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Resolucion de Gerencia General
N -2018-OEFAI/GEG

28 DIC. 2018

Lima,

VISTOS: El Informe N° 061-2018-OEFA/ORI, emitido por la Oficina de Relaciones
Institucionales y Atencion a la Ciudadania; el Informe N° 180-2018-OEFA/OPP, emitido por la Oficina
de Planeamiento y Presupuesto; y, el Informe N° 474-2018-OEFA/OAJ, emitido por la Oficina de
Asesoria Juridica; v,

CONSIDERANDO:

Que, la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestién del Estado, declara
al Estado Peruano en proceso de modernizacién con la finalidad de mejorar la gestién publica y
construir un Estado democratico, descentralizado y al servicio del ciudadano;

Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional
de Modernizacion de la Gestién Publica, que constituye el principal instrumento orientador de la
modernizacion de la gestion publica en el Pert, que establece la vision, los principios y lineamientos
para una actuacion coherente y eficaz del sector publico, al servicio de los ciudadanos y el desarrollo
del pais;

Que, el Numeral 3.2 de la mencionada Politica Nacional de Modernizacion, sefala
como uno de sus pilares centrales a la gestion por procesos, simplificacion administrativa y
organizacidn institucional, a fin de generar resultados positivos en la mejora de los procedimientos y
servicios orientados a los ciudadanos y empresas;
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Que, la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros ha
desarr ado los siguientes documentos orientadores para la implementacion de la Gestion por
Procesos: (i) Lineamientos para la implementacion de la Gestion por Procesos en las Entidades de la
Administracién Publica en el marco del Decreto Supremo
N° 004-2013-PCM - Politica Nacional de Modernizacidon de la Gestion Publica; y, (i) Metodologia para
la implementacién de la Gestion por Procesos en las Entidades de la Administracién Publica en el

., marco del Decreto Supremo N° 004-2013-PCM - Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion
5 Publica;

kY Que, en ese marco, la Entidad viene fomentando como estrategia de gestion la
?j/implementacic')n de la gestidon por procesos, con la finalidad de fortalecer la capacidad para grar
resultados vinculados a los fines institucionales y orientada a servir al ciudadano;

Que, a través de la Resolucion de Presidencia del Consejo Directivo
;2 N° 065-2015-OEFA/PCD, modificada por las Resoluciones de Presidencia del Consejo Directivo
21 numeros 080-2016-OEFA/PCD y 012-2018-OEFA/PCD, se aprueba Mapa de Procesos del
5 Organismo de Evaluacidn y Fiscalizacién Ambiental - OEFA;
5
Que, mediante la Resolucion de Presidencia del Consejo Directivo
v N° 077-2018-OEFA/PCD se aprueba el Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos “litnovacion
y Gestion por Procesos”, el cual constituye una herramienta fundamental para la modernizacién de la
O gestion del Organismo de Evaluacidn y Fiscalizacion Ambiental - OEFA, que regula, entre otros, el
‘¢,\ procedimiento PE020102 “Elaboracion, aprobacion, difusion y actualizacion del Manual de Gestion de
‘fm {;c’r Procesos y Procedimientos”,
st
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Que, en ese marco, mediante los documentos de vistos, se ha sustentado la
necesidad de dejar sin efecto diversos dispositivos legales de caracter interno; asi como, aprobar
diferentes procedimientos del proceso nivel 2 del Manual de Gestién de Procesos y Procedimientos
“Comunicaciones” (en adelante, los procedimientos de comunicaciones), con la finalidad de
establecer los lineamientos para la gestién de comunicaciones en el Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental - OEFA, referido a las relaciones estratégicas, comunicacién institucional,
atencién a la ciudadania y gestion integral de medios;

Que, el Articulo 17° y los Literales f) y g) del Articulo 18° del Reglamento de
Organizacion y Funciones del Organismo de Evaluacién y Fiscalizacién Ambiental - OEFA, aprobado
por Decreto Supremo N° 013-2017-MINAM, establecen que la Gerencia General es la maxima
autoridad administrativa de la Entidad, actua como nexo de coordinacién entre la Alta Direccion y los
organos de asesoramiento y de apoyo, que tiene entre sus funciones, aprobar los documentos
normativos sobre asuntos administrativos de la Entidad para coadyuvar al funcionamiento de los
6rganos que se encuentran bajo su supervisién, asi como emitir resoluciones en el ambito de su
competencia o en aquellas que le hayan sido delegadas;

Que, en ese sentido, corresponde a la Gerencia General emitir el acto resolutivo que
disponga dejar sin efecto diversos dispositivos legales de caracter interno y aprobar los
procedimientos de comunicaciones;

Con el visado de la Oficina de Relaciones Institucionales y Atencién a la Ciudadania,
de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, y de la Oficina de Asesoria Juridica; v,

De conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién
de la Gestién del Estado; el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Publica; y, en el ejercicio de las facultades otorgadas mediante el Articulo
17°y los Literales f) y g) del Articulo 18° del Reglamento de Organizacién y Funciones del Organismo
de Evaluacion y Fiscalizacién Ambiental - OEFA, aprobado mediante Decreto Supremo
N° 013-2017-MINAM,;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Dejar sin efecto los dispositivos legales de caracter interno del

~anve~ Organismo de Evaluacién y Fiscalizacién Ambiental - OEFA, conforme al siguiente detalle:
% - Directiva N° 002-2012-OEFA/SG, denominada “Directiva que establece las
? ! pautas y procedimientos para el adecuado manejo y difusion de la informacion a
5 nivel interno y/o externo del OEFA”, aprobada por Resolucién de Secretaria

General N° 020-2012-OEFA/SG.

- Directiva N° 003-2015-OEFA/SG, denominada “Procedimiento para el registro y
altencion de reclamos interpuestos por los usuarios en el Libro de Reclamaciones
del Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental - OEFA”, aprobada por
Resolucion de Secretaria General N° 033-2015-OEFA/SG.

- Directiva N° 007-2017-OEFA/SG, denominada “Normas para la Gestion de
Cuentas Institucionales en las Redes Sociales del Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental - OEFA”, aprobada por Resolucién de Secretaria General
N° 044-2017-OEFA/SG.

Articulo 2°.- Aprobar los siguientes procedimientos del proceso nivel 2 del Manual
de Gestién de Procesos y Procedimientos “Comunicaciones” del Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental - OEFA, que como Anexo forman parte integrante de la presente Resolucién:

- PE030101 “Planificacion, coordinacion y desarrollo de eventos dirigidos a los
grupos de interés”,

- PEO030102 “Identificacion y participacion de los actores estratégicos en la
fiscalizacion ambiental”,

- PEO030201 “Administracion de contenidos del Portal Institucional”,



- PEO030202 “Elaboracion de material informativo institucional”,

- PEO030203 “Elaboracion, ejecucion y seguimiento del Plan de Estrategia
Publicitaria”,

- PE030301 “Elaboracion, ejecucion y seguimiento del Plan de Atencion a la
Ciudadania”,

- PEO030303 “Atencion de consultas del ciudadano”,

- PEO030305 “Afencion de sugerencias’,

- PEO030306 “Atfencion de reclamaciones”,

- PEO030401 “Administracion de medios de comunicacion”, y,

- PEO030402 “Administracion de redes sociales”.

Articulo 3°.- Disponer que la Oficina de Planeamiento y Presupuesto comunique a
los organos y unidades organicas del Organismo de Evaluacién vy Fiscalizacion
Ambiental - OEFA la aprobacién y publicaciéon de los procedimientos aprobados en el Articulo
2° precedente, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados desde su emision.

Articulo 4°.- 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 maximo de dos (2) dias habiles contados desde su
emision.
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En caso se trate un evento
programado va a la actividad N° 2.

