismo, se medira el cumplimiento del protocolo de atencion del OEFA.

7 Setoma como Linea de Base al Plan Estratégico Institucional del OEFA 2017-2019, en el cual se determiné el 92% de satisfaccion
en la atencién a los ciudadanos,
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Anexo N* 1

Costeo del Plan para Mejorar la Calidad de Afencion a |z Ciudadania 2017

PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LA CIUDADANIA 2017 COSTO ESTIMADG
: p e : : e e Oficina de : :
2 L : ik e R UNIDAD |- 3 ks . Eot 3 Ll -~ Coordinacion
OBJETIVOS o i i : R TIPO DE DESCRIPCION DEL - oo Costo 3 - : tEE ity Comunicaciones 'y >
: ACTIVIDADES ACCIONES RESPONS, ! i ; A : : oc oV { i :
bt A ; ABLE PRESUPUESTADD (|- oo et it e DE  |Cantidad | "% | Cosioitotal BR MAY JUN JuL AGO SET. 23 e oic e General de Oficinas
I ; z it MEOQIDA 4 ¢ e 5 : i el H = £ = Desconcentradas
;i AT ¢ T ] Civdadano %
Reformulacion de la encuesta de
Elsborar reportes ge atencion Oficing de = SERVICIO mfistaciln daatancion a) Enfregable 1 &250 | s £,260.00 | & £,25000 S, £.250.00
que midan la calidad oel sevicie | R ciudadane para cansulias i
por parte de ns colaboradores | | COnnICaciones ¥ presencisles y virlusles
e d& I Entidad Atencidn al Civdadano
Medir el nivel de & la cntlda
i i IN HOUSE IN HOUSE Impresién de encuestas s/ 3
ciudadanos y &l desempefin
Realizar encuestas para medir |a EMira Implemantacian de | cuest:
FORaRED ! Comunicasiones y 1N HOUSE I HOUSE PR Gl iR = .
sabsfaccion de Is ciudadania s ai wvirtual
Adencion 2l Ciudadano
sl BIEN Pasajes * 28 Pasajes 28 750 sl 21,000.00 S 21.000.00
Difundir ios instrumentos
normativos para la aiencion a
los ciugaganos, dingides & los Oficina de
servidores de OZFA Comunicaciones y =1l BERVICIO Viaticos *2 dias *28 Vidticos 28 640 S 17.820.00 57 17.820 00
involusrados en la atension al | Alencion al Ciudadano
ciudzdano. 2 traves de
talleres ' sl T
IN HOUSE mpresisn yio difusion de T R
linsarmientos
Desarrollar un Repositorio
Digital gque contenga la Responsable de Acceso 5
= 2 DR , [sl Sl 8 =
Informagion Publica més | & fa Infermacion Pablice LR Bisgpmaerepasiiogn &
icitada per los ciudadanos
Confarmar una red de
roiesionales responsables de Sfcitiaile : s
okt : Comunicaionss y SINCOSTO st -
atencion a |a ciudadania en cada Alsnoibn sl Cludsdans.
unidad organica de is Entidad =
i N " Evaluacion de la informacion
thpiemelar sopanas " PO canfenide en |a seccion i £ 5 51
informaiices que registren fas Oficina de Si SERVICIC e Entiegabie 1 325 | s 3125.00 | S 5,125.00 E
atel\c\unas realizadas en 1oda |2 anlumcac.\onaq ¥ Gudedans dal Portal [Rstilueianal
Entidad a fin de realizar un Atencidn al Ciudadano
5 ¥ seguimients adscuado
Fortaiecer los servicios HOUSE Publicacion de la Infarmacion s -
de aencian al
ciudadano Arhicular los servicios de Elanorar un registro que
comunicacion, reformular el consolidetas aksncipnes Y
Partal Instiluion, brindadas z través delos Oﬂcme_de
