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Ne 21.{3 -2017-MIMP

Lima, 79 AG0. 2007

VISTOS:

Los Memorandums N2 410 y 456-2017-MIMP/OGPP de la
Oficina General de Planeamiento y Presupuesto, asi como el Informe N2 054-2017-
MIMP/OGPP/OMI de la Oficina de Modernizacion Institucional del Ministerio de la Mujer y
Poblaciones Vuinerables — MIMP;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo N2 004-2013-PCM se aprobd
la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién Publica, en la cual se establece la vision, los
principios y lineamientos para una actuacién coherente y eficaz del sector publico, al servicio
de los ciudadanos v el desarrollo del pafs;

Que, por Resolugic’m Ministerial N2 186-2015-PCM y su
modificatoria, aprobaron el “Manual para mejorar la Atencion a la Ciudadania en las Entidades
de la Administracién Publica”, de alcance a las entidades publicas del gobierno nacional,
regional y local, que tiene el objetivo de garantizar una atencion a la ciudadania con estandares
de calidad con enfoque de género e interculturalidad;

Que, mediante Resolucién de Secretaria de Gestién Publica N2
001-2015-PCM-SGP de la Presidencia del Consejo de Ministros, se aprobaron los Lineamientos
para el proceso de implementacion progresiva del “Manual para Mejorar la Atencién a la
Ciudadania en las entidades de la Administracion Pablica”, que debera efectuarse de acuerdo a
la programacién de recursos y en base al diagnostico y la priorizacién de estandares para la
mejora de la atencién al piblico en las entidades;

Que, en ese sentido, a través de la Resolucién Ministerial N2
061-2017-MIMP se aprobd el “Plan para Mejorar la Calidad de Atencion a la Ciudadania” del
Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, cuya implementacion estaba a cargo de la
sede central del MIMP, del Programa Yachay y del Programa Nacional Contra la Violencia
Familiar Sexual — PNCVFS;
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Que, mediante informe de vistos, la Oficina de Modernizacién
Institucional solicita que se deje sin efecto la resolucion ministerial que aprobé el Plan antes
citado, sefialando que no se logré su implementacién, entre otros, por la fusién del Programa
Yachay al INABIF efectuada mediante Decreto Supremo N2 007-2017-MIMP y por la
recomendacion del Equipo de Mejora Continua conformado por diferentes areas del MIMP a
cargo de mejorar los procesos administrativos, que luego de la evaluacién del Plan aprobado
considerd necesario “realizar acciones viables que decanten en una mejora concreta de
atencién al ciudadano/a y concretar esfuerzos en iniciativas de corto plazo planificadas y
presupuestadas por la administracion a nivel central y por el PNCVFS;” por lo cual refiere que
ha disefiado actividades concretas a corto plazo para la mejora de atencién al ciudadano en el
MIMP y en el PNCVFS;

Con las visaciones de la Oficina General de Planeamiento y
Presupuesto, de la Oficina General de Asesoria Juridica y de la Secretaria General del Ministerio
de la Mujer y Poblaciones Vuinerables —- MIMP;

De conformidad con lo dispuesto en la Ley Ne 29158 - Ley
Organica del Poder Ejecutivo; en el Decreto Legislativo Ne 1098 - Ley de Organizacién y
Funciones del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables y su Reglamento de
Organizacién y Funciones, aprobado por Decreto Supremo Ne 003-2012-MiMP y modificatorias;
en el Decreto Supremo N2 004-2013-PCM, que aprobd la Politica Nacional de Modernizacién de
la Gestién Piblica y en la Resolucién Ministerial N2 186-2015-PCM vy su modificatoria, que
aprob6 el “Manual para mejorar la Atencién a la Ciudadania en las Entidades de la
Administracién Pdblica”;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar el Nuevo “Plan para Mejorar la Calidad de
Atencion a la Ciudadania” del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, como parte del
proceso de implementacion progresiva del “Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania
en las entidades de la Administracion Pdblica”, aprobado por Resolucién Ministerial N2 186-
2015-PCM, en el marco de la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién Publica, el
mismo que forma parte integrante de la presente resolucién.