Realizar la

La programacién del evento se realiza

Coordinador/a de

programaciéon  del | con treinta (30) dias habiles previos a Relaciones ORI
evento la fecha estimada. Interinstitucionales
Mediante correo institucional designa
a un organizador o equipo de trabajo
responsable de las actividades para la
ejecucion del evento.
Designar un | ;El evento se realiza en la sede Correo Coordinador/a de
organizador 0 | central del OEFA? Lo Relaciones ORI
; ; : L institucional L,
equipo de trabajo Si- Va a la actividad N° 3. Interinstitucionales
No: Va a la actividad N° 4.
Nota:
De manera paralela, se desarrolla la
actividad N° 5.
Coordina el uso del local donde se
llevara a cabo el evento.
Coordinar el uso del
local donde se | ¢(El evento se realiza en la sede Equipo de Trabajo ORI
llevard a cabo el | central del OEFA? CRIN
evento
Si: Va a la actividad N° 19.
No: Va a la actividad N° 4
Gestiona la contratacion de servicios
(alquiler del local, refrigerio, impresién
Gestionar la | de material informativo u otros) para el
contratacién de | desarrollo del evento, segun el . .
servicios para el | procedimiento correspondiente de EqU|poCc:§,1' rabajo ORI
desarrollo del  Gestion Logistica.
evento Con la emision de la orden de
servicios correspondiente va a la
actividad N° 19.
. Determina el alcance del evento, y el Coordinador/a de
Determinar el ublico objetivo a quien va dirigido el Relaciones ORI
alcance del evento P ! q 9 T
evento. Interinstitucionales
Elaborar la lista de
invitados y el Elabora la lista de invitado y desarrolla Equipo de Trabajo ORI
programa o agenda | el programa o agenda del evento. CRIN
del evento
Revisar el programa | Revisa el programa o agenda del [ Programa del Coordlna_dor/a de
Relaciones ORI
o agenda del evento | evento. evento AT
Interinstitucionales
Revisa y aprueba el programa o
agenda del evento.
¢ Requiere invitaciones formales?
Si: Va a la actividad N° 13.
Aprobar el programa Jefe/a de la ORI ORI

o agenda del evento
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No: Va a la actividad N° 10.

Nota:
De manera paralela, se desarrolla la
~ctividad N° 9.
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- Solicita apoyo mediante correo .
Solicitar apoyo para institucional para la cobertura def Coordlna'dor/a de
9 la cobertura del “ L. o Relaciones ORI
evento evento. Ir al Proceso “Administracion Interinstitucionales
de medios de comunicacion”.
.. . Solicita, coordina y realiza
Solicitar, coordl_rlar seguimiento a la elaboracién de la . .
y hacer seguimiento | - "%~ .. * . Equipo de Trabajo
10 .. invitacién virtual. Ir al Procedimiento ORI
a la elaboracién de “Elab 50 d al inf . CRIN
la invitacion virtual 'Ela oracion de matenal informativo
institucional”.
. Envia la informacién necesaria . .
11 Env.lar. los datos de (nombres, apellidos, correos Equipo de Trabajo ORI
los invitados . L CRIN
electrénicos) de los invitados.
Remitir las | Remitir las invitaciones virtuales, o .
invitaciones mediante correo institucional, a los Invitacion
12 . N ! virtual / Correo Jefefa de la ORI ORI
virtuales a los | invitados. institucional
invitados Va a la actividad N° 16.
Elaborar los oficios
de invitacibn vy | Elabora los oficios y los envia a los . Equipo de Trabajo
13 enviar a los | invitados. Oficios CRIN ORI
invitados
Revisar 'y dar . . . Coordinador/a de
14 | conformidad a los Egy:]i?tgc%a:]conformldad a los oficios Relaciones ORI
oficios de invitacién ; Interinstitucionales
El/La jefe/a de la ORI firma los oficios
de invitacion y solicita la firma a la
PCD, de corresponder.
. . Coordina el envio de las invitaciones Jefe/a de la ORI
Flrmar los oficios Y | de elflos eventols. Oficios de Asistente
15 | coordinar el envio o Adrmini Vo d ORI
de las invitaciones ' o _ invitacién ministrativo de la
Ella Asistente Administrativo de la ORI
ORI remite los oficios de invitaciones
al area encargada para el envio de las
mismas.
Coordina con el expositor el material y
Coordi terial contenido de la exposicion.
oordinar material y . .
16 | contenido de Ia | Nota: Eq”"’%‘,’gg rabajo ORI
exposicion Dicha actividad la desarrolla el Equipo para
asegurar el cumplimiento del Manual de
Identidad Visual.
Verificar el
contenido del
material a entregary | Verifica que el material y el contenido .
el de la exposicion, y | de la exposicién cuente con todos los Coordlna.dorla de
17 : L . ; Relaciones ORI
que el material | requisitos del Manual de identidad Interinstitucionales
cumpla los | Visual institucional.
requisitos de
imagen institucional
Preparar los | Prepara la impresion de los materiales Equioo de Trabaio
18 | materiales para el | para el evento (material de trabajo, quip CRIN J ORI

evento

resefas u otros).
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de eventos dinigidos & 1os giupos de interés

PE030101- PI.
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3 Solicitud pars resizar -5
8 evento / Evento g 2
z programado : %
2 2 §
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! Eventos pueden ser

v charlas, seminanos,
() Inicio talleres uotros.
Evento

programado? Y,

1. Realizar Iy
programacién del
evento

:
|

9,Solicitar apoyo
parala coberury
del evento

La mayoria de veces Iy
Invitacidn esviairtua| en
| ocasiones puede requerine
| atraves deoficios o diusién
| enredes(dependadel
Ppublico objetvol.

22, Realzar el

Requerimiento

Orden de

2. Revisar el 17, Verificar el seguimiento en o
progrma o contenido del desarrollo del
30diys antesce by ol material a entregary Programa o agenda
St fecha estimad del 14, Revisary dar elde aexposidén N
3 N evento conformidad 3
Ios oficios de e
Initacion
$
| < 5 el
sableo [ alcance del everty
L
— Invitaciones
formal
Imdtaciones Ll
virtuales
Y. Y
18. Prepanar los
6. Elaborar byity 10. Solictar, T i 23, Realizar Iy
de invitados y el coordinary hacr oficios de el evento 21, Entregar el encuests de
programa o N seguimiento a Iy Invitacibny envar material de satistacdéna los
agenda de et elaboradén cely slos Intads travajoimpreso participantes
Aspectos ¢ | Definicién de: Invitacion whsl s
logisticos . Nombre del evento,
tema, lugar, fecha y
duracién del evert
I o’fv\ Requerimiento b
v Evento fuers de e ======Q8F) "4 diseio Después de
z a Sede ! N dia del evento
I < ! Diy
K ot | cercano
x| | Yo Invitacién 3l evento
3 ' (=== virtual
& Evento H | disefiada
&n Sede 1 | 19, verin 24.1dentifiar iy
g L | ! 5 16. Coordinar o 20. Reclblry cantidad de
! materialy hacer firmar Istentesyardhar
c 1 asistentesya
“ 3.Coordiny uto : i § Dot ey contenido de w:::fi:r‘bd alstendaalos documentas del
desuditona / 1 ! e Al eposicién o ;‘”‘ invitados evento.
sala del QEFA ! ! . i ol ———
1 : 11, Enviar los.
Donde ! \ datos de los
. realizars el | | Invitados
b)) evento ! i &
' ! Dla del L
A ! i evento
1 1
1 |
]
N S —— H i
1 1
Los senicios s ! ! o
refieren a: alquierde 1 1 | De corresponder,
srceme local, refigeno 1 : | puede soliditar la
Impresién de ! \ | firma de la PCO
material informativo H | 1 3
4, Geonar 8. Aprobar el ! 1 L ?
contrataadén de programa o ) | b
senicios para el agenda del 1 ; 12, Enviar las 15;Fienarlosofdos. Jass
= desarrollo del ewnto evento X Inar el endo
F ! ( virtuales 3 los b sirind
8 |
S ' ! frshoii de 1as Invitadones
¥ ! b
= | |
T 1 {
X | i
1 1
1 |
1 |
1 ]
H |
i
: ]
1 1
\ 1
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Version: 00

MGPP-ORI-PE-03
Fecha:

ANEXO N° 1

ncuesta ! satisfaccién

Nombre del evento:

Fecha:

Agradecemos pueda completar esta breve encuesta que nos ayudara a me rar.

[.  Entérminos generales ¢ se siente satisfecho con el desarrollo de este tipo
de eventos?

1) Muy satisfecho/a
2) Satisfecho/a

3) Poco satisfecho/a
4) Nada satisfecho/a

II.  ¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto al desempefio de los/as
panelistas?

1) Muy satisfecho/a
2) Satisfecho/a

3) Poco satisfecho/a
4) Nada satisfecho/a

[lI.  ¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto al desarrc o del tem del
evento?

1) Muy satisfecho/a
2) Satisfecho/a

3) Poco satisfecho/a
4) Nada satisfecho/a

IV. ¢Qué temas desearia o propondria se aborden en un préximo evento?

Gracias!
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Consolidar las

Elabora la consolidacion de necesidades

necesidades o | o iniciativas institucionales, la cual esta
iniciativas relacionada con la demanda de las areas
institucionales para | del OEFA, a fin de alcanzar los objetivos Jefe/a de la ORI ORI
presentar a elllos | institucionales. Para ello se tendra en
actor/es cuenta el “Listado de iniciativas y actores
estratégico/s estratégicos”
Identificar elllos
actor/es Identifica a el/los actores/es estratégicos Listado de
estratégico/s vinculadof/s a las funciones del OEFA y a iniciativas
vinculado/s a las | las oportunidades de participacién para actores y Jefe/a de la ORI ORI
funciones del OEFA | ello se recurre, entre otros, a la estratéqicos
y las oportunidades | informacion publicada por la APCI. 9
de participacion
Coordina, mediante correo institucional, la
disponibilidad y agenda de los
funcionarios del/ios actores/es
Coordinar las | estratégico/s para las  reuniones Correo
reuniones y | respectivas. institucional Coordinador/a ORI
propuestas de de la CRIN
agenda Remite, mediante oficio, a los/al actor/es Oficio
estratégico/s la convocatoria a la reunién
con las fechas acordadas y la propuesta
de agenda correspondiente.
Presidente/a del
Consejo
Desarrollar la | En la reunién, expondran los alcances de Directivo
reunién con elflos la iniciativa institucional del OEFA, de
actor/es acuerdo a la agenda y el modo de Director/a Areas usuarias
estratégico/s participacion del/los actores/es Jefela
participante/s estratégico/s.
Coordinador/a
del area
A solicitud del actor estratégico
interesado, realizan la negociacién de la
alianza con el/los actores/es estratégico/s Presidente/a del
para asumir acuerdos. De ser el caso, se C -
formaliza mediante memorando, convenio Memorando Onsejo
. . - Directivo
Negociar la alianza | o un acta de reunion.
con el/los actores/e_s ' ) Convenio Director/a Areas usuarias
para asumir | ¢Corresponde firmar convenio? Jefela
acuerdos Si: Ir al procedimiento PE020103 Acta de
"Procedimiento para la formulacion, reunion

suscripcién, ejecucion y seguimiento de

Coordinador/a
del area usuaria

los Convenios de Cooperacion
interinstitucional”
No: Va la actividad N° 7.
Recibir [a copia del
convenio Recibe la copia del convenio
interinstitucional interinstitucional  suscrito y  toma

suscrito 'y tomar

conocimiento de los
compromisos de las
partes

conocimiento de los compromisos de las
partes.

Jefe/a de la ORI

ORI .
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Areas del OEFA

Proceso lnnovacién y
Geslidn por procesos

PA030102 - identificacion y participacion de actores estratégicos en la fiscalizacion ambiental

Jefefa de la ORI

Necesidad o
P iniciativa
B4

1. Consolidar las
necesidades o inidathvas
institucionales para
presentara el/los actor/es
estratégico/s

2,Identificar ellos
actor/es estratégioo/s
vinculadofs a las
funcionesdel OEFy
oportunidades de
participacion

Listado de iniciativas
y actores
estratégicos

Proyecto de
Convenio, en
coordinacidn mn
el drea proponente

7

=

=

)

Copia de
Convenio
suscrito

_________._._.._.(

\/ 6, Recibir la copia del
convenio interinstitudonal
@ suscrito y tomar
conocimiento de los
compromisos de laspartes

Presidente/a del Consejo Directivo -
Directores/as - Jefesfas u otros

4, Desatrollar la
reunién con ellos
actor/es

estratégico/s
participante/s

5.Megociarlaaliarza con
el/los actor/es
estratégico/s para
efectivizar la partidpadon

1

Carta Acuerdo,
convenio u oro
(de ser pertinente)

gl

J

&
sCorresponde

la firma de un
convenio?

Coordinadorfa CRIN

propuestas de
agenda

3, Coordinar las
reuniones y

No

7. Monitorear el
-l desarrollo de las

iniciativas con ellos
actor/es estratégiooss.

Listado de iniciativas
y actores
estratégicos

Fin




N° Nombre de iniciativa

e

NS






Recibe, mediante correo institucional, el
requerimiento para la actualizacién de
informacion en el Portal Institucional del
OEFA, por parte del area usuaria.

¢ El requerimiento contiene la informacion

Técnico/a en

: . .o -
.. i
- N

. . completa? Correo T
Revisar solicitud ; e aplicaciones ORI
Si: institucional P web
- Ir a la actividad N° 3 si se trata de la
creacion de una nueva pagina web.
- Ir a la actividad N° 7, si se trata de una
actualizacion de una pagina web
existente.
No: Ir a [a actividad N° 2.
Se requiere al area usuaria la
actualizacion de la solicitud, mediante
. correo institucional. .
Requerir Correo Técnico/a en
actualizacién de la . . . L aplicaciones ORI
7 Una vez que el area usuaria actualiza la institucional
solicitud h - . - web
informacion remite correo electrénico con
la solicitud actualizada.
Ir a la actividad N° 1.
El/lLa Jefe/a de la ORI, revisa la solicitud y
aprueba, de ser el caso, la creacién de
una nueva pagina web.
Revisar solicitud Jefe/a de la ORI ORI
¢La solicitud es aprobada?
Si: ir a la actividad N° 5.
No: ir a la actividad N° 4.
Se informa al area usuaria, mediante
informar al area | °T€0 institucional, que su solicitud de Correo Técnico/a en
. creacion de una nueva pagina web ha . aplicaciones ORI
usuaria . institucional
sido denegada. web
Fin del procedimiento
Crear vista | Se crea la version preliminar de la nueva Técnico/a en
preliminar de la | pagina web, segun lo solicitado por el area aplicaciones ORI
nueva pagina web usuaria. web
Luego de creada la versién preliminar de
la nueva pagina web se requiere la
revision al area usuaria, mediante correo -
Requerir revision de ir?stitucional e Correo Tecnico/a en
ed L ) A aplicaciones ORI
vista preliminar institucional
o - web
¢ Vista preliminar aprobada?
Si: ir a la actividad N° 7.
No: ir a la actividad N° 5.
Actualizar Actualizar informacién en el Portal -
. - o Técnico/a en
informacion en el Institucional del OEFA, ya sea en una o
S . - aplicaciones ORI
Portal Institucional nueva pagina web o en una existente, de
. - ; web
del OEFA acuerdo a lo requerido por el area usuaria.
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Area usuaria

Toda comunicacion debe ser
mediante correo electronico con
copiaaelflalefe/adela ORI

‘ Actualizacidn de informacidn se refiere a la
publicacién, modificacidn o eliminadén de

informacion delSitio web del OER&

del Portal Institucional

ion de contenidi

PE030201 - Admi

Jefefa de la ORI

=
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Respuesta de
| revision final
: recibida

Técnico/a en aplicaciones web

&

Solicitud de
actualizzdon de
informacidnen el Sttio
Web del OEFA redbida

sInformacion
completa?

:Nueva pagina
web?

= = <

j i Iy A A : K

1 | | 1 1 H

1 | 1 | | 1 \

1 | : [ | [ :

1 | o l | [

| ; |

| | \ ¢Solicitud | 1 | | Requerimiento

! | aprobada? 1 | | .

| H | | i Requerimiento IRespues’ta de : de revision

! de revisio isié final erniact

| | , | | e revision | revisidn nal erviado

I | : iuﬁz’t':: \\— l | enviado | recibida :

| | 5 No 1 | |

l 4 ,' / | 1 | |'

| ! H | | 1 |

| | | | | 1 |

| ! | | | 1 |

! ! | | | [ |

1 ! \ l | | |

1 ! | ! ! 1 |

] : ' 1 | ! !

1 | | I —

I ! ! I I I [ La :

1 | | |

| | : Requerimiento | | .| respuesta :

| enviado Si + | debe estar

1 1 4, Informar al ) Z r.‘ﬁ 1| detallada s =
OS¢ e—0—0' ™ ¢ 00
| N\ e N

T Solicitud 2 "

I Solicitud denegada Hasta que se Méx. 1 dia
! ctuslizada recepcione la hibil
: respuesta

[

1

|

! 5. Crear vista 6. Requerir

| 4 P

| preliminar de la revision de

| 2, Requerir nueva pagina web vista preliminar

| actualizacion

: de la solicitud Mista gActufalizacifn
! } preliminar EORIOLINE:
| aprobada?

|

|

[

: Si

| Si

o N
=\ 1. Revisar 7N " | e AR 8. Requerir
- licitud Wi / Py Intormadioneniel SHo revisién final

30 i N/ No Web del OEFA,

1

X

9. Actualizar Estado
Situacional del Sttio
Web del OEFA

Actualizacidén
conforme

Estado situadonal
del Sitio Web del
OEFA













c) wwros u oftros: Treinta (30) dias
habiles

Luego de ello, remite la propuesta a ellla

especialista en contenidos mediante

correo institucional.

Revisar y validar

Revisa y coordina con el/la Coordinador/a
de la CRIN para la validacion de la
propuesta.

Especialista en

7 Esgr;%p;;sf:(:ode ¢La propuesta es iniciativa de la ORI? contenidos ORI
Si: Va a la actividad N° 10
No: Va a la actividad N° 8
Remitir la | Remite al'éregl usuaria la _propuesta para Correo Especialista en
8 propuesta ' al su \_/alldacmn, mediante correo institucional contenidos ORI
area usuaria institucional.
Recibe la propuesta de disefio vy
diagramacion.
Recibir la g,l’Existe‘observ_qciones?‘ . Propue~sta de o
9 propuesta Si: Seran rer_r]mdas al area usuaria para ) disefo y EspeC|aI|§ta en ORI
validada su subsanacién en un plazo maximo de | diagramacion contenidos
dos (2) dias habiles de la recepcién de la validada
propuesta.
No: La propuesta validada se derivara a la
CRIN. Va a la actividad N° 10.
Revisa y coordina la propuesta con el/la
Revi Jefe/a de la ORI.
evisar y
10 gcr):r;il::t; C:Z @!EI medio c_ig difusién es impreso? Coordinador/a de la ORI
diseio v Si:Vaala actlv!dgd N° 13: . CRIN
diagramacion No: Va a [as actividades numeros 13 si es
difundido por el area usuaria o la 11 si es
difundido a través del Portal Institucional.
Remitir al
webmaster para | Deriva el disefio final del material . .
11 | sv publicacion | informativo al webmaster para su ] Materlgl Coordlna_dor/a de
Lo Lo informativo Relaciones ORI
en el Portal | publicacion en el Portal Institucional del (virtual) Interinstitucionales
Institucional del | OEFA.
OEFA
Publicar el
material Recibe el material informativo y realiza la
12 | informativo en el | publicacion en el Portal Institucional. Webmaster ORI
Portal Fin del procedimiento.
Institucional
¢La difusién es de manera virtual?
Si: Remite el archivo final mediante correo
institucional al area usuaria.
No: Remite la propuesta final de material
informativo al area usuaria.
Remlt_lr el Nota: Correo
43 | material El area usuaria, una vez recibida la propuesta | institucional / Jefe/a de la ORI ORI
informativo  al | fina/ de material informativo, y en caso requiera TDR

area usuaria

imprimir 'y Se cuente con el presupuesto,
elabora el proyecto de TDR debiendo remitirlo
a la ORI para su visacion correspondiente.

El drea usuaria, una vez recibidos los TDR
validados, debe preparar el expediente de
contratacion. Ir al Proceso de “Gestion
I ngistica”.

v

v Hgass
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= § Expedientz <
= Unavezredbidala propuesta final =
s Solicitud de material ateralipgommaivoiysnasose parala 2 Serealiza el proceso de
< informativo o iniciatia contratacién I} contratacién del senddo
2 de ORI requiera imprimiry se cuente con el 3 0
R e R presupuesto, se elaborarel proyedo pmmsmRs - 2 (Emlsidn de Ordende seviddly, )
1 = deTDR y serd remitido a 13 ORI para su S lagestion delexpeduents paa 1
: = Wisadién correspondants E pago :
| — ) - I
| |
| |
1 1
| A |
| ! 1
1 ! 1
I 1 1
1 U 1
| Material |
'
V i Informativo : Informe
s : 1 conformidad
' |
|
! i
| Material de 3\ Propuesta de i
difusién virtual que (Q_ﬁy impresién !
serd difundido por i
eldreaususiase H
| remitirs mediante
| correo electrénico )
13. Remitir el
Solicitud de material
otra drea Informativo al
drea usuaria
Flazo de ,f
1. Recibir ejecuciondel o
e seniclo
solictud de
material
informativoy Impreso
derivar Difusién porel
reainvolucrada/
Iniciativa de ORI
ORI
Medio de Virtual
difusién / =g
4
Difusiénen el 14. Coordinar prueba
Portal ce disefioycolormn T 16. Entregar el
Institucional ¢l proveedor lr\form:vvo material informativo
seleccicnado
2. Evaluary
asignara 10. Revisary
espedalista en coordinar la LB
fontenldos propuesta de Webms it pan A)
Tt publicadén enel
Phssiiin: Portal Insthudona!
diagramacion
A
12.Publicar el
material
informativo en el
Portal
Institucional R
L2
3. Realizar I3 Iniciativa de
edidény 7. Revisary ORIt :
correccion de validar la N Si ‘/,‘>
e3dla propuesta de 7\
disefio grifim
&7/ No
Plazo max. : Tripticos-Infografias-
Afiches: cinco (05)dias hidies / 4. Remitir la 5. Recibir I3
Cartillas : quince (19) dias propuestasl i3 propuesta
hibiles/ Libros u otros: treinta usiarly wiidada
(303 dias habiles 8. Remitir 2 9. Recibir /
propuesta al &rea propuesta rr.;.
usuaria validada =
l A
(6 ®
N 7 N
Cofreo 1 A
’ (o1eo | !
1 | 1
1 | 1 i
1 1
| | : !
i i ! !
= h | !
i i [ ' !
| correcciénde ' : 1
1 estilos H | '
1 ¥ 1 !
' i 1 !
1 Il 1 1
! ' ' !
i 1 [l :
1 1
| Propuestavalidady 6 Realizar el | | Propuestavalidaca
L correcciénde ¢ d‘"ﬁ“Y'; S — I dedisefioy
; estilos : diagramacién ! msepﬁoy : diagramacién
H 1 | diagramacién '
i i ! i
! 1 L 1
| 1 ! 1
: i Plazo max. Tripticos: cin ! i
I | (05) dias hibiles/ ' ]
1 i Cartillas: quince (15 diss 1 v
| | hibiles/ Libros u otros: : |
! ! treinta(30) dias hibdes H !
1 1
i | ! |
T | 4 ]
1 1
v ; v :

-Propussta con correccionde estilos, el drea
usuaria revisara eltexto del proyectode
publicacién, %
Para el casode lapropuesta deDisefio, el dres
usuaria revisara contando con un plazo miamo
de cinco [05) diashabiles, En ambos casos para
validara remitir sugerencias, mejorasu
obsenaciones.

AREA USUARW
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Version: 00
Fecha:

Datos de el/la coordinador/a encargado/a:

Nombres y Apellidos:
Teléfonos / anexo:

Correo:

Observaciones:

(Dt Is(%

Firmay sello

(Area usuaria)
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Version: 00

MGPP-ORI-PE-03
Fecha:

3. INFOGRAFIA

Pieza grafica de mediano formato que busca representar y
explicar de manera sucinta y creativa determinada

R informacion especifica sobre alguna actividad, accién o
iniciativa institucional.

eI

Leal
W ommlanh ne
dracam

s a ko
LRI Tt

Soporte: Impreso / Virtual
Formato: Variable

Insumos: Informacion final completa / Referencia o
borrador de modelo de infografia / Imagenes referenciales
/ Graficos, ilustraciones, diagramas, etc. a ser incluidos.

Plazo de elaboracién: 5 dias habiles (edicién + disefio)

Plazo de subsanacion de observaciones: 3 a 5 dias habiles

4. TRIPTICO

1 . ‘e - .
%, Pieza grafica de pequefio formato que consta de una hoja que se dobla dos veces sobre
Q . . . . .
< si misma, generando tres partes por cada cara de la hoja, y que sirve para comunicar
STO d - . . . .o
$%% de manera sucinta y creativa los aspectos mas relevantes de determinada actividad,

#- accion o proyecto institucional.
Soporte: Impreso
Formato: 21 cm x 10 cm

Insumos: Contenido final aprobado (2 paginas en Word max.) / Imagenes referenciales
/ Referencias de graficos, ilustraciones, etc., de ser el caso

Plazo de elaboracién: 10 dias habiles (edicién + disefio)

Plazo de subsanacién de observaciones: 3 a 5 dias habiles







MGPP-ORI-PE-03 Version: 00
b Fecha:

Ambertal

Insumos: Contenido final aprobado / Imagenes referenciales / Referencias de graficos,
ilustraciones, etc., de ser el caso.

Plazo de elaboracién: 30 dias habiles (edicién + disefio)

Plazo de subsanacion de observaciones: 5 a 10 dias habiles




Version: 00
Fecha:
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ANEXO N° 3
“FOTOGRAFIAS INSTITUCIONALES - CRITERIOS DE USO”

La utilizacién de fotografias en los diferentes materiales de difusion debe enmart
dentro de los criterios y caracteristicas de la nueva imagen institucional, asi ¢
responder al objetivo comunicacional y al publico objetivo al que se dirige el material.

Si bien la Oficina de Relaciones Institucionales y Atencion a la Ciudadania cuenta cc
banco de fotografias institucionales que se alimenta de manera constante en
diferentes salidas a campo en las que acompafiamos al personal técnico o en
diferentes acciones de gabinete llevadas a cabo en 1 sede central, debido alan
y cantidad de actividades que llevan a cabo las distintas areas de la institucién, en
casos el personal de las mismas toma fotografias con el objetivo de incluirle
soporte visual en los contenidos que elabore a futuro. En ese sentido, es
importancia que aquellos érganos de linea y/o apoyo que realicen fotografias dur.

us
o

un
las
las
id
S
10
al
1S

labores tomen en cuenta tanto las caracteristicas técnicas como estéticas ideales para su

inclusic  como insumos durante el proceso editorial.

CARACTERISTICAS TECNICAS:

— Publicacién impresa: Formato DPl o ROW. Tamafio de archivo igual o mayor a 600 KB
— Publicacién virtual: Formato JPG (o similares). Tamano de archivo igual o mayor a 600

KB
CARACTERISTICAS ESTETICAS:

— Fotografias de campo

» Privilegiar el protagonismo de la acciéon que se lleva a cabo en campo o de la

informacién que se quiere representar.
e Evitar la presencia protagonica de nifios y menores de edad.
e Presentar al personal del OEFA vistiendo la indumentaria institucional adecu:

a.

e Presentar la imagen con iluminacion adecuada, medida, es decir no debe de ser

muy oscura ni muy iluminada.

Ejemplos:
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Gestiona la publicidad y el
seguimiento de los medios por parte
. - del proveedor.
Sj;fgg:; ';‘e‘f';‘;'&rr‘nfeent'z +Cual es el medio de difusion? Coordinador/a
10 de los medios, segan lo| - Otros medios (revistas/diarios/ de Imageny ORI
establecido en él plan avisos/redes sociales). Ir a la Prensa
actividad N° 11.
- Radio o television: Ir a la actividad
N°® 12.
Elabora el proyecto de oficio al JNE,
5 adJuntar_Ido_ gl anexo con el detglle de Coordinador/a
1 aporar el proyecto de | la descripcidon del aviso/mensaje. Proyecto de de Imagen y ORI
oficio al JNE Oficio al JNE Prensa
Plazo: siete (7) dias habiles después
del inicio de la difusién.
:Enlfa;t;g:r dg: c?ur?ny;;:'nciendti Elabora el proyecto de Informe del| Proyecto de Coordinador/a
12 de actividades de! Plan de cumplimien!o de apt_ividgdes del Plan lnformg de de Imageny ORI
estrategia publicitaria de Estrategia Publicitaria. cumplimiento Prensa
Revisa los proyectos de documentos:
- El proyecto de Oficio dirigido a la
JNE.
-El  proyecto del Informe de
cumplimiento de actividades.
Revisar los proyectos de | ¢Es conforme?
13 documentos. Si: remite a el/la Presidente/a del Jefefa dela ORI ORI
Consejo Directivo a quien este
delegue. Remite copia al proceso
de “Planeamiento Institucional’.
No: remite al Coordinador/a de
Imagen y Prensa para la
subsanacion. - -
Firma los proyectos de Fi(r)rpq Ios. prgyectos de documentos: | Oficio / Informe Presidente/a del
14 | documentos. - Oficio dirigido al JNE. o Qe_ Consejo PCD
Fin del procedimiento _Ir}forme de cumplimiento  de cump!wmento Directivo
actividades de actividades

Presidente/a del Consejo Directivo, Jefe/a de la ORI, Coordinador/a de Imagen y Prensa,

Recurso Humano Equipo de trabajo CIMI, Asistente en Comunicaciones.

Equipos Laptop, impresora, escaner, proyector multimedia.

Sistemas Informaticos SIGED, base de datos.

Infraestructura

Instalaciones Oficinas administrativas, salas de reuniones.

Servicios de Apoyo Correo institucional.

CONTROL DEL PROCESO

- Revisiones y aprobaciones del Plan.

Controles o inspecciones . N
P - Firmas de oficio e informe.




- Terminos de referencia.
- Plan de Estrategia Publicitaria.
- Informes de cumplimiento de actividades.

Documentos y formatos

Version 0
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PE030301 - Elaboracién, ejecucién y seguimiento del Plan para Mejorar la Calidad de Atencidn a la Ciudadania

ELABORACION DEL PLAN

7

EJECUCION Y SEGUIMENTO DEL PLAN

8. Elaborar informe de
cumplimiento de

7. Solicitar a las
dreas remitir las

técnica y seguimiento a los

PEUTUZ0Z -

planes

diagnéstico

para Mejorar la
Calidad de Atendén
ala Ciudadania

para suvalidadén

evidencias de la adme':':::;gidj:" _______
ejecucién del Flan Ciudadant Informe de
Trimestre ugadania avances
= 1. Determinar el
3 T
o alcance inicial de los
% servicios a mejorar 4
2 Inicio (3 Semestre
< 2
&
3z
9. Informar a la
SGPsobreel | @ f~N ot
cumplimiento del
Plan,
2. Realizar el
levantamiento de

informacion y obtener

el diagndstico delos
° servicios
®
o
%
=
o
©
g 4. Elaborar el
5' 3, Analizar los proyecto de Plan 5. Remitir a las
L resultados del 4reasvinaiadas

SGP

Responsable del drea que brinda el servicio

6. Emitir comentarios,
aportes o validarel
Plan para Mejorarla
Calidad de Atenddn

ala Ciudadania

@?

Aprobacion del Plan, (opinién
técnica de OPPY opinidn legal

o}
Proyecto del |
Plan : |
| : Plan aprobado
T
! i
! i
\Vi I
|
£ I
S 1
w I B
|
1
|

OAJ,ypublicacién en el portal
institucionaly transparenda
estandar)

y seguimiento alos planes
temaiticos e internos

PE010202 - Asistendia t













Recibir y Asistente en
trasladar la | Remite la respuesta de la consulta al correo Correo -
10 .. . - Lo Atencién al ORI/ ODE
respuesta a ellla | electrénico consignado por el ciudadano. institucional -
- Ciudadano
ciudadano/a
Elabora el proyecto de carta dirigida al
o | Shideno, consnando s nlormecin
proyecto de lo deriva para su validacién ! Asistente en
11 |carta con la P : Atencion al ORI/ ODE
Lisnpsﬁ;ta de la Si la consulta fue virtual, se realizaran, de Ciudadano
manera paralela, las actividades numeros 12
y 14,
Revisa la carta de respuesta
¢ Esta conforme? Coordinador/a
. No: Emite las observaciones
Validar y firmar - del SAC
correspondientes, las cuales deben ser Carta de
12 | la carta de . i ORI/ ODE
subsanadas por el/la Asistente en Atencion al respuesta
respuesta Ci - . Jefe/a de la
iudadano, en un plazo maximo de un (1) dia ODE
habil de recibido el citado documento.
Si: La suscribe. Va a la actividad N° 13
Verifica si ellla ciudadano/a autorizd la
notificacion por correo electrénico
Si: Remite la carta mediante correo
institucional.
Remiiracartaa | 3o Lo oy Arenivo. pera. 1o Asistente en
13 | elia notificacion al domicilio <)jlel ciudadar?o Ir al Atencion al ORI/ ODE
ciudadano/a - : Ciudadano
Proceso de Gestion Documental -
PA02040201 Mensajeria y notificacion de
documentos.
Va a la actividad N° 15.
Realizar
encuesta de | Realiza la encuesta a el/la ciudadano/a, a fin Asistente en
14 | satisfaccibn  a | de conocer el nivel de satisfaccién respecto a Encuesta Atencioén al ORI/ ODE
ellla la atencion brindada. Ciudadano
ciudadano/a
Plataforma
Registrar la SIAC
consulta y su | Una vez concluida la atencion de consultas, Asistente en
15 | atencion. la registra en la Plataforma SIAC y en la Matriz de Atencién al ORI/ ODE
Fin de | matriz de seguimiento de consultas. Seguimiento Ciudadano
procedimiento de consultas
actualizada

RECURSOS CRITICOS

Recurso Humano

Coordinador/a del SIAC, Abogado/a del SIAC, Jefe/a de la ODE, Asistente en Atencion al
Ciudadano de la ORI u ODE, Responsable del area de atender la consulita.

Infraestructura

Equipos Laptop, impresora, escaner, proyector multimedia.
BN "
}‘\ Sistemas [nformaticos SIGED, Plataforma SIAC
WA pg RS
m&hfm OIhstalamones Oficinas admlnlstratlvasf saias de reuniones. /3
Busgrs 2/ - / “ H\ ll’:_:’i,T
& & (’ 120
B & < i3y
L MM W Lz B
% S
o, &




Servicios de Apoyo Correo institucional y teléfono

- Revisiones y aprobaciones
- Firma de documento de respuesta

Controles o inspecciones
- Evaluar nivel de servicio

- Anexo N° 1: Formato de consulta virtual
- Anexo N° 2: Matriz de Seguimiento de consultas
- Anexo N° 3: Formato de encuestas de satisfaccioén del ciudadano

Documentos y formatos
- Memorando

- Carta de respuesta
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PROC. ACCESO A LA
NFORMACKN
PUBLKA

Sino corresponde stender
como SAIF, se atiende
como consulta

AREAS DEL OEFA

L33 dreas del OFFA
tendrdn un plazo mbdmo
deveinticuatro (24 hors
para derivar |as consulas

Proceso Gestion
Documental

























ODE

Procedimiento Atencion

Jefe/a de la ODE
debe remitir
sugerenda en el
transcurso del dia de
recibida

de Consultas

| Consulta ingresada que
" califica como

’ sugerencia
|

CUDADANOZA

R

Proceso Gestion
Documental

PE030305 - Atencion de Sugerencias

Asistente en Atencion al Ciudadano /
Asistente Administrativo de la ODE

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
)
|
|
|
|

Memorando/
Correo

Sugerencia
presencial /
Sugerenciavirtual

6. Redactar el

» proyecto de Carta
I de respuesta

Si

Carta de
| respuesta

©
f

¥

8. Remitir Ia carta
derespuesta aella
ciudadano/a

9, Archivar la
sugerencia
registrando su
atencién

A

Fin

dAmerita
comunicar al area

Jefefa del drea involucrada

3. Evaluar si

corresponde realzar
algunaacdon de
mejora

5. Establecer
acciones para

Si

No

4, ComuniGr queno
procede realizar

y !
r g

implementar la
sugerencia

Matriz de
Seguimiento del
Buzdn de
Sugerencias

accidn de mejora
para implementar la
sugerencia

& 4 involucrada? v
g 1.Evaluar_]a > N\ & x 5 7. Re\_/is_ary
) sugerencia \\ py No '\ B suscribir el
H / p proyecto de Carta \/ No
S de respuesta
°
2 SExiste
k<l observaciones?
8 2. Comunicar la
© sugerencia al drea
involucrada

JAmerita

adoptar

medidas?













Se le indica a elfia usuario/a que la
reclamacién debe ser registrada en el
Anexo N° 3 “Hoja de reclamacion” y debe
contar como minimo la siguiente
informacion: (i) fecha de la reclamacion;
(i) nombres y apellidos del/la usuario/a,
asi como su documento de identidad, en
caso sea una persona natural, y, de
tratarse de una persona juridica, se debe
indicar su razén social, el nimero de

Asistente en

- o . Atencion al
Atender y orientar Registro Unico de Con_tnbuyentes y Ios: Ciudadano / ORI
. datos personales de quien la representa;
a elfla usuario/a e . .
(iii) domicilio del/la usuario/a precisando el Personal de la ODE
distrito, provincia, departamento; ODE
(iv) breve descripcion de la reclamacion;
y, (v) firma del usuario, en caso de estar
impedido de poder firmar, se consignara
la huella digital
Asimismo, se le sefala que en caso no
consigne la totalidad de la informacién
requerida como minima en Hoja de
Reclamacion, se considera que Ila
reclamacién no fue presentada.
Verifica que la Hoja de Reclamacion
contenga los requisitos minimos.
En caso de que el/la usuario/a decida no
consignar alguno de los datos minimos, Asistente en
Verificar el | se deja constancia de dicha circunstancia Atencion al ORI
contenido de la | enla seccién de observaciones de la Hoja Hoja de Ciudadano /
Hoja de de Reclamacion, informando a ella Reclamacién
.. . g ODE
Reclamacion usuario/a que se tiene por no presentada Personal de la
su reclamacion. ODE
Se le entrega la hoja autocopiativa del
reclamante, una vez que haya finalizado
el registro de su reclamacion.
En el plazo maximo de un (1) dia habil de p}i’jﬁﬁf\ o
- . presentada la reclamacion, debe remitir, . ORI
Remitir la Hoja de | . TN . Ciudadano /
L via correo institucional, la Hoja de
Reclamacion L
Reclamacién a ellla Responsable del ODE
. . Personal de la
Libro de Reclamaciones.
ODE
Dentro de los tres (3) dias habiles de
recibida la Hoja de Reclamacion, revisa la
Verificar la |'_|gjc?nct’iznF\:eeCIalre:‘aClci)nr:"ormacic'm minima
informacion ¢ , Responsable del
. requerida? :
consignada en la ' . o Libro de ORI
. No: Va a la actividad N° 6. .
Hoja de N - . . Reclamaciones
- Si: Verifica si lo descrito por el/la usuario/a
Reclamacion . .
constituye una reclamacion.
No: Va a la actividad N° 6.
Si: Va ala actividad N° 7.
Informar a ella
usuario/a que su | Elabora la carta de respuesta a ellla
hoja N dg usuano/a”lnforma’ndq que su hoja de Responsable del
reclamacion esta | reclamacion estd incompleta o las ;
. ' . Carta Libro de ORI
incompleta o su | razones por las cuales su disconformidad .
. . ! - Reclamaciones
disconformidad no | no constituye una reclamacion.
constituye una | Va ala actividad N° 10
reclamacion
Comunicar al area Determ_lna' al.area y le comunica, via Responsable del
que se ha ' correo institucional, a el/la Jefe/a del area Correo :
. - i : A Libro de
interpuesto  una el detalle de la informacion contenida en institucional

reclamacion

la Hoja de Reclamacion.

Reclamaciones




Elaborar informe
de medidas
adoptadas

En el plazo de ocho (8) dias habiles de
recibido el correo electronico de ellla
Responsable del Libro de Reclamaciones,
informa mediante correo institucional lo
siguiente:
- Descripcién de la reclamacion.
- Explicacién de lo ocurrido.
Las medidas adoptadas para evitar la
ocurrencia de hechos similares en el
futuro.
- lLas acciones administrativas
adoptadas, de corresponder.

Correo
institucional

Jefela

Area

Elaborar
comunicacion a
ell/la usuario/a

Considerando lo sefalado por el/ta Jefe/a
del area, en el plazo de tres (3) dias
habiles, elabora la carta dirigida a el/la
usuario/a.

Carta

Responsable del

Libro de

Reclamaciones

ORIt

10

Notificar la
respuesta a ellla
usuario/a

En el supuesto que el/la usuario/a hubiese
solicitado se le notifique via correo
electrénico, se escanea la carta de
respuesta y se le envia.

De tratarse de una notificacion personal
deriva a la CTDA a fin que proceda con la
notificacion.

Carta / correo
institucional

Asistente en

Atencion al
Ciudadano

ORI

12

Registrar las
reclamaciones
presentados por
el/la usuario/a

Registra, en la base de datos “Atencién de

reclamaciones”, las reclamaciones

presentadas por ellla usuario/a, a través

de la cual se debe indicar lo siguiente:

La forma de la reclamacion;

El nimero de Hoja de Reclamacion;

Datos personales del/la usuario/a

La fecha de la reclamacion;

El resumen de la reclamacién

El nombre del area involucrada;

E! nombre dellla funcionario/a o

servidor/a del area involucrada;

h. La fecha de respuesta a ellla
usuario/a; vy,

i. Las . acciones adoptadas por la
Entidad.

Fin del Procedimiento

=Y

Base de Datos
Alencion de
reclamaciones

Responsable del

Libro de

Reclamaciones

ORI

Recurso

mano

involucrada

Responsable del Libro de Reclamaciones, Asistente en Atencién al Ciudadano, Jefe/a de area

Infraestructura

Equipos

Laptop, impresora, escaner, proyector multimedia

Sistemas [nformaticos

SIGED, Base de datos “Atencién de reclamaciones”, Plataforma
virtual del “Libro de Reclamaciones”

Instalaciones

Oficinas administrativas, salas de reuniones

Servicios de Apoyo

Correo institucional

CONTROL DEL PROCESO

Controles o inspecciones

- Revisiones y aprobaciones
- Firma de respuesta a reclamacion

Documentos y formatos

- Anexo N° 3: Hoja de Reclamacion

- Anexo N° 4: Modelo de portada del Libro de E
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- Anexo N° 1: Modelo de aviso fisico del Libro de Reclamaciones
- Anexo N° 2: Modelo de aviso virtual del Libro de Reclamaciones
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Coordinar con el area | Coordina con el area involucrada para
15 involucrada para | remitir la informacién adicional al medio Correo Coordinador/a de ORI
remitir informacién | de comunicacion correspondiente. Va a institucional Imagen y prensa
adicional la actividad N° 23.
Comunica la aceptacion de la entrevista
Comunl_cgr la | al medio de comunicacion y rem!te los Correo Coordinador/a de
16 | aceptacion de la | datos del funcionario/a participante institucional Imagen v prensa ORI
entrevista brindados por ellla PCD. Va a la genyp
actividad N° 22,
Comunica la no aceptacién de la
Comunlg:gr la no sol|c1tuq d_(? entrevnsta_ al medio de Correo Coordinador/a de
17 | aceptacién al medio | comunicacién, mediante correo Lo ORI
s o e institucional Imagen y prensa
de comunicacién institucional.
Finaliza el procedimiento.
Coordina con elfla PCD para poder
llevar a cabo una conferencia de prensa.
Coordinar con ellla .
. ; /
18 | PCD para una | ¢Considera viable? ?,g:r(j;:adorr;]:: ORI
conferencia de prensa | No: Fin del procedimiento. genyp
Si: Va a la actividad N° 19 y designa el/la
vocero/a.
Invitar a_participar a Invita a participar, mediante correo
19 los medios de institucionaﬁ ap ,Ios medios  de Correo Coordinador/a de ORI
comunicacién a la L . institucional Imagen y prensa
- comunicacion a la conferencia.
conferencia
Informar a el/la PCD .
de los medios de lnfor_ma a la PCD. Ia_’relacmr) 'de los Correo Coordinador/a de
20 . medios de comunicaciéon participantes Lo ORI
comunicacién que . L institucional Imagen y prensa
s mediante correo institucional.
participaran
. Realiza, en coordinacion con el vocero .
21 E:r?;jzgcia de rensli designado por el/la PCD, la conferencia (Iln(::rtll:ado:gg: ORI
P de prensa. Va a la actividad N° 23. genyp
Ellla Coordinador/a de Imagen y Prensa
Coordmgr ' designa a un pgnodlsta de la O_Rl para Coordinador/a de
22 | acompafamiento en | que acompafie al medio de ORI
. DO . . : Imagen y prensa
la entrevista comunicacion al funcionario/a que dara
la entrevista.
Monitorea la difusién de la nota de
prensa, entrevista y conferencia de
Monitorear difusion y | prensa; y, verifica su publicacion en
ificar informacion i icacién. -
23 vernfca aci medios de comunicacién Reporte Periodista ORI
publicada en medios
de comunicacién ¢Se publica la informacién correcta?
Si: Finaliza el procedimiento.
No: Va a la actividad N° 24,
En caso se publigue informacién
incorrecta, mediante correo institucional,
ellla Coordinador/a solicita la
Solicitar re'ctlﬂcamon rectificacion al medio de comunicacion. Correo Coordinador/a de
24 | al medio de Lo ORI
L . . S institucional Imagen y prensa
comunicacion ¢Medio de comunicacion subsana
error?
Si: Finaliza el procedimiento.
No: ir a la actividad N° 25.
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A. CREACION DE CUENTAS

Evaluar la creacion | Determina si es factible la creacion de una Jefe/a de la
1 de una cuenta en | cuenta en alguna red social creada o por ORI ORI
red social crearse.
Ellla Coordinador/a de Imagen y Prensa
elabora el informe sustentatorio para la Coordinador/a
creacién de una cuenta en red social, a fin de Imagen
Elaborar y firmar el | de determinar el puablico objetivo y si Informe para Prengsa y
2 informe corresponde a un grupo de interés del creacion de ORI
sustentatorio OEFA. cuenta Jefela de la
Elfla Jefe/a de la ORI suscribe el informe ORI
y lo deriva a la GEG para su revision.
Revisa si el informe se ajusta con lo
requerido y las necesidades de la Entidad
y lo comunica a el/la Jefe/a de la ORI.
3 Revisar el informe GGe;ir;tr(;/Ia ORI
¢ Esta de acuerdo con el informe?
No: Fin del procedimiento
Si: Va a la actividad N° 5.
Cuenta
4 Crear c_:uenta en la Crear la cuenta en la red social. institucional Jefefa de la ORI
red social ORI
creada
B. DIFUSION DE CONTENIDOS EN REDES SOCIALES
¢(las areas usuarias realizaron un
requerimiento de difusién en las redes
-- sociales y fue programado?
Si: Va a la actividad N° 6.
No: Va a la actividad N° 5.
Determina y programa semanalmente la
difusién de los contenidos a publicar en
las redes sociales del OEFA, toda vez que
Realizar la | cada red social considera un publico
programacion para | objetivo y tematica diferenciada. Coordinador/a
5 la qlfu5|on de . . . de Imagen y ORI
contenidos en las | ;Dispone el contenido para publicar? Prensa
redes sociales del | Si: Va a la actividad N° 9.
OEFA No: Coordina la obtencion de la
informacion sobre el tema elegido con las
areas involucradas. Va a la actividad
N° 7.
Remltlr . Remlte_n,_medlante correo |_nst|_t!10|onal, el Correo Jefe del area
6 requerimiento  de | requerimiento para la difusién de la Lo . ORI
L . -, . institucional usuaria
difusién informacion al Community Manager.
Realiza la evaluacién y verificaciéon del
contenido para su difusion.
Evaluar y verificarel | | - Community
7 contenido a difundir ¢El conten@o es cqnforme o adecuado Manager ORI
para su publicacion?: .
No: Va a la actividad N° 8.
SipMaiaria actividad N° 9. 1% .
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Comunica, mediante correo institucional,
los motivos que no permiten la difusion de
la informacién, retornando el material

8 Comqmcar al area remitido por el area usuaria para la | . C;orrgo Community ORI
usuaria - S h institucional Manager
modificaciéon correspondiente.
Fin del procedimiento.
Elegir la/s red/es | Determina, de acuerdo al contenido, la/s
socialles en la que | red/es socialles donde se difundira el Community
9 . . . L o ORI
se va a difundir el | contenido, evaluando el publico objetivo y Manager
contenido su alcance.
Edita el contenido de la informacion,
10 Editar el contenido a | considerando los criterios institucionales y | Red social del Community ORI
difundir lo presenta a el/la Jefe/a de la ORI para OEFA Manager
su respectiva revisién
Revisa y verifica si el contenido a difundir
contribuye con la imagen institucional del
1 Revisar contenido a | OEFA. Jefe/a de la ORI
difundir ¢ Es conforme? ORI
Si: Va a la actividad N° 13.
No: Va a la actividad N° 12.
Subsanar El Communlty Manager Sl’Jb'sana las Community
12 observaciones observaciones en un plazo maximo de un Manager ORI
(1) dia habil. Va a la actividad N° 11. g
Realiza la difusién en la/s red/es socialles
Difundir contenido | seleccionada/s. Publicacién en
13 | €N la/s xd/es | En caso haya sido solicitado por algin | redes sociales Community ORI
socialles area del OEFA, se remite un correo / Correo Manager
seleccionadals institucional informando sobre la ¢ sién institucional
al area usuaria.
C. MONITOREO DE CONTENIDOS EN Rl ES SOCIALES
Realiza monitoreo a los contenidos de las
Ea:ﬂ:ez sociales del OEFA, ir a la actividad Coordinador/a
- A - . . de Imageny
Realiza monitoreo de la informacion que P
: . . rensa
se recibe de los/as seguidores/as, ir a la
actividad N° 19.
Realizar Reallza g! seg‘qum(lfgto contemdc; de la
seguimiento a los informacion difun ida, en los cuales se )
- hayan hecho mencion a la Entidad, ello Community
14 | contenidos en las - - ORI
. para determinar el impacto que tuvo en las Manager
redes sociales del - )
redes sociales del OEFA e interactuar con
OEFA .
los seguidores.
Informa a el/la Coordinador/a de Imageny
Prensa y a ellla la Jefe/a de la ORI, Repgrt_e de .
Infformar a ellla . A seguimiento Community
15 mediante  correo  institucional, los ORI
Jefeladela( | - de redes Manager
aspectos relevantes del seguimiento a las sociales
redes sociales.
Realiza la revision y seleccién de la
Infformar a Alta | informacién relevante, a fin de informar Jefela de la
16 | Direccidon y a las | mediante correo institucional, a el/la GEG OR] ORI
areas involucradas |y a las areas involucradas, de
corresponder.
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N .. Recibe la informacién relevante, a fin de
Recibir informacion .
evaluar la toma de decisiones. Gerente/a
17 | relevante para el G ORI
OEFA . . eneral
Fin del procedimiento.
Revisa la informacién recibida, de
acuerdo a los siguientes criterios:
- Si la informacién esta referida a una
. denuncia, ir a la actividad N° 19. .
Revisar la . - . . Community
18 | . .. . - Si son comentarios, ir a la actividad ORI
informacioén recibida N° 20 Manager
- Si se refiere a una consulta, ir a la
actividad N° 21.
- Si la informacion esta referida a algun
evento, ir a [a actividad N° 22.
Inforr_nar a ellos Informa alflos seguidores/es, sobre los
seguidor/es los .
canales correspondientes por los que .
canales - . Community
19 . puede realizar su denuncia. ORI
correspondientes Manager
por_los que puec_ie Fin del procedimiento.
realizar su denuncia
Atiende los comentarios pudiendo realizar
las siguientes acciones:
Atender . los | °. Elimina los comentarios negativos. .
20 comentarios - Responde los comentarios Community ORI
realizados por el/los - Otras acciones ’ Manager
seguidor/es ’
Fin del procedimiento.
Informa a elflos seguidor/es mediante qué
medios puede realizar su consulta.
Informar a elllos o o
seguidor/es los Ir a la actividad N° 23. Communit
21 o . Ir al procedimiento “Afencién de y OR!
medios para realizar consultas” Manager
su consulta :
Fin del procedimiento.
. Coordina con el area responsable del
Coordinar con el . .
X evento a realizar, a fin de absolver las Community
22 | area responsable ORI
preguntas que pueda tener elllos Manager
del evento -
seguidor/es.
Informar a ellla
seguidor/a via red | Informa a elflos seguidor/es via red social Communit
23 | social utilizada. | utilizada, sobre el evento a realizar en la Mana ery ORI
Fin del | Entidad. 9
procedimiento.

Recurso Humano

Prensa y Community Manager.

Gerente/a General, Jete/a de la ORI, Jete/a del area involucrada, Coordinador/a de imagen y

Infraestructura

Equipos

Equipo de computo, equipo multifuncional
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