central telefenica distintos canales de atenzion, eorunieacione INHEOSE S -
5 © | Atencidn 2! Ciudadano
cuye soporte Informatico sea
mediante ura Data Drve
Responsable de la
Impiementar el Buzdn Coordinacion General de
anticorrupeion en el Portal integridad, INHOUSE a7 -
Institucional Responsabilidad, Etica y
Anbicarrupeion
Implementar Ia opeion de Sefvicio de traduccion de
2 fi cle able 5
tridusisT e o nARYE AS O nf\na de N BERVICIC tormatisn Entregabl 1 30000 | s/ 30,000 00 Si. 30,000.00 &P
; Comunicaciones y
hablado en &l Peru en ef Portal p ¥
st Girial Atencion al Cludadane
BEs IN HOUSE Publicacior: de la infarmacion Sl -
Implemeantar un lenguaje
amigable y sencilio en los
servicios dirigidos al ciudadanc, ficiiied
i o i Comunicaciones y IN HOUSE 8L -
modificando los mensajes v %
& Alencidn al Ciudadano
establecidos en el Portal
Insiitucianal
Implementar el accese direcio
1 los i d o v
et ol T
Comunicaciones y IN HOUSE 5/ .
Institucional, & fin de que esios i
Atencién al Cludadano
se encuentren integrados en un
mismo entace
Actualizal, en tiempo real, la
informacion conlenidz en el Qficina de.
Reaisiro de Actos Comunicaciones y INHOUSE st -
Adi strativos en el Portal Atencion at Ciudadano
Institucional
WO BIEN Adquisician de combustisle Diz 2 200 | 8/ 40000 Sf 400.00 | 81 400,00 | 51 400.00
Difundir acciones de | tres 13 - De Oﬁcmesd_ i 4
supsrvision, evaluacion y | |MPImentar tres (%) campanias g NO BIEN Adquisicion de pasajes Pasaje 750 | s 7s000] SN 2.250.00 | &/ 2.250.00 | S 225000 | S
st de difusion a nivel nacional para Oficing de
fiscalizacién de la Entidad 2
fEmAsiRia bt e las poblaciones vulneraies Comunicaciones y =
P e Atencian 21 Ciudadano NG VIATICOS 5 1020 | 8 5760.00| 5% 1.620.00 | I 1,820.00 | s, 1,82000 |-Si:
Asignacion de viaticos Feriz
NGO VIATICOS 3 1280 | s/ 3.840.00 | SI 1,280.00 | SI 1,280.00 | s1. 1,280.00
Implementar Lineamientos para
lz exoneraidn de costos de
reproduccion para personas que
3 R nsable de
aomicilien en zonas os pobreze LT E‘dr' AC,EESU IN HOUSE implemetacian de lineamientas
& Iz Informacion Plohca
o pobreza extrema en el marco
del procedimiento de Acceso & la
Informacion Pablica
Porcentaje de ciudadanos
satleigshos POF Rl Establecer un Protocolo de "
recibida i Oficina oe
atencion esiandarizada al Comunicaciones y
% Aprobar lineamientas yio i 3
Eiaborar e implementar P ¥ 9 ciudadano en |2 Entidad E.n los Atancion al Ciudadang
protocolns para iz atencion ires canales de alsncion
instrumentas §
de la ciudadania, &l
normativos que regulen
cumplimienta de plazas
Iz atencion adacuada 3
internos v atencion de gueja| Implementar lineamienios yio
en el ciudadano Oficina de
yle reclamos procedimienios que regulan la
fiqueta de conducia & imagen Somihicacloncay
sfiqueta de co i g PR i | Efaboracién de procedimientos, :
ngtidciohal <) Y Fise, st directivas y guias para ol Entregable 4 12000 | S 42,000.00| S0 12,000.00 st - 4Z000:00. |
) /
'/ 4y
e & ‘fm\$gﬂ0 =
3} < PLAN SUESTO
= YP