Articulo 2.- Dejar sin efecto la Resolucidn Ministerial N2 061-
2017-MIMP que aprobd el “Plan para Mejorar la Calidad de Atencidén a la Ciudadania” del
Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables.
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Articulo 3.- Disponer que la presente Resolucidn y el referido
Plan, sean publicados en el Portal Institucional del Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables — MIMP (www.mimp.gob.pe) y en el Portal del Programa Nacional Contra la
Violencia Familiar y Sexual.

Registrese y comuniquese.

Ana Maria Choquehuanca de Villanueva
Ministra de la Mujer y Poblaciones Vuinerables
. MIMP
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“PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION A LA CIUDADANIA DEL
MINISTERIO DE LA MUJER Y POBLACIONES VULNERABLES”

Formulado por: Oficina de Modernizacidn Institucional

PRESENTACION

Mediante Decreto Legislativo N° 1098 se aprobd la Ley de Organizacion y Funciones del
Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables — MIMP, la que delimité sus nuevas
competencias y funciones. Asi, el MIMP ha sido definido como la entidad publica
encargada de garantizar los derechos de las mujeres y las poblaciones vulnerables de
nuestro pais, principalmente de nifias, nifios, adolescentes, personas aduitas mayores,
personas con discapacidad, migrantes y desplazados internos.

Considerando que el MIMP tiene un compromiso con la modernizacion de la gestion
publica, este ministerio sigue los parametros establecidos en la Politica de
Modernizacion de la Gestion PUblica, aprobada mediante Decreto Supremo N° 004-
2013-PCM, que establece la visidn, los principios y lineamientos para una actuacion
coherente y eficaz del sector publico, al servicio de la ciudadania y el desarrollo del pafs.

Por lo que, resultaba pertinente elaborar el Plan para Mejorar la Calidad de Atencién a
la Ciudadania, segln el detalle expuesto en el Manual para mejorar la Atencion a la
Ciudadania en las Entidades de la Administracién Publica, aprobado por Resolucidn
Ministerial N° 186-2015-PCM, y su modificatoria; con la finalidad de tener un documento
orientador para la sede central que permitiera abordar los problemas transversales a las
diferentes areas, con énfasis en aquellos que reclaman atencién inmediata, necesaria y
cuentan con una demanda importante de usuarios externos.

En ese marco, se elaboré el Plan para Mejorar la Calidad de Atencidn a la Ciudadania del
MIMP, documento que debera constituirse en la guia orientadora de los organos y
unidades organicas del MIMP asi como del Programa Nacional Contra la Violencia
Familiar y Sexual — PNCVFS, interesadas en identificar y estructurar oportunidades de
mejora en los servicios que presta a los individuos que recurren al MIMP y al PNCVFS en
su rol de administrado/a, beneficiario/a, ciudadano/a o usuario/a.
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L. ASPECTOS GENERALES
1.1. Introduccion

En el contexto del proceso de modernizacion del Estado Peruano, declarado
mediante la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado,
se establece como finalidad fundamental la obtencién de mayores niveles de
eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencién a la
ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos.

Asimismo, la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestidn Publica al 2021
sefiala como uno de los principios orientadores de la politica de modernizacion
ala orientacidn al/la ciudadano/a, que considera que la razdn de ser de la gestidn
publica es, precisamente, servir a los/las ciudadanos/as; debiendo las entidades
publicas definir sus prioridades e intervenciones a partir de la necesidades
ciudadanas y, en atencion a ello, establecer las funciones y los procesos que
permitan responder a las necesidades con los recursos y capacidades
disponibles.

En linea con ese principio, el Manual de Atencién al Ciudadano, aprobado
mediante Resolucidn Ministerial N° 186-2015-PCM, y su modificatoria, establece
estandares de calidad que constituyen dimensiones basadas en un modelo de
satisfaccidn ciudadana, abordando los principales componentes y caracteristicas
de un servicio de calidad en aras de establecer mejoras que beneficien a la
ciudadania.