). ogeR
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Anexo N° 1
Costeo del Plan para Mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania 2017

ACCIONES Sl
: : REQUERIMIENTO |
Establecer un protocolo de Oficina de
alencion de guejas yio reclamos Comunicarcionss y
en los tres canaies de atencian | Atencion al Ciudadano
Imph i
mplementar I\njeamlemos ylo Oficing de
procedimienios para el e
Zee Comunicaciones y
cumplimiento de los piszos At in al Ciudad:
establecidos en el TUPA it it
Oficina de
Comunicaciones y NO BIEM Adquisicion de un {1} mobiliarios Unidad 1 600 = 600.00 | Si 600.00
Atencon al Ciudadana
Oficinas Adquisicion de nusve (8) s -
Desconcentradas NO BIEN mobiliarios Unidad ¢ 330 . BFIB000: S R0
Bitcin N BIEN Adquisicion o tag Unidad 12 4042 S 4850400
Desconcentradas quisicion e computadoras Bl 48504.00 604
i O BIEN Adauisicion de un (1) 1P Unitiag 28 214 S 508200
Desconcentradas quisicion de un {1) nida 2 Si. 5,882 00 i » 952,01
Disponer mabiliario e instalacion
de equipos (laptop y anexo) para Oficina de
&l Madulo de Orientacion al Cormunicagiones y sl BIEN Adquisicion de equipos telefdnicos | Unidad 7 214 | st 214.00| S 214.00
Cludadano Atencian al Ciudadano
Dfidies NO BIEN (it i il 28 20 5
Descancentradas = Utiles de-ohcina ilar s, 560,00 | &/ 560.00
Oficinas Practicante para la proiocolo . .
L L N, NO SERVICIO CGOD Unidad 280 aeg Sf. 254,600.00 [ Si. 2520000 | . 2520000 | &. 2520000 | 5. 25,200.00 | 8f, 37.800.00 | SF 2520000 | 8/, 2520000 [ 5/ 25200000 [ S§f 2520000
Oficina Desconcentradas 8l SERVICIO Priigficae ";’:J”““"”"’ 91 Unidad 10 900 | & 9,450.00] S 90000 | 5L 80000 | S 90000 | & 80000 [ 5L 1,350.00 | Si. 500.00 | SI. 900.00 | 8% 90000 | S4 900,00
ted
Oficina de <
Comunicacianes y IN HOUSE Sch_.ltudda om p:ra \afzslgna:mn s s
Atenciér. al Ciudadans Fim= {1 Hhnie
implementar y/o \mpl i sduic d
adecuar la distribucion e, en:e;\ a_nlun i x
ae éspacios para SOl co; i Rlenrgamzar el parsonal que
brindar Iz atsncicn al cortecta distribucion del | - atlende al awdadane: El cual Oficina de
imada mobiliario consiste en la reubicacion del Comunicaciones y IN HOUSE &/,
personal. no habiendo rotacion | Atencién al Ciudadano
nl nueves integrantes
Reubicar el mabiliario destinado
a la atencion al cludadano:
Sade Central: Fiso 19, Piso 1, Oficina de NO
Mezanine, Sétano. Administracian
Oficinas Desconcentradas y de
Enlage: Recepeion del edificio
Implementar faciiidades fisicas S 244,350.00 [ S/ 244,350.00
pare la atencion de acuerdo a Oficina de NO
las necesidades de! ciudadano Administracion
(zona de atencién preferencial)
Eliminar fas barreras Oficinz de NG
arguitectanicas existentes Administracion
Elaborar raterial e el que se Oficina de WHOkEE RlRtin.de plezsgrifices B -
detallen los servicios al Caomunicaciones y
ciugadano que brinda gl OEFA | Atencitn al Ciudadano
8l SERVICIO Impresitn de material informativa Willar 8 350 8/ 2,100.00 sl 2,100.00
Implementar Iz senalizacion y i IN HOUSE Drseno de piezas graficas B =
ralon Oricinz de g
mapas de ubicacion de los N
= Comunisaciones y
espacios de atencidn al o :
iud Atencion al Ciudadano
ciudadana NT SERVICIC Impresion de senaléticas Umdad 10 180 | s¢ 4,500.00 Si, 1.500.00
et Adguisician d 1) bu: e
Comunicaciones y MO BIEN e :‘:uu:r::csa: Er Unidad 1 200 | s/ 200,00 5. 200
Implsmentar = buzon de Atencion al Ciudadanc I~
superenciss
Oficinas Adguisicion de veintiocho (28)
Desconcentradas NO BIEN buzan de sugerencies Unidad 28 200 St 5,600.00 5l 6,600,00




ANEXO N* 2

Matriz de Pregramacian

OBJETIVO 1. FORTALECER LOS SERVICIOS DE ATENCION AL CIUDADANG
PROGRAMACION ANUAL
[e]
ACTIVIDADES / AGCIONES RESPONSABLE INICH FIN EiiE Yea i oo A S i s &ai ST e i
ACT-1.1 Wedir el nivel de satisfaccién de los ciudadanos y el desemperic Gficina d:a'ComuAn\caciones ¥ Abril Mayo
Atencion al Ciudadano
Elabaorar repories de atencion que midan |a calidad del servicio por ici i et
R A P sncion qus p Oficina de Comunicaciones y i i
parte de los colabaraderss de 1a Entidad Atencitn al Ciudadano.
ACC-1.1.2 Realizar encuestas para medir Ia satisfaccion de Ia cludadania Oficina de Comunicaciones y Abril Mayo
o Atencion al Cludadano
Articular los servicios de comunicacidn, reformular el Portal Oficina de Comunicaciones y . s
ABT-ME Institucional y la central telefénica Atencién al Ciudadano bl Diclembire
Difundir les instrumantos normatives para la atencion a los ciudadanos, Ofisina de C GEGRES
ACC =124 dirigidos 2 los servidares de OEFA Involucrados en la atencion 2l ";na & OTST"S d anEsy Abril Diciembre
cludadano, a través de charlas y tallares, IERgioTLal Slkarang
Desarrallar un Repositeric Digital gue cantenga la Infarmacian Publica Responisable de Acceso a la o
ARG-1ER mas solicitada por los ciudadanos Informacian gt Piglenies
Confarmar una red de profesionales responsables de atencian a [a Oficina de Comunicaciones y : s
ALL21.23 ciudadania en cada Unidad organica de la Entidad Atencion al Ciudadano Al Hanie
Elaborar un registro que consolide |as atenciones brindadas a trawvés de of dec ;
ACC -1.2.4 los distintos canzales de atencién cuyo soporte infarmatico sea mediante "::-'a _e L,olmém\é:a; anesy Maya Julio
Una Data Drive tencién al Ciudadana
Implementar sopertes informaticos que registren las atenclonas Oficina de Comunicaciones y i
ACL 125 realizadas en toda 13 Entidad a fin de realizar un sequimiento adecuado | Atencian 2l Ciudadana Al Diciembre
i C y
ACC-1.28 Implementar el Buzan anticerrupcidn en gl Partal Institucional Qidna d? .,olmumcacmnes. ¥ Aol Maya
Atencion al Ciudadana
Implementar |a opeian de traduccién al idiema native mas hablado en el | Oficina de Camunicaciones ¥
ACE= 127 Pert en el Portal Institucianal Atencidn al Ciudadana Agesia e
Implementar un lenguaje amigable y sencillo en los servicics dirigidas al ar e e
ACC-1.28 cludadana, modificanda los mensajes establacidos en el Partal Hela ge: nm:‘" clAnesY Abril Jutia
g Atencion al Cludadann
Institucional
Implementar el accasao directo en los servicios dingides al cludadano en o — N
ACC-1.28 el Partal Institucional, a fin de que estos se encusntran integrados en un ‘ina = a‘nﬂfn\;a;mr\e; ¥ Al Julia
mismo enlace tencion al Ciudadano
Actualizar, en tiempa real, |a Informacién contenida en 2l Registro de Oficina de Comunicaciones.y c
ACC -1.2.10 Actos Administrativas sn sl Portal Tnstitucional Afangion al Cilidadane Mayo il
Difundir las acciones de supervision, evaluacién y fiscalizacidén de | Oficina de Comunicaciones y -
-1, . b
NE=E Ia Entidad a las poblaciones vulnerables Atencién al Ciudadano Maye Diclemare
Oficina de Cemunicacionas y
Implementar tres campanas de difusién a nivel nacional para las Atencion al Ciudadano -
el poblaciones vulnerables[1] Coprdinacien General de Oficinas|  "12¢° BisismEg
Desconcentradas