Bajo esos estandares se elabord el Plan para Mejorar la Calidad de Atencién a la
Ciudadania del MIMP, que representa el primer esfuerzo de la entidad por
concretizar en una herramienta practica los objetivos, metas y actividades que
suelen discutirse en la interna de los equipos de trabajo de los diferentes érganos
y unidades orgdnicas, pero que nho necesariamente terminan siendo
esquematizados y/o implementados.

De esa manera, el MIMP, no sélo continua con la aplicacién gradual de la Politica
Nacional de la Modernizacién de la Gestion Publica, sino que también
implementa el Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en forma
progresiva; esfuerzos estrechamente relacionados y que apuntan a que las
entidades publicas alcancen mayores niveles de eficacia y eficiencia, y presten
servicios de calidad a sus administrados/as, beneficiarios/as, ciudadanos/as o
usuarios/as.

1.2, Objetivo

Formular oportunidades de mejora que redunden en beneficios a las personas
que reciben un servicio de parte de algin érgano o unidad organica del MIMP —
Sede Central y del PNCVFS, para su correcta implementacidn durante el periodo
agosto — diciembre del 2017.
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Finalidad

Establecer una herramienta practica que sirva como guia orientadora a los
equipos de trabajo de los érganos y unidades orgénicas del MIMP y del PNCVFS,
y que entre sus funciones tengan bajo su responsabilidad un proceso o servicio
que tiene como beneficiario final a la ciudadania.

1.4.

1.4.1.
1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

1.4.5.

1.4.6.

1.4.7.

1.4.8.

1.4.9.

1.4.10.

1.4.11.

1.5.

Base legal

Constitucion Politica del Perq.

Ley N° 27658, que aprueba la Ley Marco de Modernizacién de la Gestién del
Estado.

Ley N°® 29158, que aprueba la Ley Orgdnica del Poder Ejecutivo.

Decreto Legislativo N° 1098, que aprueba la Ley de Organizacién y Funciones
del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables.

Decreto Supremo N° 027-2007-PCM, Define y establece las Politicas
Nacionales de obligatorio cumplimiento para las entidades del Gobierno
Nacional.

Decreto Supremo N° 003-2012-MIMP, que aprueba el Reglamento de
Organizacion y Funciones del Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables y sus modificatorias.

Decreto Supremo N° 008-2001-PROMUDEH, que crea el Programa Nacional
Contra la Violencia Familiar y Sexual al interior del Ministerio de Promocidn
de la Mujer y del Desarrollo Humano.

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

Resolucién Ministerial N2 316-2012-MIMP, que aprueba el Manual de
Operaciones del Programa Nacional contra la Violencia Familiar y Sexual.
Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para
Mejora la Atencién a la Ciudadania.

Resolucién Ministerial N° 134-2017-MIMP, que aprueba la Directiva General
N°® 002-2017-MIMP, “Normas para formular, tramitar, aprobar modificar o
visar dispositivos legales y documentos normativos y orientadores
elaborados en el pliego Mujer y Poblaciones Vulnerables”.

Alcance

El ambito de aplicacién del presente plan abarca a los érganos y a las unidades
organicas del MIMP y del PNCVFS, que intervienen como ejecutoras de las

actividades previstas.
MINISTERIO DE LA MUJER Y POBLACIONES VULNERABLES

El Ministerio de la Mujery Poblaciones Vulnerables, creado por Decreto Legislativo
N°® 1098, es el organismo rector del sector Mujer y Poblaciones Vulnerables, que
forma parte del Poder Ejecutivo, y constituye un pliego presupuestal con
autonomf{a administrativa y econémica de acuerdo a la Ley. Asimismo, el MIMP es
el ente rector de las politicas nacionales y sectoriales sobre mujer, y promocién y

4
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proteccion de las poblaciones vulnerables; encargado de disefiar, establecer,
promover, ejecutar y supervisar politicas publicas a favor de las mujeres, nifas,
nifios, adolescentes, adultos mayores, personas con discapacidad, desplazados y
migrantes internos.

Es preciso indicar que esta entidad tiene adscritos dos (2) programas nacionalesy
un (1) organismo publico ejecutor; no obstante, para la elaboracion del presente
plan se han priorizado sélo los servicios que se brindan desde la sede central y del
PNCVFS a personas naturales y/o juridicas, los cuales se detallan a continuacion:

Cuadro N° 1. Servicios prestados con mayor demanda en la sede central del
MIMP y del PNCVFS

Tipo de
persona
N° Nombre del Tipo de que Plazosa | Sistemade | Afluencia | Afluencia
servicio servicio | solicita | cumplir registro mensual anual
el
servicio
P
CEM: Centros de ersona
. natural 5,000 -
1 | Emergencia Otro - 66,000
) y/o 6,000
Mujer .
juridica
[nvestigacion Persona
Ui natural 1,000 -
2 | Unidades de Otro - - ! 24,000
. y/o 3,000
Investigacion uridica
Tutelar J
Eiisrfgzr(?:s del Persona | 20 dias Sisteiis de
3. .. TUPA | . . L tramite 25~-30 350
Nifio y del juridica | hdbiles ,
documentario
Adolescente
Renovacién de
Registro de , Sistema de
4 | Defensoriasdel | Tupa | PErOna | 20dias |yt 23-27 | 300
. juridica | habiles .
Nifio y del documentario
Adolescente
Acceso a la
informacién
publica que
posean o
elaboren ios Persona .
drganos o natural | 07 dias g e
5 |8 TUPA o tramite 21-25 280
unidades y/o hébiles )
.. S documentario
organicas de la juridica

sede centraly
los programas
nacionales del
MIMP.
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[h3 Tipo de
persona
N° Nombre del Tipo de que Plazosa | Sistemade | Afluencia | Afluencia
servicio servicio | solicita | cumplir registro mensual anual
el
servicio
Evaluacién de Persona | 15 dia Sistema de
6 |adoptantes TUPA L tramite 15-18 220
. natural | habiles .
nacionales. documentario
Evaluacién de
empatiay
colocacion Persona | 26 dias Sistema de
7 | familiar de TUPA - tramite 15-18 220
L Natural | habiles .
adopcidn documentario
nacional e
internacional.

lIl.  IDENTIFICACION DE PROBLEMAS

Los problemas identificados en la sede central del MIMP asi como en el PNCVFS
son los siguientes:

3.1. Problema 1: inadecuado acondicionamiento, equipamiento y sefializacién
del espacio fisico de atencién que brinda la sede central en el primer piso,
especificamente en el espacio correspondiente a la Oficina de Tramite
Documentario y Atencién al Ciudadano, y al Centro de Emergencia Mujer.

3.2. Problema 2: Limitados canales y mecanismos para realizar seguimiento y
monitoreo de los tramites que demandan los/las administrados/as a la sede
central del MIMP.

3.3. Problema 3: Nueva normatividad vigente en materia de nifios, nifias y
adolescentes que demanda modificar y actualizar requisitos, procesos,
procedimientos administrativos y servicios prestados en exclusividad mas
frecuentes de la entidad referentes a dicho tema.

3.4. Problema 4: Inexistente informacién sobre la opinién de la ciudadania
respecto a la atencién brindada por la entidad en los Centro de Emergencia
Mujer.

IV. DIAGNOSTICO

El presente plan expone lineas de accién para mejorar la calidad de atencién a la
ciudadania y, por ende, la provisién de servicios que brinda la sede central del
MIMP y del PNCVFS. Por ello, en el marco del Manual para Mejorar la Atencién a
la Ciudadania en las Entidades de la Administracién Pdblica, se han identificado
oportunidades de mejora en base a los criterios y lineamientos de cumplimiento
obligatorio para mejorar la labor desempefiada por la entidad.
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Tras analizar los nueve (9) estandares para brindar una atencién de calidad a la
ciudadania, junto con las capacidades y disponibilidad de tiempo y recursos por
parte la sede central del MIMP y del PNCVFS, se ha visto necesario desarrollar
acciones inmediatas para poder forjar una base que permita a futuro implementar
estrategias institucionales de periodicidad permanente para mejorar la atencién a
la ciudadania.

En primer lugar, se ha diagnosticado que las condiciones del espacio fisico para
brindar una adecuada atencién al/la ciudadano/a se encuentran en su mayoria en
el nivel medio; sin embargo, algunas caracteristicas se encuentran en el nivel
basico, las cuales se refieren a actividades de mantenimiento preventivo y
permanente; dado que el edificio de la sede central del MIMP cuenta con
infraestructura que data de la década de los afios 70 v, a la fecha, sélo se le ha
dado un mantenimiento correctivo y esporadico.

Asimismo, la sefializacién y distribucién de la infraestructura y mobiliario del hall
de la sede central del MIMP no facilitan la orientacién y ubicacién de la ciudadania,
generando confusién e insatisfaccién en los/las ciudadanos/as, ademas de
problemas operativos en la labor diaria para los/as servidores pUblicos de atencion
a los/as usuarios/as y de las diferentes unidades orgénicas.

Cuadro N° 2. Nimero de casos/expedientes atendidos en la sede central

del MIMP.
Numero de .casos/ 2016 Promedio 2017 Promedio
expedientes atendidos mensual 2016 mensual 2017
Cen'tro fje Emergencia 1,696 141 871 174.2
Mujer - Lima
Mesa de Partes 36,221 3,018 14,374 2,875
Total 39,933 3,160 15,245 3,049

Como se puede observar en el Cuadro N° 2, en el primer piso del edificio de la sede
central se reciben y atienden presencialmente aproximadamente 3,000
expedientes a través de la Mesa de Partes y mas de 170 casos en el Centro de
Emergencia Mujer — CEM, al mes. Ello se traduce en un numero alto de
ciudadanos/as que visitan y transitan el primer piso de la sede central, a quienes
el inadecuado acondicionamiento y sefializacién del espacio fisico les puede
generar insatisfaccion.

En segundo lugar, se ha identificado que el actual Sistema de tramite
documentario presenta algunas limitaciones para la atencion eficaz y oportuna de
los trémites presentados por la ciudadania; las cuales se detallan a continuacion:

- Demora en la atencidn de los tramites que presenta la ciudadania, lo que, a
su vez, genera tiempos de espera innecesarios sobre informacion que puede
ser brindada inmediatamente a los/as usuarios/as y/o, al menos, en un
tiempo promedio de atencién menor.
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- Existencia de cuellos de botella causados por la espera de visaciones o firmas
de los/las responsables de las unidades organicas del MIMP en los
documentos de respuesta a los trdmites presentados por el/la ciudadano/a.

- Insuficiente espacio e infraestructura para mantener adecuadamente los
archivos de gestién de las unidades orgénicas, lo que, a su vez, genera demora
en labusqueda de expedientes y/o documentos relacionados para atender los
tramites solicitados por el/la ciudadano/a.

- Capacidad limitada del actual sistema de tramite documentario para agregar
usuarios/as y realizar un seguimiento con mayor detalle del expediente.

Sobre el caso particular de uno de los trémites que mas requiere la ciudadania
como persona natural, solicitud de acceso a la informacidn publica, se tiene Ia
siguiente informacién. Este trdmite tiene wuna frecuencia anual de
aproximadamente 280 ingresos, lo cual lo ubica como uno de los tramites mas
solicitados por personas naturales, pero que no necesariamente es atendido de I3
manera esperada. Sobre el tema, en el siguiente cuadro se detalla el estado actual
del citado tramite:

Cuadro N° 3. Estado de las solicitudes fisicas de acceso a la informacién publica
en la sede central del MIMP del periodo enero — abril de 2017.

Estado Cantic:!ad e | % Total
expedientes

Atendido 98 70.0%
E;tr’]itlgz)del plazo (7 dias 62 63.3%
Plazo con prérroga 22 22.4%
Fuera de plazo 14 14.3%
Pendiente 42 30.0%
Total 140 100.0%

Como se observa, el 30% de las solicitudes fisicas de acceso a la informacidn
publica ingresadas hasta el mes de abril del 2017 se encuentra pendiente de
atencion y el 26% ha sido atendido fuera del plazo, cifras que podria generar
malestar por parte de los/las usuarios, no sélo por el tiempo de espera, sino
también por los gastos administrativos adicionales en los que incurrieron para
solicitar la prérroga de atencién.

La situacion presentada se debe a que actualmente en la entidad hay dos (2)
canales de atencién para dichas solicitudes: fisico (recepcién por la Oficina de
Tramite Documentario y Atencidn al Ciudadano) y virtual (recepcién a través del
correo electronico). Sin embargo, no existe un médulo Unico de administracion.
para registrar, realizar seguimiento y tener un control de las atenciones de las
solicitudes de acceso a la informacién provenientes de ambos canales. Por el
contrario, se genera un cuello de botella al registrar y verificar tanto en el sistema
de tramite documentario como en el correo electrénico las atenciones y su estado.
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Asimismo, si bien hay una persona designada para la atencidn de las solicitudes
fisicas y virtuales, esta no realiza dicha funcidon de manera exclusiva, pues tiene a
su cargo otras responsabilidades propias de su puesto. A ello habria que sumar
que, aun cuando existan servidores/as publicos/as designados/as para la atencién,
son las unidades organicas poseedoras de la informacion demandada, las que
deben estar sensibilizadas y capacitadas para responder en el tiempo normado
dichas solicitudes pues el incumplimiento de plazos podria originar un proceso
sancionador para la Entidad. Adicionalmente, cabe precisar que uno (1) de los ejes
transversales de la Politica de Modernizacién de la Gestion Publica es el Gobierno
electronico, el cual propone como herramienta fundamental el uso de las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) en los drganos de la
administracién publica con la finalidad de mejorar la informacion y los servicios
ofrecidos a los/las ciudadanos/as, por lo que se agudiza la necesidad de
implementar sistemas y herramientas informaticas que complementen y
acompafien las estrategias de mejora de atencién al ciudadano.

En tercer lugar, actualmente existen diversos obstaculos procedimentales, de
requisitos y exigencia de plazos que no permiten el adecuado funcionamiento de
los servicios administrativos vinculados a adopcién e investigacion tutelar de casos
de nifias, nifios y adolescentes.

Uno de ellos es la exigencia de copias certificadas y/o autenticadas de los
expedientes de investigacidn tutelar de las nifias, nifios y adolescentes, pues en la
practica se ha evidenciado casos en los que los Juzgados competentes han
demorado la remisién de tales copias certificadas, lo cual dilata excesivamente el
proceso de evaluacidn del expediente de la nifia, nifio o adolescente, generando
asi una demora innecesaria de la integracién de la nifia, nifio o adolescente en el
seno de una familia adoptiva, en perjuicio de su derecho a vivir en familia.

Por otro lado, los documentos de gestién aprobados a la fecha no contemplan el
uso de las tecnologias de la informacidn y comunicacion, ni alternativas o formulas
abiertas que puedan permitir a la Direccion General de Adopciones — DGA adoptar
medidas extraordinarias cuando las situaciones asi lo requieran, a fin de viabilizar
los procesos de evaluacion.

Ademds, la normativa actual exige que la evaluacién a los solicitantes de adopcion
sélo proceda cuando estos/as previamente hayan cumplido con la etapa de
informacién y preparacion para la adopcidn. Al respecto, debe sefialarse que
condicionar la evaluacién de las familias al requisito de una etapa previa de
preparaciéon sélo genera que se invierta recursos econémicos, logisticos vy
humanos en la realizacidn de talleres para personas que aun no han sido evaluadas
ni sobre las cuales se ha certificado idoneidad legal, psicoldgica y social para la
adopcidn, por lo que no se estaria promoviendo el uso eficiente de los recursos de
la administracion.

En ese sentido, se observa que muchos de los criterios y requisitos para el correcto
desarrollo de los procedimientos de evaluacién de nifios, nifias y adolescentes, asi
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como de los/las solicitantes de adopcién y de las adopciones especiales, no se
encuentran uniformizados ni actualizados a la normativa vigente. Elio genera
dilacion, costos innecesarios en perjuicio de los/as ciudadanos Y, €n consecuencia,
restringe y desalienta el cumplimiento de la norma, atentando contra una mayor
y mejor atencion de nifias, nifios y adolescentes potencialmente beneficiados/as.

En referencia al servicio que brindan las Unidades de Investigacion Tutelar, se
tiene una situacion similar al de los documentos de gestion de adopciones, puesto
que el nuevo Decreto Legislativo N° 1297, Decreto Legislativo para la proteccidn
de nifias, nifios y adolescentes sin cuidados parentales o en riesgo de perderlos,
modifica el mapa de procesos y los procedimientos actuales. Ademas, se ha
identificado que existe una falta de dimensionamiento de los recursos necesarios
para poder implementar y replicar una unidad de investigacién tutelar. Vacios
como los referenciados afectan la calidad, pertinencia v eficacia del servicio
brindado a nifias, nifios y adolescentes.

Finalmente, en cuarto lugar, es necesario detallar gue el PNCVFS no cuenta con
instrumentos para efectuar la medicidn de satisfaccién de la ciudadania que asiste
a los Centro de Emergencia Mujer de Lima Metropolitana y Callao; informacion de
vital importancia, pues la medicidn y el registro de la satisfaccién de la ciudadania
en relacion al servicio recibido es lo que permitird conocer las oportunidades de
mejora en la prestacién de los servicios brindados por los CEM.

V. ACTIVIDADES A DESARROLLAR
En base al diagndstico presentado, se han determinado cuatro (4) objetivos

especificos con sus respectivas acciones a implementar durante el segundo
semestre del presente afio, tal como se detalla en el siguiente cuadro:

10
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RECURSOS Y FINANCIAMIENTO

El presupuesto correspondiente a la implementacién del presente plan forma
parte del Presupuesto Institucional para el afio 2017, tanto de la sede central como
del PNCVFS. Asimismo, se tiene la disponibilidad de los recursos humanos
necesarios para implementar cada una de las actividades planteadas.

INDICADORES

FICHA DEL INDICADORN? 1

Descripcion del Indicador

Porcentaje de ciudadanas/os que se encuentran satisfechos
con la remodelacion de la infraestructura, equipamiento y
sefializacién del espacio fisico del primer piso de la sede
central del MIMP

Objetivo de Indicador

Contar con un registro sobre la satisfaccién de los ciudadanos
mediante mediciones cualitativas en ventanillas de la Sede
Central del MIMP

Forma de Calculo

(Nimero de ciudadanos/as que se encuentra satisfechos con
la remodelacion de la infraestructura, equipamiento y
sefializacidn / Total de ciudadanos/as que accedid a la Mesa
de Partes)*100

Fuente de Informacion

- Reporte de la ticketera

- Sistema de Tramite Documentario (con aplicativo de
botoneras de satisfaccion)

- Estudio/encuestas

Periodicidad de medicion

Trimestralmente

Responsable de Medicion

- Sede central del MIMP

Meta

El 80% de los/as ciudadanos/as que utilizaron el servicio de
la Mesa de Partes y del Centro de Emergencia Mujer se
encuentran satisfechos/as con la atencién brindada.
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FICHA DEL INDICADOR N¢ 2

Descripcion del Indicador

Porcentaje de ciudadanos/as que se encuentran
satisfechos con la atencidén de su expediente en el nuevo
sistema de tramite documentario.

Objetivo de Indicador

Medir la satisfaccién del usuario respecto a las
funcionalidades del nuevo sistema de tramite
documentario (tiempo de atencién, seguimiento de
tramites en linea, etc.)

Forma de Calculo

(NUmero de ciudadanos/as que se encuentra satisfecho/a
con el tiempo de respuesta a su expediente en el nuevo
sistema de tramite documentario/ Total de ciudadanos/as
gue ingresd un expediente en el nuevo sistema de tramite
documentario)*100

Fuente de Informacion

- Estudio/encuestas
- Reportes del nuevo sistema de tramite documentario

Periodicidad de medicién

Trimestralmente

Responsable de Medicién

- Sede central del MIMP

Meta

EI 80% de los/as ciudadanos/as que utilizé el nuevo sistema
de tramite documentario se encuentra satisfecho/a con el
tiempo de respuesta en el que se resolvid su tramite.

FICHA DEL INDICADOR N2 3

Descripcion del Indicador

Porcentaje de ciudadanas/os que se encuentran
satisfechos con la plataforma virtual para realizar el
seguimiento de tramites en linea.

Objetivo de Indicador

Medir la satisfaccion del wusuario respecto a las
funcionalidades del nuevo sistema de tramite
documentario (tiempo de atencion, seguimiento de
tramites en linea, etc.).

Forma de Calculo

(Ndmero de ciudadanas/os que se encuentran satisfechos
con la plataforma virtual para realizar el seguimiento de
trdmites en linea/ Total de ciudadanos que ingresaron un
expediente en el nuevo sistema de trdmite
documentario)*100

Fuente de Informacion

- Estudio/encuestas

- Reportes de la plataforma de seguimiento de tramites
en linea.

- Reportes del nuevo sistema de tramite documentario

Periodicidad de medicién

Trimestralmente

Responsable de Medicidn

- Sede central del MiIMP

El 80% de los/as ciudadanos/as que utilizaron el servicio de
la plataforma virtual para realizar solicitudes se encuentran
satisfechos/as con la atencién brindada.

16
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FICHA DEL INDICADOR N¢ 4

Descripcion del Indicador

Porcentaje de oportunidades de mejora implementadas
en los procedimientos involucrados en el proceso de
adopcion de nifas, nifios y adolescentes.

Objetivo de Indicador

Disminuir la cantidad de cuellos de botella en materia de
requisitos y plazos establecidos para lograr un proceso
eficiente de adopcion de nifias, nifios y adolescentes.

Forma de Calculo

(NUmero de oportunidades de mejora implementadas /
Numero total de oportunidades de mejora
identificadas)*100

Fuente de Informacidon

- Informes de la situacién actual
- Directivas modificadas

Periodicidad de medicion

Semestralmente

Responsable de Medicidn

- Sede central del MIMP

Meta

El 100% de oportunidades de mejora identificado ha sido
implementado

FICHA DEL INDICADOR N2 5

Descripcién del Indicador

Total de Unidades de Investigacion tutelar instaladas a
nivel nacional.

Objetivo de Indicador

Facilitar la instalacién de las unidades de investigacion
tutelar a nivel nacional, con la implementacién de la
gestion por procesos.

Forma de Calculo

Numero de unidades de investigacién tutelar instaladas a
nivel nacional.

Fuente de Informacion

- Resolucién Ministerial que cree las unidades de
investigacién tutelar

Periodicidad de medicion

Semestralmente

Responsable de Medicién

- Sede central del MIMP

Meta

Dos (2) Unidades de Investigacion Tutelar instaladas a
nivel nacional.
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FICHA DEL INDICADOR N2 6

Porcentaje de ciudadanas/os que se encuentran
Descripcidn del Indicador satisfechos con los servicios brindados en los CEM de Lima
Metropolitana y Callao

Implementar encuestas para medir del nivel de
Objetivo de Indicador satisfaccion de la ciudadania en los CEM de Lima
Metropolitana y Callao

(NUmero de ciudadanas/os que se encuentran satisfechos
con los servicios brindados en los CEM de Lima
Metropolitana y Callao / Total de ciudadanos/as que
asistieron al CEM)*100

Forma de Calculo

Fuente de Informacién - Estudio/encuestas
Periodicidad de medicidn A demanda del estudio
Responsable de Medicién - PNCVFS
El 70% de los/as ciudadanos/as que asistieron a los CEM
Meta de Lima Metropolitana y Callao se encuentran

satisfechos/as con la atencién brindada.
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