ANEXO N° 2
Matriz de Programacion

0BJETIVO 2. ELABORAR E IMPLEMENTAR INSTRUMENTOS NORMATIVOS QUE REGULEN LA ATENCION ADECUADA AL CIUDADANO EN EL OEFA
PROGRAMACION ANUAL
ACTIVIDADES | ACCIONES RESPONSABLE INICIO FIN
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV DIc
Aprobar lineamientes y/o protocolos para la atencion de la Oficina db G s
ACT - 21 ciudadania, el cumplimiento de plazos internos y atencion de queja Faing ?, amu. n Abril Octubre
y Atencién al Ciudadano
ylo reclamos
Establecer un Protocolo de atencion estandarizads al ciudadano enla | Oficing de Comunicaciones y "
ACC-2z11 Entidad en los tres canales de atencién Atencion al Ciudadano Al Mayvo
|Implementar lineamientos y/o procedimientos para el cumplimiento de  |Oficina de Comunicaciones y
ACC- 312 los plazos establecidos en el TUPA Atencién al Ciudadano Abril Mayo
Implementar lineamientes y/o procedimientos que regulan |a etiqueta de |Oficina de Cemunicaciones y| .
L conducia e imagen institucional Atencion al Ciudadano Flirl Mayo
Establecer un protocolo de atencion de guejas y/o reclamos en los tres  (Oficina de Comunicaciones y
Acte- 24 canales de atencion Atencion al Ciudadano Abril Mgy
Implementar Lineamientos para |a exoneracion de costos de
AGE -21.5 reproduccion para personas que domicilien en zonas de pobreza o Responsable de Acceso ala Julio Gitabire

pobreza extrema en el marce del procedimiento de Acceso a la
Informacion Publica

Informacién




ANEXO N® 2
Matriz de Programacion

OBJETIVO 3. IMPLEMENTAR Y/O ADECUAR LA DISTRIBUCION DE ESPACIOS PARA BRINDAR ATENCION AL CIUDADANO
PROGRAMACION ANUAL
ACTIVIDADES / ACCIONES INICIO FIN ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO sep ocT NOV pic RESPONSABLE
Implementar un moédulo de orientacién con una correcta distribucién Oficina de
ACT-31 Abril Diciembre Comunicaciones y
del mobiliario .
Atencion al Ciudadano
Reubicar el mobiliario destinado a Ia atencion al ciudadano:
ACC - 3.1.1 Sede Central: Piso 19, Piso 1, Mezanine, Sétano Abril Diciembre 3 Oficina de Administracion
Oficinas Desconcentradas y de Enlace: Recepcion del adificio
Dispener mobiliario e instalacion de equipos (laptop y anexo) para el . - o o
ACC-3.1.2 Méidulo de Orisntacion al Ciudadans Abril Diciembre Oficina de Administracion
ACC -3.1.3 Reorganizar el personal que atiende al ciudadano: El cual consiste en a Abril Juni ] Oficina de Comunicaciones y
=l reubicacion del personal, no habiendo rotacién ni nuevos integrantes. H il Atencion al Ciudadano
Implementar facilidades fisicas para la atencion de acuerdo a las ¢ , i 2o L
ACC-3.1.4 necesidades del ciudadano (zona de atencion preferencial) Abrl B Ofitina derAdministracidn
Elaborar material en el que se detallen los servicios al ciudadano que ) 3 Oficina de Comunicacianes y
ACE= 318 brinda el OEFA[1] duic dulio Atencion al Ciudadano
Implementar la sefalizacion y mapas de ubicacion de los espacios de i Oficina de Comunicaciones y
ACC-3.1.6 aterician al cludadsno Abril Mayo Atencion al Ciudadano
ACC-3.1.7 Eliminar las barreras arquitectdnicas existentes[2] Abril Junio Oficina de Administracion
ACC -3.1.8 Implementar el buzén de sugerencias Abrril Mayo Oficina d_e' Comunicaciones y
Atencion al Ciudadano

adquirira r s mod
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A. Sede Central:

ANEXO N° 3
Registro Fotografico de la situacion actual de la Entidad
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B. Oficinas Desconcentradas y de Enlace:









