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S.02 Atencidn a la ciudadania 'y

Senace gestion documentaria y archivistica Version 1.0

Procesos N2, N3 y procedimientos

1. Introduccion

El presente documento agrupa los procesos nivel 2 y 3 y procedimientos identificados que
conforman el proceso S.02 Atencién a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica en
conformidad con la Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP, Norma Técnica “Implementacion de
la gestidon por procesos en las entidades de la administracién publica”.

Para la documentacion del procedimiento se han desplegado las actividades e identificado las
entradas, salidas y receptores del resultado de cada procedimiento. Asimismo, se precisa el
responsable de la ejecucion y seguimiento que recae en el/la jefe/a de la oficina de atencién a
la ciudadania y gestion documentaria.

2. Objetivo

Brindar a los drganos y unidades organicas del Servicio Nacional de Certificacién Ambiental para
las Inversiones Sostenibles — Senace un documento descriptivo que les permita conocer la
secuencia y orden de actividades para obtener un resultado con relacién al proceso S.02
Atenciodn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica.

3. Alcance

Este documento es de aplicacion para todo el personal la oficina de atencién a la ciudadania y
gestion documentaria y de los érganos y unidades organicas del Senace que intervienen o se
relacionan con las actividades contenidas en los procedimientos.

Este documento forma parte del Manual de procedimientos del Senace.

4. Base Legal

e ley N° 29968, Ley de creacion del Servicio Nacional de Certificacion Ambiental para las
Inversiones Sostenibles — Senace y sus modificatorias.

e Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado, modificada por Ley N°
30039 y Decreto Legislativo N2 1446.

e Decreto Supremo N° 103-2022-PCM, que aprueba Politica de Modernizacién de la Gestion
Publica al 2030.

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

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

5. Vinculacion del proceso S.02 Atencion a la ciudadania y gestion documentaria y
archivistica y procedimientos asociados

El cuadro a continuacién muestra la relacion entre los procesos nivel 1, 2 y 3; y los
procedimientos asociados, para una mejor correlacién, en la mayoria de los casos el nombre del
procedimiento es similar al proceso asociado.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser
contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion
que aparece en la parte superior izquierda de este documento.

4



senace

S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica
Procesos N2, N3 y procedimientos

Version 1.0

Procesos Procedimientos
Cédigo Nombre del o o o
Cdédigo N2 Nombre del proceso N2 Caodigo N3 Nombre del proceso N3 Cadigo Nombre
N1 proceso N1
S.02.01.01.01 | Registro de visitas al Senace |S.02.01.01.01_P Registro de visitas al Senace
$.02.01.01,02 |Atenciony orientacion 5.02.01.01.02_P | Atencién y orientacién telefénica
telefénica
Atencidn y orientacion de primer Atencidn y orientacion ., . g
S$.02.01.01 nivel S.02.01.01.03 digital S.02.01.01.03_P Atencidn y orientacion digital
Gestion de Ia Atencidn y orientacion
S.02.01 atenciénala S.02.01.01.04 virtual ¥ S.02.01.01.04_P Atencion y orientacion virtual
ciudadania Atendid fentacia
5.02.01.01.05 encion y orientacion 5.02.01.01.05 P | Atencién y orientacién presencial
presencial
$.02.01.02 §e5t|on de SO|I,CIt.UdeS de acceso a la 5.02.01.02_P .Gestlon de soI|IC|t.udes de acceso a la
informacién publica informacién publica
S.02.01.03 | Gestidn de reclamos S.02.01.03_P Gestion de reclamos
., S.02.02.01 | Recepcidn y registro de documentos S.02.02.01_P Recepcion y registro de documentos
Gestion
S.02.02
documental
S.02.02.02 | Despacho de documentos S.02.02.02_P Despacho de documentos
S.02.03.01 | Administracion del archivo central S.02.03.01_P Administracién del archivo central
5 $.02.03.02 Organizacion y transferencia 5.02.03.02_P Organizacion y transferencia
Gestion de documental documental
S.02.03 .
archivo - L
S.02.03.03 | Servicios archivisticos S.02.03.03_P Servicios archivisticos
S.02.03.04 | Digitalizacidon de documentos S.02.03.04_P Digitalizacién de documentos
Gestion del $.02.04.01 OrganlzauorT ldel centro de 5.02.04.01_P OrganlzauorT ,del centro de
documentacion documentacion
502.04 centro de Atencion de solicitudes de préstamo Atencion de solicitudes de préstamo
documentacién | 5.02.04.02 | rencion P 5.02.04.02_P encion P
bibliografico bibliografico

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencion a la ciudadania y

Senace gestion documentaria y archivistica Versiéon 1.0

Procesos N2, N3 y procedimientos

6. Estructura del documento

Este documento presenta la siguiente estructura:
e Seccidn procesos: Esta seccion consolida todas las fichas de proceso nivel 2 y nivel 3.

e Seccidn procedimientos: Esta seccion contiene cada uno de los procedimientos elaborados
que conforman el proceso S.02 Atenciéon a la ciudadania y gestién documentaria y
archivistica.

Cada procedimiento esta conformado por:
- Ficha de procedimiento
- Diagrama de flujo
- Ficha de indicador

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser
contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion
que aparece en la parte superior izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace o versén 1.0
Procesos N2, N3 y procedimientos

7. Seccion de procesos

$.02.01.01 Atencidn y orientacion de primer nivel a la ciudadania.

Datos del proceso

Nombre Atencion y orientacion de primer nivel a la ciudadania. Nivel 2

Duefio/a lefe/a de la oficina de atencién a la ciudadania y gestion documentaria Cddigo S.02.01.01

Establecer las actividades para la atencidn de las visitas y los requerimientos de orientacion de primer nivel

Objetivo o - . - Tipo Soporte
J recibidos en los tres canales del Senace: digital, virtual y telefénico. P P
Detalle del proceso
Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)
— Visita a la sede del Senace. — Registro de visitas actualizado. — Ciudadano/a
— Llamada telefénica recibida via call center del Senace — Orientacion brindada. — Oficina de atencion a la ciudadania y gestion
(opciones 1 0 2) — Encuesta de percepcién respondida. documentaria
— Correo electrdénico a contacto@senace.gob.pe o — Reporte de cumplimiento de los compromisos de la
ventanillaunica@senace.gob.pe carta de servicios.

— Solicitud de reunidn virtual por los canales de Senace
(correo electrénico, web, call center).

— Ciudadano/a que se acerca a sede del Senace para
orientacion presencial

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-

PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace o version 10
Procesos N2, N3 y procedimientos

Recursos necesarios para el desarrollo del proceso

Infraestructura y equipos Sistemas informaticos Personas
— Ambiente de trabajo con conexion a internet. — Sistemas informaticos a nivel usuario (MS office) — Recepcionista
— Ambiente para ingreso de visitas (recepcion) — Plataforma informatica EVA. — Funcionario/a responsable de recibir la visita
— Mobiliario (escritorio, silla) — Mddulo de registro de visitas en linea — Personal de seguridad.
— Equipos informaticos — SITAC — Mddulo de acceso a consultas y sugerencias. — Personal de orientacidn al ciudadano.
— Aplicativos para conexion remota (AnyDesk, etc.) — Especialista en procesos de la oficina de
— Mddulo web para solicitud de reunidn virtual RNCA. atencion a la ciudadania y gestiéon documentaria.
— Aplicativos para video conferencias (MS Teams, Zoom, [~ Asistente administrativo/a
Meet, etc.)
— CISCO — Call Center

(*) Cuando se reciba un requerimiento de orientacion después de las 16:50 pm, o en un dia no habil, el plazo de atenciéon empieza a contabilizarse desde las 8:45 am del dia habil siguiente.

Controles Indicadores de desempeiio
— Verificacion de la hora de retiro de la visita de las instalaciones del Senace. — Llamadas perdidas
— Verificacion de la actualizacién en linea de las visitas registradas en el portal de — Llamadas perdidas devueltas

transparencia estandar del Senace. Tiempo de atencidn por orientacidn digital (*)
— Verificacion del reporte de llamadas perdidas del sistema Cisco. — Tiempo de atencidn por orientacién virtual
— Verificacidn del cierre de la orientacion en el SITAC. Tiempo de espera del ciudadano para recibir la orientacién presencial
— Verificacion de los dias de atencion de las consultas de orientacion de primer nivel.
— Verificacion de los dias de atencidn de las consultas técnicas.
— Verificacion de los dias habiles de espera del ciudadano/a, previo al desarrollo de
la orientacion virtual.
— Verificacion del tiempo de espera del ciudadano para su orientacidn presencial.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
Senace L Version 1.0
Procesos N2, N3 y procedimientos
$.02.01.01.01 Registro de visitas al Senace.
Datos del proceso
Nombre Registro de visitas al Senace. Nivel 3
Duefio/a lefe/a de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestién documentaria Cddigo S.02.01.01.01
L Registrar las visitas que ingresan al Senace para sostener una reunion de trabajo, brindar un servicio o portemas | _.
Objetivo L. . . . L. , Tipo Soporte
de gestidn de intereses, en el médulo de registro de visitas en linea de la PCM
Detalle del proceso
Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)
— Visita a la sede del Senace. — Registro de visitas actualizado. — Ciudadano/a

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica

Equipos informaticos.

L Version 1.0
Procesos N2, N3 y procedimientos
Recursos necesarios para el desarrollo del proceso
Infraestructura y equipos Sistemas informaticos Personas
— Ambiente de trabajo y para ingreso de visitas (recepcion) — Sistemas informaticos a nivel usuario (MS Office) — Recepcionista
con conexidn a internet. — Mddulo de registro de visitas en linea — Funcionario/a responsable de recibir la visita
— Mobiliario (escritorio, silla) — Plataforma Informatica EVA. — Personal de seguridad.

Aplicativos para video conferencias (MS Teams,
Zoom, Meet, etc.)

Controles

Indicadores de desempefio

transparencia estandar del Senace.

— Verificacion de la hora de retiro de la visita de las instalaciones del Senace.
— Verificacion de la actualizacién en linea de las visitas registradas en el portal de — No aplica

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior

izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace g verso 10
Procesos N2, N3 y procedimientos

$.02.01.01.02 Atencion y orientacion telefonica

Datos del proceso

Nombre Atencion y orientacion telefénica Nivel 3

Duefio/a lefe/a de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestién documentaria Cddigo S.02.01.01.02

Brindar atencidn y orientacion a la ciudadania a través del canal Call Center (opciones 1y 2), acerca de
consultas de indole general (cumplimiento de los procedimientos TUPA y No TUPA del Senace, forma de

Objetivo . . ) - Tipo Soporte
presentacion de documentos, requisitos, plazos, etc.), sus competencias, temas referidos a la plataforma
informatica de la ventanilla Unica EVA, asi como todas aquellas consultas que no sean de indole técnica.

Detalle del proceso
Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)
— Llamada telefénica recibida via Call Center del Senace — Orientacion brindada. — Ciudadania
(opciones 1 o 2). — Encuesta de percepcion respondida. — Oficina de atencidn a la ciudadania y gestion
— Reporte de cumplimiento de los compromisos de la documentaria.

carta de servicios referentes a la orientacién
telefdnica actualizado.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace o versén 1.0
Procesos N2, N3 y procedimientos

Recursos necesarios para el desarrollo del proceso

Infraestructura y equipos Sistemas informaticos Personas
— Ambiente de trabajo con conexion a internet — Sistemas informaticos a nivel usuario (MS Office) — Personal de orientacidn al ciudadano.
— Mobiliario (escritorio, silla) — Plataforma Informatica EVA. — Especialista en procesos de la oficina de
— Equipos informaticos — SITAC — Mddulo de acceso a consultas y sugerencias atencion a la ciudadania y gestién
— Aplicativos para conexion remota (AnyDesk, etc.) documentaria.

CISCO (Call Center)

Controles Indicadores de desempefio
— Verificacion del reporte de llamadas perdidas del sistema Cisco. — Llamadas perdidas.
— Verificacion del cierre de la orientacidn en el SITAC. — Llamadas perdidas devueltas

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace o versin 10
Procesos N2, N3 y procedimientos

$.02.01.01.03 Atencion y orientacidn digital.

Datos del proceso

Nombre Atencion y orientacion digital. Nivel 3

Duefio/a lefe/a de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestién documentaria. Cadigo S.02.01.01.03

Brindar atencidn y orientacidn de primer nivel a la ciudadania o administrados/as a través de los correos
electronicos contacto@senace.gob.pe (consultas de indole general (no técnica) como cumplimiento de los

Objetivo L -, . . Tipo Soporte
) procedimientos TUPA y No TUPA, forma de presentacion de documentos, requisitos, plazos, competencias) y P P
ventanillaunica@senace.gob.pe (temas referidos a la plataforma informatica de la ventanilla Unica EVA).
Detalle del proceso
Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)
— Correo electrénico a contacto@senace.gob.pe o — Orientacién brindada. — Ciudadania.
ventanillaunica@senace.gob.pe — Encuesta de percepcién respondida.

- Reporte de cumplimiento de los compromisos de la
carta de servicios referentes a la orientacion digital
actualizado.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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Senace S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica

— Mobiliario (escritorio, silla).

 Plataforma Informatica EVA.
— Equipos informaticos.

 Aplicativos para conexién remota (AnyDesk, etc.)

L Versién 1.0
Procesos N2, N3 y procedimientos
Recursos necesarios para el desarrollo del proceso
Infraestructura y equipos Sistemas informaticos Personas
— Ambiente de trabajo con conexién a internet. - Sistemas informaticos a nivel usuario (MS Office)

— Personal de orientacion a la ciudadania.
— Especialista en procesos de la oficina de atencidn
a la ciudadania y gestidon documentaria.

Controles

Indicadores de desempeiio

— Verificacion de los dias de atencidn de las consultas de orientacién de primer nivel.
— Verificacion de los dias de atencidn de las consultas técnicas.

I Tiempo de atencidn por orientacidn digital. (*)

(*) Cuando se reciba un requerimiento de orientacidn después de las 16:50 pm, o en un dia no habil, el plazo de atencion empieza a contabilizarse desde las 8:45 am del dia habil siguiente.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace o versin 10
Procesos N2, N3 y procedimientos

$.02.01.01.04 Atencion y orientacion virtual.

Datos del proceso

Nombre Atencion y orientacion virtual. Nivel 3

Duefio/a lefe/a de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestién documentaria Cadigo $.02.01.01.04

Brindar atencidn y orientacidn de primer nivel (*) a la ciudadania o administrados/as via
videollamada TEAMS.

Objetivo (*) Consultas de indole general (no técnica) como cumplimiento de los procedimientos TUPA y No Tipo Soporte
TUPA, forma de presentacion de documentos, requisitos, plazos, competencias o temas referidos a
la plataforma informatica de la ventanilla Gnica EVA.

Detalle del proceso

Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)
- Solicitud de reunidn virtual por los canales de Senace: [- Orientacidn brindada. - Ciudadania.
- Correo electronico a contacto@senace.gob.pe o - Encuesta de percepcién respondida. - Oficina de atencion a la ciudadania y gestion
ventanillaunica@senace.gob.pe - Reporte de cumplimiento de los compromisos de la documentaria
- Viaweb carta de servicios referente a la orientacién digital.

- Call center

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-

PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace o version 10
Procesos N2, N3 y procedimientos

Recursos necesarios para el desarrollo del proceso

Infraestructura y equipos Sistemas informaticos Personas

- Ambiente de trabajo con conexién a internet. Sistemas informaticos a nivel usuario (MS Office) - Personal de orientacién a la ciudadania

- Mobiliario (escritorio, silla). - Plataforma Informatica EVA. - Especialista en procesos de la oficina de atencion
- Equipos informaticos. - Aplicativos para conexién remota (AnyDesk, etc.) a la ciudadania y gestidon documentaria.
- Maddulo web para solicitud de reunion virtual RNCA. - Asistente administrativo/a

CISCO - Call Center

Controles Indicadores de desempeiio

- Verificacién de los dias habiles de espera del ciudadano/a, previo al desarrollo de

. S - Tiempo de atencidn por orientacidn virtual
la orientacion virtual.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace o version 10
Procesos N2, N3 y procedimientos

$.02.01.01.05 Atencion y orientacion presencial.

Datos del proceso

Nombre Atencion y orientacion presencial. Nivel 3
Duefio/a lefe/a de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestién documentaria Cadigo S.02.01.01.05
Objetivo Brindar atencidn y orientacion de primer nivel a la ciudadania o administrados/as presencialmente Tipo Soporte

Detalle del proceso

Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)
- Ciudadano/a que se acerca a sede del Senace para - Orientacién brindada. - Ciudadano/a
solicitar orientacion presencial - Encuesta de satisfaccion con la orientacion recibida. - Oficina de atencion a la ciudadania y gestion
- Reporte de cumplimiento de los compromisos de la documentaria
carta de servicios referente a la orientacion
presencial.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-

PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace o version 10
Procesos N2, N3 y procedimientos

Recursos necesarios para el desarrollo del proceso

Infraestructura y equipos Sistemas informaticos Personas

- Ambiente de trabajo con conexién a internet. Sistemas informaticos a nivel usuario (MS Office) - Personal de orientacién a la ciudadania

- Mobiliario (escritorio, silla). - Plataforma Informatica EVA. - Especialista en procesos de la oficina de atencion
- Equipos informaticos. - Aplicativos para conexién remota (AnyDesk, etc.) a la ciudadania y gestidon documentaria.
- Maddulo web para solicitud de reunion virtual RNCA. - Asistente administrativo/a
Controles Indicadores de desempeiio
- Verificacion del tiempo de espera del ciudadano para su orientacidn presencial. - Tiempo de espera del ciudadano para recibir la orientacidn presencial

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace o versén 1.0
Procesos N2, N3 y procedimientos

$.02.01.02 Gestion de solicitudes de acceso a la informacion publica

Datos del proceso

Nombre Gestion de solicitudes de acceso a la informacién publica Nivel 2
Duefio/a lefe/a de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestién documentaria Cddigo S.02.01.02
Objetivo Atender de manera oportuna y adecuada los requerimientos de informacion que ingresen a la entidad Tipo Soporte

Detalle del proceso

Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)

— Solicitud de acceso a la informacidn publica. I Solicitud de acceso a la informacién publica atendida. — Ciudadano/a
— Empresa consultora
— Inversionista

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace g verso 10
Procesos N2, N3 y procedimientos

Recursos necesarios para el desarrollo del proceso

Infraestructura y equipos Sistemas informaticos Personas
— Ambiente de trabajo con conexion a internet — Sistemas informaticos nivel de usuario (MS Office) — Responsable de acceso a la informacion publica
— Mobiliario (escritorio, silla) — Plataforma informatica EVA — Coordinador/a de atencién de solicitudes de acceso a
— Equipos informaticos — Aplicativos para conexién remota (Anydesk) informacién publica de los érganos y unidades
— SITAC organicas.
Controles Indicadores de desempeiio

— Validacion y evaluacion del requerimiento de informacidn (constituye o no una
solicitud de acceso a la informacion publica).

— Monitoreo del cumplimiento de plazos (atenciones por parte del area poseedora
de la informacidn, asi como las atenciones de cada solicitud de acceso a la
informacion publica ingresada).

— Confirmacion de entrega automatica de la notificacidn via correo electrénico.

I~ No Aplica

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-

PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace o versén 1.0
Procesos N2, N3 y procedimientos

$.02.01.03 Gestion de reclamos

Datos del proceso

Nombre Gestion de reclamos Nivel 2

Duefio/a lefe/a de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestién documentaria Cddigo S.02.01.03

Contar con la gestion de los reclamos, como mecanismo para la identificacion de oportunidades de mejora

Objetivo . . .. . . . Tipo Soporte
J que contribuyan a la calidad de la prestacion de los bienes y servicios en beneficio de las personas. P P
Detalle del proceso
Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)
— Reclamo registrado desde mddulo de registro de - Respuesta al reclamo — Ciudadania
reclamos en linea o libro de reclamaciones (fisico) — Empresa consultora

— Inversionista

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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Senace S$.02 Atencion a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica Versién 1.0

Procesos N2, N3 y procedimientos

Recursos necesarios para el desarrollo del proceso

Infraestructura y equipos Sistemas informaticos Personas
— Ambiente de trabajo con conexion a internet — Sistemas informaticos nivel de usuario (MS Office) — Responsable del proceso de gestion de reclamos
— Mobiliario (escritorio, silla) — Plataforma informatica EVA (Titular — Suplente)
— Equipos informaticos — Sistema informético del médulo de registro de - Coordinadores/as de la gestion de reclamos de los
reclamos en linea organos o unidades organicas.

Controles Indicadores de desempefio

— Verificacion del cumplimiento de plazos

— Confirmacion de entrega automatica de la notificacidn via correo electrénico y — No Aplica
mensajes cortos (SMS)

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-

PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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partes institucional o plataforma informatica EVA.

S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
Senace L Version 1.0
Procesos N2, N3 y procedimientos
$.02.02.01 Recepcion y registro de documentos
Datos del proceso
Nombre Recepcidn y registro de documentos Nivel 2
Duefio/a lefe/a de la oficina de atencién a la ciudadania y gestion documentaria Cddigo S.02.02.01
L Gestionar el trdmite de los documentos externos para su recepcidén de manera ordenada, asegurando .
Objetivo . . L Tipo Soporte
estandares de transparencia y eficiencia.
Detalle del proceso
Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)
— Documentos externos (en soporte fisico o digital) - Numero de expediente asighado y derivado al 6rgano o |~ Organos y unidades organicas.
presentado por ciudadano/a, administrado/a o entidad| unidad organica. — Administrados/as.
publica a través de la mesa de partes digital, la mesa de — Ciudadania.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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senace

S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica

Procesos N2, N3 y procedimientos

Version 1.0

Recursos necesarios para el desarrollo del proceso

Infraestructura y equipos

Sistemas informaticos

Personas

— Ambiente de trabajo con conexion a internet
— Mobiliario (escritorio, silla)

— Equipos informaticos (computadorasy
capturadores de imagenes, lector e impresora
para codigos de barra).

— Utiles de oficina

Sistemas informaticos nivel de usuario (MS Office)
Plataforma informatica EVA

Mddulo de mesa de partes digital

PIDE

SITAC — Mddulo de acceso a consultas y sugerencias.

— Especialista de la oficina de atencién a la ciudadania
y gestion documentaria

— Técnico/a de la oficina de atencién a la ciudadaniay

gestion documentaria.

Controles

Indicadores de desempefio

horario de atencidn a la ciudadania.

— Verificacion del registro en EVA del 100% de documentos presentados dentro del

- No Aplica

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior

izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace o versén 1.0
Procesos N2, N3 y procedimientos

$.02.02.02 Despacho de documentos

Datos del proceso

Nombre Despacho de documentos Nivel 2

Duefio/a lefe/a de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestidn Cddigo S.02.02.02

Gestionar la notificacidén de las comunicaciones y actos administrativos emitidos por los érganos y unidades

Objetivo . . . . . . Tipo Soporte
J organicas del Senace, hasta su destinatario/a, garantizando la integridad de los documentos. P P
Detalle del proceso
Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)
— Requerimiento de notificacién por los érganos y — Documento entregado o notificado. — Organo o unidad organica.

Administrados/as
Ciudadania
— Entidades publicas

unidades organicas por correo electrdnico.

Acuse o cargo de la notificacion efectuada registrada en
EVA.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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Senace S$.02 Atencion a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica Versién 1.0

Procesos N2, N3 y procedimientos

Recursos necesarios para el desarrollo del proceso

Infraestructura y equipos Sistemas informaticos Personas

— Ambiente de trabajo con conexion a internet — Sistemas informaticos nivel de usuario (MS Office) — Técnico/a de la oficina de atencién a la ciudadaniay
— Mobiliario (escritorio y silla) — Plataforma informatica EVA gestion documentaria.
— Equipos informaticos (computadoras y — Aplicativos para conexién remota (Anydesk) — Responsable de los 6rganos y unidades orgdnicas

capturadores de imdgenes, lector e impresora |- Mddulo de despacho documentario MPD — Personal courier

para codigos de barra). — PIDE — Empresa de servicio de mensajeria
— Utiles de oficina — Mddulo de acceso a consultas y sugerencias — SITAC.

— Sistema informatico de notificacion de casillas electrénicas —
SINCE.
Controles Indicadores de desempefio

— Verificacion del correcto llenado del cargo de notificacion - No aplica

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-

PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace o versén 1.0
Procesos N2, N3 y procedimientos

S.02.03.01 Administracion del archivo central

Datos del proceso

Nombre Administracién del archivo central Nivel 2
Duefio/a lefe/a de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestidn Cddigo S.02.03.01
Objetivo Gestionar las actividades correspondientes a los procesos técnicos archivisticos del Senace. Tipo Soporte

Detalle del proceso

Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)
— Plan anual de trabajo de archivos. — Patrimonio documental organizado, digitalizado y — Archivo central del Senace
conservado.

 Informe de evaluacidon del plan anual de trabajo de
archivos actualizado.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace o versén 1.0
Procesos N2, N3 y procedimientos

Recursos necesarios para el desarrollo del proceso

Infraestructura y equipos Sistemas informaticos Personas
— Ambiente de trabajo con conexion a internet — Sistemas informaticos nivel de usuario (MS Office) — Técnico/a de la oficina de atencién a la ciudadaniay
— Mobiliario (escritorio, silla) — Plataforma informatica EVA gestion documentaria.
— Equipos informaticos (computadoras y — Programa de control de documentos archivisticos - PCDA — Especialista de la oficina de atencién a la ciudadania
capturadores de imagenes) y gestién documentaria.

— Utiles de oficina

Controles Indicadores de desempefio

— Verificacion de la organizacion y conservacién del patrimonio documental del

— No aplica
Senace. P

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-

PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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S.02 Atencidn a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica .,
senace o versén 1.0
Procesos N2, N3 y procedimientos

$.02.03.02 Organizacion y transferencia documental

Datos del proceso

Nombre Organizacion y transferencia documental Nivel 2

Duefio/a Jefe/a de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestion Cddigo S.02.03.02

Describe la secuencia de actividades para la organizacién y transferencia del patrimonio documental custodiado

Objetivo . -, . Tipo Soporte
J por los archivos de gestion al archivo central del Senace. P P
Detalle del proceso
Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)
— Solicitud de transferencia documental al Archivo Central — Documento archivistico organizados y transferidos con |— Archivo central del Senace
mediante correo electrénico o memorando acta de transferencia suscrita.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
izquierda de este documento.
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Senace S$.02 Atencion a la ciudadania y gestion documentaria y archivistica Versién 1.0

Procesos N2, N3 y procedimientos

Recursos necesarios para el desarrollo del proceso

Infraestructura y equipos Sistemas informaticos Personas
— Ambiente de trabajo con conexion a internet — Sistemas informaticos nivel de usuario (MS Office) — Jefe/a de la oficina de atencion a la ciudadania 'y
— Mobiliario (escritorio, silla) — Plataforma informatica EVA gestion documentaria.
— Equipos informaticos (computadoras y — Programa de control de documentos archivisticos - PCDA — Especialista de la oficina de atencién a la ciudadania
capturadores de imagenes) y gestién documentaria.
L Utiles de oficina — Técnico/a de la oficina de atencidn a la ciudadania y
gestion documentaria.
— Responsables de los 6rganos y unidades organicas.

Controles Indicadores de desempefio

— Verificacion del inventario de transferencia de documentos. - No aplica

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-

PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion que aparece en la parte superior
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Procesos N2, N3 y procedimientos

S.02.03.03 Servicios archivisticos

Datos del proceso

Nombre Servicios archivisticos Nivel 2

Duefio/a lefe/a de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestidn Cddigo S.02.03.03

Describir las actividades las actividades para orientar a los érganos o unidades organicas a acceder a los
Objetivo documentos que se custodian en el Archivo Central, mediante los servicios archivisticos de reproduccién, Tipo Soporte
préstamo, fedateo o digitalizacién.

Detalle del proceso

Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)
— Requerimiento de servicios archivisticos de los 6rganos — Servicio archivistico atendido — Archivo central del Senace
o unidades organicas hacia el archivo central, mediante — Organos y unidades organicas

correo electrénico o memorando

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
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Procesos N2, N3 y procedimientos

Recursos necesarios para el desarrollo del proceso

Infraestructura y equipos Sistemas informaticos Personas
— Ambiente de trabajo con conexion a internet — Sistemas informaticos nivel de usuario (MS Office) — Técnico/a de la oficina de atencién a la ciudadaniay
— Mobiliario (escritorio, silla) — Plataforma informatica EVA gestion documentaria.
— Equipos informaticos (computadoras y — Programa de control de documentos archivisticos - PCDA — Especialista de la oficina de atencién a la ciudadania

capturadores de imagenes)

y gestion documentaria.
— Utiles de oficina

— Responsable de los érganos y unidades organicas

Controles Indicadores de desempefio

— Verificacion de los documentos en calidad de préstamo.
— Seguimiento de los plazos de los documentos en calidad de préstamo. - No aplica
— Verificacidon que el documento entregado corresponda al solicitado.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
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$.02.03.04 Digitalizacion de documentos

Datos del proceso

Nombre Digitalizacion de documentos Nivel 2

Duefio/a lefe/a de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestidn Cddigo S.02.03.04

Contar con el patrimonio documental custodiado por el archivo central del Senace, producido y recibido por la

Objetivo o L . . Tipo Soporte
institucién en el cumplimiento de sus funciones en formato digital.
Detalle del proceso
Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)
— Asignacion del documento archivistico custodiado por el |— Documentos archivisticos digitalizados. — Archivo central del Senace.

archivo central del Senace, para digitalizacion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
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izquierda de este documento.
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Recursos necesarios para el desarrollo del proceso

Infraestructura y equipos Sistemas informaticos Personas
— Ambiente de trabajo con conexion a internet. — Sistemas informaticos nivel de usuario (Microsoft Office) — Técnico/a de la oficina de atencién a la ciudadaniay
— Mobiliario (escritorio, silla). — Plataforma informatica EVA gestion documentaria.
— Equipos informaticos (computadoras y — Cyber Scan Cloud — Especialista de la oficina de atencidn a la ciudadania
capturadores de imagenes). y gestién documentaria.

— Utiles de oficina.

Controles Indicadores de desempefio

— Verificacion del control de calidad del patrimonio documental digitalizado. - No aplica

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
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$.02.04.01 Organizacion del centro de documentacion

Datos del proceso

Nombre Organizacion del centro de documentacidn Nivel 2

Duefio/a lefe/a de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestién documentaria Cddigo S.02.04.01

Realizar la recepcidn, registro, conservacion, actualizacién y difusién del material bibliografico, hemerografico,

Objetivo . . . . . Tipo Soporte
J audiovisual y especial (ITEMS) para su debida custodia en el centro de documentacién del Senace. P P
Detalle del proceso
Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)
— Requerimiento de adquisicién de item. — Catalogo del centro de documentacién actualizado. — Servidores/as de los 6rganos y unidades
— [tem recibido por donacién (material bibliografico, — Listado del material seleccionado para descarte organicas.
hemerografico, audiovisual y especial). elaborado.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
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izquierda de este documento.
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Procesos N2, N3 y procedimientos

Recursos necesarios para el desarrollo del proceso

Infraestructura y equipos Sistemas informaticos Personas
— Ambiente de trabajo con conexion a internet — Sistemas informaticos nivel de usuario (MS Office) — Especialista en archivos.
— Mobiliario (escritorio, silla, estanteria) — Sistema de gestion de bibliotecas (KOHA) — Bibliotecdlogo/a

— Equipos informaticos (lector e impresora para
codigos de barra, PC, escaner)
— Utiles de oficina

Controles Indicadores de desempefio

— Inventario anual de items en custodia del centro de documentacidn.

. -, . . - No aplica
— Revisidn de las condiciones de conservacién y medidas de seguridad. P

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
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$.02.04.02 Atencion de solicitudes de préstamo bibliografico

Datos del proceso

Nombre Atencion de solicitudes de préstamo bibliografico Nivel 2

Duefio/a Jefe/a de la oficina de atencién a la ciudadania y gestiéon documentaria Cddigo S.02.04.02

Gestionar de manera oportuna la atencién de solicitudes de préstamo de items en custodia del centro de

Objetivo -, Tipo Soporte
) documentacion. P P
Detalle del proceso
Entrada(s) Salida(s) / Producto(s) Receptor(es)
— Requerimiento de préstamo de item — Registro de préstamo de items actualizado — Servidores/as de los 6rganos y unidades
organicas.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
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izquierda de este documento.
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Recursos necesarios para el desarrollo del proceso

Infraestructura y equipos Sistemas informaticos Personas
— Ambiente de trabajo con conexion a internet — Sistemas informaticos nivel de usuario (Microsoft Office) — Especialista en archivos
— Mobiliario (escritorio, silla, estanteria) — Sistema de gestion de bibliotecas (KOHA) L Bibliotecdlogo/a

— Equipos informaticos (lector e impresora para
codigos de barra, PC, escaner)
— Utiles de oficina

Controles Indicadores de desempeiio

— Registro de préstamo y devolucion - No aplica

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-
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S.02 Atencion a la ciudadania y

Senace gestion documentaria y archivistica Versiéon 1.0

Procesos N2, N3 y procedimientos

8. Seccion procedimientos

Esta seccion incluye los siguientes procedimientos que se encuentran en archivos
independientes:

e S.02.01.01.01_P Registro de visitas al Senace

e S.02.01.01.02_P Atencidn y orientacion telefénica
e S.02.01.01.03_P Atencidn y orientacion digital

e S5.02.01.01.04_P Atencidn y orientacion virtual

e S.02.01.01.05_P Atencidn y orientacion presencial

e S.02.01.02_P Gestidn de solicitudes de acceso a la informacién publica
e S5.02.01.03 P Gestidn de reclamos

e S5.02.02.01 P Recepcidn y registro de documentos

e S.02.02.02_P Despacho de documentos

e S5.02.03.01_P Administracion del archivo central

e S5.02.03.02_P Organizacion y transferencia documental

e S5.02.03.03 P Servicios archivisticos

e S5.02.03.04 P Digitalizacién de documentos

e S5.02.04.01 P Organizacion del centro de documentacién

e S5.02.04.02_P Atencidn de solicitudes de préstamo bibliografico

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser
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$.02.01.01.01_P Procedimiento: Registro de visitas al Senace

Ficha de procedimiento

Registro de visitas al Senace Cddigo S.02.01.01.01_P
Nombre Cargo Area (Siglas)
Elaborad o L
pc?r orado Katia Criséstomo Mueras Recepcionista OAC
Revisado Jefa de oficina de atencién a
or: Lily Marcela Toro Saldafia la ciudadania y gestion OAC
por: documentaria
A
ps:.obado Joanna Fischer Battistini Gerenta general GG

Documento de aprobacion

Control de versiones

Version Seccion modificada Justificacion Fecha

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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S$.02.01.01.01_P  Procedimiento: Registro de visitas al Senace

Establece la secuencia de actividades que debe desarrollar el personal encargado de

Objetivo recepcion para el registro completo de las visitas que ingresan al Senace por
reuniones de trabajo, brindar servicios o gestion de intereses.

Este procedimiento comprende desde que la visita ingresa a la recepcién del Senace

hasta que se retira y se registra en los aplicativos destinados para tal fin.

Alcance Es de aplicacion al personal de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestion
documentaria que desemperie actividades de atencion a la ciudadania, a
funcionarios/as de Senace que reciben visitas y ciudadania en general que realice
alguna visita a las instalaciones del Senace.

Base — Decreto Supremo N° 120-2019-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley N°

. 28024, Ley que regula la gestion de intereses en la administracién publica.
normativa

- OA Oficina de administracion

— OAC Oficina de atencidn a la ciudadania y gestién documentaria

Siglas - PCM Presidencia del consejo de ministros
- Uuoo Organos y unidades organicas

Funcionario/a  Colaborador/a del Senace que pacta la visita externa y es
responsable responsable de recibirla y despedirla.

Visita Personas naturales o juridicas, publicas o privadas, que tienen
por objetivo desarrollar o abordar temas de naturaleza
institucional (visita de trabajo), proveer bienes o servicios (visita
de provision de servicios) o promover de manera transparente
sus puntos de vista en el proceso de decisidn publica a fin de
orientar dicha decision en el sentido deseado por ellas (visita de
gestion de intereses).

Definiciones Mddulo de Es la plataforma en donde se registra y publica informacion, en
registro de tiempo real, de las visitas que reciben los funcionarios/as y
visitas en linea: servidores del estado, asi como los actos de gestion de intereses

que atienden los funcionarios/as con capacidad de decisidn
publica, con el fin de fomentar la integridad y transparencia de
su actuacion en el cumplimiento de sus funciones.

Recepcionista Personal de la OAC responsable del registro y cierre de la visita
en el médulo de registro de visitas de la PCM.

Elemento de entrada Fuente

— Visita a la sede del Senace.

— Médédulo de registro de
visitas PCM.

Nn

Unidad de

Descripcion de la actividad s,
organizacion

Responsable

Comunica al/a la recepcionista que recibird una visita e

Servidor/a

la atencién y registro de visitas al Senace.

1 informa la hora de llegada y el anexo/celular en el que lo uuoo responsable
ubicara una vez arribe la visita
Recibe la visita dando cumplimiento al protocolo de

2 saludo detallado en el anexo 1: Factores importantes en OAC Recepcionista

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Unidad de
organizacion

N° Descripcion de la actividad Responsable

Comunica al/a la servidor/a responsable de recibir la

3 visita que la misma se encuentra en la recepcion del OAC Recepcionista
Senace.
- _ .. Servidor/a
4 Se apersona a la recepcion del Senace a recibir la visita. uuoo

responsable

Solicita el documento de identidad y celular del visitante
que ingresara a las instalaciones.

Procediendo a manifestar lo siguiente a la visita:

“Se le recuerda que, en cumplimiento de lo dispuesto en
5 la Resolucién Ministerial N° 004-2016-PCM (Norma OAC Recepcionista
Técnica Peruana NTP ISO/IEC 27001:2014), los asistentes
de la reunidn técnica deben ingresar a las salas de
reunion sin teléfonos celulares, cdmaras fotograficas o
similares”.

Guarda el documento de identidad y celular en el
casillero correspondiente y procede a cerrarlo y entregar

6 . . S OAC Recepcionista
la llave junto con el fotocheck al visitante, indicandole P
que puede ingresar.
Registra la visita en el mddulo de registro de visitas en -
7 , & & OAC Recepcionista
linea.
Recibe la visita. Tiempo de visita. Servidor/a
8 Culminada la visita. uuoo responsable
Acompaifia al visitante a la Recepcion
Recibe el fotocheck. y la llave del casillero devuelve el
documento de identidad y celular al visitante. -
9 v OAC Recepcionista

Consigna la hora de salida de la visita en el médulo de
registro de visitas de la PCM, cerrando la visita.
Final del dia.
éHay visitas sin cerrar?
10 |~ Si: Cont?n.ua enla acti\{idad 11. B OAC Recepcionista
— No: Verifica que el registro de visitas del portal de
transparencia estandar del Senace se haya
actualizado correctamente. Fin del procedimiento
Deja el documento de identidad en custodia del personal
de seguridad del Senace quien se encarga de recibir el
fotocheck y la llave del casillero del/de la usuario/a, para
11 luego entregar el DNI, celular y anotar la hora de retiro. A OAC
primera hora del dia siguiente habil, se procede a
registrar la hora de salida y cerrar la visita en mdédulo de
registro de visitas de la PCM.

Recepcionista

12 Fin del procedimiento.

Salida / productos Receptor

— Registro de visitas actualizado. — Ciudadania

Proceso L. . L . . . .
. Atencion y orientacion de primer nivel a la ciudadania
relacionado
Anexos — Anexo 01: Factores importantes en la atencidn y registro de visitas al Senace.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser
contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion
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Anexo 01

Factores importantes en la atencidn y registro de visitas al Senace.
El personal de recepcion atiende y saluda a las visitas que se acercan al Senace, para esto utiliza el
siguiente protocolo:

Saludo - Bienvenida

éQué Decir? ¢Como se hace?

Acompafiar la bienvenida con un gesto
amable y una mirada que demuestre
seguridad y actitud de servicio.

“Buenos dias / tardes, Sefior/ Sefiora, bienvenido(a)
al Senace”

Ofrecer el servicio

éQué Decir?

“¢En qué lo/la podemos atender/servir?”

Tomar en cuenta:

La actitud:

e  Demostrar interés y empatia para la atencién a la ciudadania, tratandolos/las con respeto,
consideracién y en condiciones de igualdad.

e Expresar al/a la usuario/a el compromiso de solucionar o responder su consulta a la
brevedad.

e Evitar conversaciones casuales que prolonguen innecesariamente el tiempo de atencién. En
caso que el/la usuario/a propicie una conversacién casual, responder educadamente
orientando la conversacion al tema materia de consulta o visita.

e Brindar respuestas claras (lenguaje sencillo) y precisas (no repetir temas ni mezclar ideas),
actuando con discrecidn y reserva en el manejo de la informacion.

La voz:

e Eltono de voz debe ser amable, la modulacién debe adaptarse a las diferentes situaciones.
Para que la informacidn sea comprensible para el/la usuario/a, la entonacion, volumen y
velocidad deben ser prudentes y claros para que el mensaje sea entendible.

El aspecto:

- Cumplir con el cédigo de vestimenta establecido por el Senace, portando en todo momento con
su identificacién (fotocheck).

Expresion en el rostro:

e El rostro es el primer punto en el que el/la usuario/a centra su atencién, por ello es
fundamental mostrar un gesto amable y mirar al/a la usuario/a demostrando interés y
actitud de escucha. El lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el trato verbal.

El puesto de atencidn:

El puesto de trabajo donde se atiende al/a la usuario/a debe estar bien presentado; para esto se

deben seguir las siguientes pautas:

- Mantenerlo en perfecto orden y aseo.

- Los objetos personales deben ser guardados fuera de la vista del/de la usuario/a.

- Mantener sdlo lo necesario en el escritorio.

- Evitar consumir comidas y bebidas durante la atencion de consultas.

- Durante la atencién al/a la usuario/a queda prohibido el uso de celulares para fines
personales.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser
contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion
que aparece en la parte superior izquierda de este documento.
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Recibe visitay
cumple protocolo
desaludo con la
visita

Comunica al
servidor/a
responsable de
recibir la visita

OAC
Recepcionista

Solicita documento

deidentidad, celular
y registra visita

Guarda documento
deidentidad Y

Registro de visitas al SENACE

celular en casillero y
entrega fotocheck

Verifica
actualizacion del
registro de visitas

Visita cuente con
hora de salida
registrada

¢Conforme?

@)

Consigna horade
salida de la visita en
el registro en linea

Y

Dia habil
siguiente

v

Recibe fotocheck, Deja el documento Solicita a seguridad
llave devuelve deidentidad en la hora exactade
documento de custodiade salida de la visita y

identidad y celular seguridad. fotocheck

h

salida de la visita en
el médulo en linea y

\ 4

Recibea la visita

Comunica que

recibird una visita

uuoo

Servidor/a responsable

Tiempo
devisita

Acompafia al
visitante hacia la
recepcion
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$.02.01.01.02_P Procedimiento: Atencidn y orientacidn telefénica
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Describe la secuencia de actividades que debe desarrollar el personal encargado de la
Objetivo atencidn y orientacién de primer nivel, a la ciudadania o administrados, a través del
canal Call Center (opciones 1y 2).
Comprende las orientaciones que ingresan por teléfono (Call Center) opciones 1y 2,
su registro y atencion acerca de consultas de indole general (cumplimiento de los
procedimientos TUPA y No TUPA del Senace, forma de presentacion de documentos,
Alcance requisitos, plazos, etc.), sus competencias, temas referidos a la plataforma
informatica de la ventanilla Unica EVA, asi como todas aquellas consultas que no sean
de indole técnica.
Es de aplicacion para el personal de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestidn
documentaria que desempefie actividades de atencidn y orientacion a la ciudadania.
— Decreto Legislativo N° 1394, que fortalece el funcionamiento de las autoridades
competentes en el Marco del Sistema Nacional de evaluacion del Impacto
Ambiental.
Base — Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley
normativa N° 27444, Ley del procedimiento administrativo general.
— Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) del Senace.
— Norma UNE 93200:2008 — Cartas de servicios: Requisitos.
— Carta de servicios de orientacion de primer nivel del Senace.
— OAC Oficina de atencidn a la ciudadania y gestién documentaria
Sigl — SITAC Sistema de integrado de transparencia y atencion al ciudadano
glas — TUPA Texto Unico de procedimientos administrativos del Senace
— Orientaciéon  Es un servicio brindado por el personal de la OAC que consiste en
de primer absolver las consultas de los/las usuarios/as, referidas a la
nivel en el informacion general del Senace, sus competencias y
Senace: procedimientos (forma de presentacién de documentos,
requisitos y plazos), asi como todas aquellas consultas generales
que no sean de indole técnica, a través de los canales de atencion
habilitados.
Cuando se trata de consultas de indole técnica, la OAC deriva al
area correspondiente para su atencién en los plazos de ley.
— Orientacion  Es el servicio de orientacién que brinda el personal de las
técnica direcciones de linea del Senace, cuando una consulta esta referida
Definiciones a aspectos técnicos o sociales de un proyecto y asi optimizar el
proceso de evaluacion ambiental a desarrollarse o en curso. Cabe
resaltar que de recibirse una consulta de indole técnica via canal
telefdnico, se procede a comunicar a ciudadano que la consulta
debera ser remitida via contacto@senace.gob.pe.
— Call Center Atiende las consultas generales de primer nivel que ingresan a la
opcién 1 central telefonica del Senace (01) 5000710 — opcidn 1.
— Call Center Atiende las consultas de primer nivel asociadas a la plataforma
opcién 2 informatica de la ventanilla Unica de certificacién ambiental que
ingresan a la central telefénica del Senace (01) 5000710 — opcién
2.
Elemento de entrada Fuente
— Llamada telefdnica recibida via Call Center del Senace (opciones 1 o 2) — Call Center Senace.
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Unidad de

e Responsable
organizacion

N° Descripcion de la actividad

Recibe la llamada entrante de manera inmediata,

dando cumplimiento a las pautas detalladas en el

anexo 01: Factores importantes para la atencién

y orientacion telefdnica en el Senace.

Si el ciudadano/a marcé una opcion que no es la

correcta (10 2).

Redirige la llamada con la opcidn correcta y se

asegura de que esta sea respondida, procede a

indicar el tema al orientador/a que atenderad la

llamada y transfiere la misma.

Escucha atentamente sin interrumpir al

ciudadano/a, toma apuntes si es necesario.

Brinda la orientaciéon hasta que el ciudadano/a

no tenga mas consultas. Para esto, se guia de la

4 casuistica contemplada en el anexo 01: Factores OAC Orientador/a

importantes para la atencion y orientacidon

telefénica en el Senace.

¢Culmind con la orientacién?

- Si: Continua con el procedimiento en la
actividad 6. .

> - No: Solicita los datos del ciudadano/a con la OAC Orientador/a
finalidad de devolverle la llamada en la hora
acordada. Pasa a la actividad 8.

Solicita al ciudadano/a se sirva responder la

encuesta al culminar la llamada telefénica.

Completa y cierra el registro de la orientacién

telefdénica brindada en el SITAC — Mdédulo de

acceso a consultas y sugerencias, colocando en el

7 campo estado de la atencion la opcidn OAC Orientador/a

FINALIZADA y detalla la orientacién brindada en

el campo DESCRIPCION DE LA CONSULTA.

Fin del procedimiento.

A la hora acordada.

Devuelve la llamada al ciudadano/a para

OAC Orientador/a

OAC Orientador/a

OAC Orientador/a

OAC Orientador/a

8 . . ., OAC Orientador/a
culminar con la orientacion. Regresa a la
actividad 6.
Al final del dia. Especialista en
9 Verifica si se registraron llamadas perdidas en el OAC
. procesos
dia.
éLlamadas perdidas?
- Si: Envia via mail al personal de orientacion
10 telefénica, el formato: “Reporte de llamadas OAC Especialista en
perdidas del dia” (Anexo 02). Continlda en la procesos
actividad 11.
- No: Fin de procedimiento.
11 Devuelve la llamada al ciudadano/a con la OAC Orientador/a

finalidad de brindarle la orientacion.
Completa el campo COMENTARIO del formato:
“Reporte de llamadas perdidas del dia” (anexo
12 02) e informa al especialista de procesos sobre la OAC Orientador/a
atencion de la llamada devuelta.
Fin del procedimiento.
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Unidad de

e Responsable
organizacion

N° Descripcion de la actividad

Dentro del mes siguiente

Realiza la revision detallada de las encuestas de
percepcion del servicio ingresando al SITAC-

13 Mddulo de acceso a consultas y sugerencias, OAC
posteriormente emite el formato: “Reporte de
cumplimiento de los compromisos de la carta de
servicios de orientacidn de primer nivel” (anexo
03).

Remite el formato “Reporte de cumplimiento de
los compromisos de la carta de servicios de

14 orientacion de primer nivel” al correo electréonico OAC

Especialista en
procesos

Especialista en

L rocesos
webmaster@senace.gob.pe, para su publicacion P
en la web institucional.
15 Fin del procedimiento.
Salida / productos Receptor
— Orientacion brindada. — Oficina de atencién a la ciudadania y gestion
— Encuesta de percepcién atendida. documentaria
— Reporte de cumplimiento de los compromisos — Ciudadania.

de la carta de servicios referentes a la
orientacion telefénica actualizado.

Proceso . . L. . . . ,
. — Atencidn y orientacidn de primer nivel a la ciudadania.
relacionado
— Anexo 01: Factores importantes para la atencidn y orientacidn telefdénica en el
Senace.
Anexos — Anexo 02: Formato “Reporte de llamadas perdidas del dia”.
— Anexo 03: Formato “Reporte de cumplimiento de los compromisos de la carta de
servicios de orientacién de primer nivel”.
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Anexo 01 Factores importantes para la atencién y orientacién telefénica en el Senace

El personal encargado de la orientacion al ciudadano mediante el canal telefénico recibe la llamada
entrante de manera inmediata, dando cumplimiento al siguiente protocolo:

Saludo y ofrecimiento del servicio

éQué Decir? é¢Como se hace?

- “Senace buenos dias / tardes, mi nombre es
(identificarse), ¢con quién tengo el gusto y en qué puedo
ayudarle?”

Al saludar sea espontaneo, hable
con voz clara y pausada.

Encuesta y despedida
éQué Decir?

“Le solicitamos que tenga a bien responder una breve encuesta de la orientacién recibida por
favor”.
“Gracias por llamar al Senace, que tenga un buen dia”.

En caso sea necesario:
Dejar a un/una ciudadano/a en espera

éQué decir/hacer?

Informarle al /a la ciudadano/a el motivo por el cual va a ponerlo/a en espera, y sin disponer del
tiempo de este, permitale decidir si desea esperar o prefiere llamar mas tarde.

Cuando el/la ciudadano/a haya aceptado esperar, retomar la llamada cada cierto tiempo y
explicarle como va su gestién (en caso de demora).

Al retornar la llamada, agradecer por la espera y continuar con la atencion.

Si fuera necesario devolver la llamada al /a la ciudadano/a posteriormente para culminar con la
orientacidn, el/la orientador/a OAC, deberd tomar el nombre del/de la ciudadano/a, su teléfono
y el horario en el cual se podrd comunicar, para cumplir con la devolucidn de la llamada en el plazo
prometido.

Adicionalmente, se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos importantes:

e Sedebe pronunciar claramente las palabras manteniendo una respiracion pausada.

e Eltonodevozdebe ser adecuado, modulado, proyectar confianza, calidez e interés, evitar utilizar
tonos altos que denoten exaltacion o muy bajos que denoten timidez o desinterés.

e El volumen de la voz debe ser moderado; si se vocaliza bien, el/la usuario/a podra escuchar
adecuadamente sin necesidad de subir el volumen excesivamente.

e Retirar de la boca cualquier objeto que dificulte la vocalizacién y la emisién de la voz, como
dulces, chicles, o comer durante la atencion de una llamada.

e Escuchar atentamente sin interrumpir a/a la usuario/a, tomar apuntes si es necesario.

e Evitar hacer ruidos extrafios durante la comunicacion telefdnica, si algiin objeto se le cae recéjalo
después de culminar la comunicacion.

e Recuerde que una buena postura se traduce en un tono de voz adecuado, asimismo, la actitud
que tengamos serd percibida por teléfono.

e Disponer de un inventario actualizado de los tramites, contactos y servicios del Senace.

e Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada.

e Dar la atencién requerida hasta que el/la usuario/a no tenga mas preguntas.
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Anexo 02 Reporte de llamadas perdidas del dia

FECHA Y HORA DE MR, TELEFONICO FECHA Y HORA DE ARANDONG | THEMPO DE INGRESA AL DEVUIELVE
THICHD D LLAMADS DF LLAMADA, LLAMMADA AGEMTE TLARMATR,
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Anexo 03 Reporte de cumplimiento de los compromisos de la carta de servicios de orientacién de

primer nivel

MES —(nombre del mes y afio)

A continuacidn, el resumen de cumplimiento de los compromisos:

Compromiso

Detalle

Canal

% Obtenido

Cumplimiento del
Compromiso al:

(*) Para el caso de compromiso relacionado al Nivel de satisfaccion se remite el detalle de la encuesta se

reporta de la siguiente manera

Nivel de Satisfaccion con la Orientacion Recibida — Mes - Ao

Canal presencial/telefénico/digital/virtual

Numero de personas atendidas:

Numero de personas que responden la Encuesta:

Calificacion Amabilidad

Informacion

Claridad

Porcentaje

Cumplimiento Medida de
Compromiso Subsanacién

5 estrellas

4 estrellas

3 estrellas

2 estrellas

1 estrella

TOTAL

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Ficha de indicador

Datos del proceso

Nombre Atencion y orientacion telefénica Nivel 3

Jefe/a de la oficina de atencidn a la

Duefio/a . , - .
/ ciudadania y gestiéon documentaria

Codigo S.02.01.01.02

Establecer las actividades para atender las
Objetivo consultas de orientacion recibidas en el | Tipo Soporte
Call Center del Senace (opciones 1y 2).

Datos del indicador

Nombre Llamadas perdidas.

Responsable Especialista | en procesos

La medicion de este indicador esta enfocada en tener la menor cantidad posible
Finalidad de llamadas perdidas en el dia e ir tomando las medidas correctivas necesarias, de
ser el caso.

Calculo del indicador

Formula Unidad de medida Frecuencia de medicién

(#llamadas perdidas) (100)

% Porcentaje Mensual
(#total diario de llamadas) J

Parametros e informacion del indicador

Linea base: Numero de llamadas recibidas al mes.

Meta: Numero de llamadas no atendidas menor al 10% del total de llamadas
recibidas mensualmente.

Niveles de desviacidn: 1% — 2%

Documentos fuente: SITAC
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Ficha de indicador

Datos del proceso

Nombre Atencion y orientacion telefénica Nivel 3

Jefe/a de la oficina de atencidn a la

Duefio/a . , L .
/ ciudadania y gestion documentaria

Codigo S.02.01.01.02

Establecer las actividades para atender las
Objetivo consultas de orientacidn recibidas en el Tipo Soporte
Call Center del Senace (opciones 1y 2).

Datos del indicador

Nombre Indicador de llamadas perdidas devueltas.

Responsable Especialista | en procesos

Este indicador asegura que el Senace atienda al total de ciudadanos/as que
realizan una llamada al Call Center, incluso si su llamada no pudo ser atendida por
Finalidad diversas circunstancias en el momento en que traté de establecer la
comunicacion, dado que un orientador devolvera y atendera la orientacion al
cierre del del horario de atencion.

Calculo del indicador

Formula Unidad de medida Frecuencia de medicién

(#llamadas devueltas) (100)
%

p . Diari
(# de llamadas perdidas) orcentaje tarta

Parametros e informacion del indicador

Linea base: Con el nimero total de llamadas perdidas diariamente.
Meta: Devolver el 100% de llamadas perdidas
Niveles de desviacion: 1% - 2%

Reporte del sistema CISCO — Call Center
Documentos fuente: Formato de llamadas perdidas.
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OAC
Orientador/a

Recibe llamaday
cumple las pautas
detalladas en el
anexo 01

Ciudadano/a
marcé 102

Redirige la llamada
N a opcion correcta y
transfiere

Escucha y brinda
orientacion

Completa el reporte
dellamadas
perdidas e informa
la atencién dela
llamada

Devuelve la llamada
al ciudadano/a

Si

¢Culmind la
orientacién?

Devuelve la llamada
al ciudadano/a

Solicita los datos del
ciudadano/a

Hora acordada

Solicitaal
ciudadano/a
responder la
encuesta al término

Completay cierra el
registro dela
orientacion
telefonica

Atencién y orientacion telefénica

OAC
Especialista en procesos

Dentro del mes siguiente

¢Hay llamadas
perdidas?

Realiza la revision
delas encuestas de
percepcion y emite
formato

Envia mail al
personal de
orientacion
telefénica

[~}
Remite formato
reporte de
cumplimiento
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$.02.01.01.03_P Procedimiento: Atencidn y orientacion digital

Ficha de procedimiento

Atencion y orientacion digital Cadigo S.02.01.01.03_P
Nombre Cargo Area (Siglas)
El
pjrborado Mariene Quintana Salgado Especialista Legal OAC
Revisado Jefa de oficina de atencién a
or: Lily Marcela Toro Saldafia la ciudadania y gestion OAC
por: documentaria
Aprobad . o
p(F)):-o ado Joanna Fischer Battistini Gerenta general GG

Documento de aprobacion

Control de versiones

Version Seccion modificada Justificacion Fecha
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Describe la secuencia de actividades que debe desplegar el personal encargado de la
atencidén y orientacién a la ciudadania o administrados, para atender las consultas de
orientacion de primer nivel recibidas via correos electrénicos:
contacto@senace.gob.pe y ventanillaunica@senace.gob.pe.

Objetivo

Este procedimiento comprende la atencidn a través de los correos electrdnicos
contacto@senace.gob.pe (consultas de indole general - no técnica) como
cumplimiento de los procedimientos TUPA y No TUPA, forma de presentacion de
documentos, requisitos, plazos, competencias y ventanillaunica@senace.gob.pe
(temas referidos a la plataforma informatica de la ventanilla Unica EVA) desde la
recepcion de la consulta hasta la absolucidn y envio de la respuesta.

Es de aplicacion para el personal de la oficina de atencidn a la ciudadania y gestidn
documentaria que desemperie actividades de atencion y orientacion a la ciudadania.

Alcance

- Ley N° 29968, Ley de Creacion del Servicio Nacional de Certificacion Ambiental para
las Inversiones Sostenibles — Senace.

- Decreto Legislativo N2 1394, que fortalece el funcionamiento de las autoridades
competentes en el marco del Sistema Nacional de Evaluacién del Impacto
Ambiental.

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

- Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) del Senace.

- Decreto Supremo N° 008-2018-MINAM “Aprueban disposiciones para la
implementacion, operacion e interoperabilidad de la Plataforma Informatica de la
Ventanilla Unica de Certificacién Ambiental”.

- Resolucion Jefatural N° 130-2018-SENACE/JEF “Disposiciones procedimentales,
técnicas y administrativas para la operacion y mejora continua de la plataforma
informatica de la ventanilla Unica de certificacion ambiental (EVA) - Mddulo de
evaluacion de estudios ambientales.

- Norma UNE 93200:2008 — Cartas de servicios: Requisitos.

- Carta de servicios de orientacién de primer nivel del Senace.

Base
normativa

- OAC Oficina de atencidn a la ciudadania y gestién documentaria.

Siglas - SITAC Sistema de integrado de transparencia y atencion al ciudadano.

Orientacién de Es un servicio brindado por el personal de la OAC que

primer nivel en consiste en absolver las consultas de los/las usuarios/as,

el Senace: referidas a la informacion general del Senace, sus
competencias y procedimientos (forma de presentacion de
documentos, requisitos y plazos), asi como todas aquellas
consultas generales que no sean de indole técnica, a través de
los canales de atencidn habilitados

. Cuando se trata de consultas de indole técnica, la OAC deriva

Definiciones X . -
al area correspondiente para su atencién en los plazos de ley.

Orientacién

técnica Es el servicio de orientacion que brinda el personal de las
direcciones de linea del Senace, cuando una consulta esta
referida a aspectos técnicos o sociales de un proyecto y asi
optimizar el proceso de evaluacion ambiental a desarrollarse o
en curso. Cabe resaltar que las consultas de orientacion
técnica que ingresan a través de los canales de atencidn
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habilitados y a cargo de la OAC, son transferidas a la respectiva
Direccién de Linea para su atencidn.

Correo Via este canal se atienden las consultas de orientacidn de
electrdnico primer de indole general (no técnica) de temas referidos al
contacto@senac = cumplimiento de los procedimientos TUPA y No TUPA del
e.gob.pe Senace (forma de presentacion de documentos, requisitos,

plazos, etc.), competencias, etc.

Correo Via este canal se atienden las consultas de temas referidos a la
electrdnico plataforma informatica de la ventanilla Unica EVA.
ventanillaunica

@senace.gob.pe

Elemento de entrada Fuente

- Correo electrénico a contacto@senace.gob.pe o
ventanillaunica@senace.gob.pe

- Bandejas de correo electrénico.

Unidad de

o Responsable
organizacion

N° Descripcion de la actividad

Recibe un correo electrénico y procede a revisar si se trata de

una consulta de primer nivel o de indole técnica, en

1 | cumplimiento a las pautas detalladas en el anexo 01: Factores OAC Orientador/a

importantes para la atencién y orientacion digital en el

Senace

¢Es consulta de primer nivel?

- Si: Continua el procedimiento en la actividad 3.

- No: Reenvia la consulta al correo electrdnico del drea
competente de la atencidn y registra en el formato

2 “Control de orientaciones de consultas digitales” (anexo 02) OAC Orientador/a
correspondiente para el seguimiento respectivo, enviando
los recordatorios de seguimiento necesarios previos a su
atencién en un plazo maximo de atencion de treinta (30)
dias habiles. Fin de procedimiento.

¢Corresponde ser atendida desde el correo electrénico al que

ingreso la consulta?

- Si: Atiende en un plazo maximo de dos (2) dias habiles, de
acuerdo con las consideraciones del Anexo 01: Factores
importantes para la Atencién y orientacion digital en el
Senace y registra la atencion de la consulta en el formato
“Control de orientaciones de consultas digitales”
correspondiente. Pasa a la actividad 6.

- No: Reenvia la consulta al correo electrénico de la OAC al
que le corresponde atender precisando que se cuenta con
un plazo de dos (2) dias habiles en total para responder al
ciudadano/a. Regresa a la actividad 3 —Si.

Dentro del mes

Revisa los formatos de control de orientaciones de consultas

4 digitales (anexo 02), y verifica si existe alguna consulta de OAC

primer nivel atendida con un plazo mayor a dos (2) dias

habiles.

OAC Orientador/a

Especialista
en procesos
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Unidad de

o Responsable
organizacion

N° Descripcion de la actividad

¢Excede el plazo de dos (2) dias habiles?

- Si: Gestiona el complimiento de la medida de remediacion OAC Especialista
correspondiente, declarada en la carta de servicios. en procesos

- No: Pasa a la actividad 6.

Dentro del mes siguiente

Remite la encuesta de percepcidon del/ de la ciudadano/a

6 | sobre la orientacion presencial/digital/virtual (anexo 3) al OAC

total de personas que solicitaron una orientacidn en el mes

anterior desde el correo calidaddeatencion@seace.gob.pe.

Analiza los resultados de las encuestas respondidas a fin de

7 | verificar el cumplimiento del compromiso asociado en la carta OAC

de servicios.

¢Cumplen los resultados?

- Si: Va a la actividad 9.

8 - No: Procede a gestionar el complimiento de la medida de OAC
remediacién correspondiente, declarada en la carta de
servicios. Continda en la actividad 9.

Desarrolla y remite el formato “Reporte de cumplimiento de

los compromisos de la carta de servicios de orientacion de

Especialista
en procesos

Especialista
en procesos

Especialista
en procesos

. . - Especialista
9 primer nivel” (anexo 4) al correo electrénico OAC P
L en procesos
webmaster@senace.gob.pe, para su publicacion en la web
institucional.

10 | Fin del procedimiento

Salida / productos Receptor

- Orientacién brindada. - Ciudadano/a

- Encuesta de percepcidn respondida.

- Reporte de cumplimiento de los compromisos de
la carta de servicios referentes a la orientacion
digital actualizado.

Proceso ., . L. . . . ,
. Atencidn y orientacion de primer nivel a la ciudadania
relacionado
- Anexo 01: Factores importantes para la atencidon y orientacion digital en el Senace.
- Anexo 02: Formato “Control de orientaciones de consultas digitales”.
Anexos - Anexo 03: Formato “Encuesta de percepcién del/ de la ciudadano/a sobre la

|n

orientacion presencial/digital/virtua
- Anexo 04: “Reporte de cumplimiento de los compromisos de la carta de servicios de
orientacion de primer nivel”
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Anexo 01 Factores importantes para la atencidn y orientacion digital en el Senace

El personal encargado de la orientacion al ciudadano mediante el canal digital recibe una consulta via
correo electronico y si se trata de una orientacién de primer nivel procede con la atencion dando
cumplimiento al siguiente protocolo:
Saludo/informacion solicitada/despedida
éQué decir?

Buenos dias / tardes, Sefior(a) (colocar el apellido de la persona):

Nos es grato comunicarnos con usted en atencidn a su correo, al respecto, a la informacidn solicitada
indicamos que ............

Cualquier duda o consulta adicional puede realizarla por este medio o puede contactarnos en la
central telefénica del Senace al nimero 500-0710 opcidén 1 o 2 (segun corresponda). Si desea una
orientacion presencial lo esperamos en nuestra sede de Avenida Rivera Navarrete Nro. 525 — San
Isidro — Lima en horario de lunes a viernes a horas 8:45 a.m. a 16:50 p.m.

Saludos cordiales,
Contacto/Ventanilla Unica Senace

Adicionalmente, se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos importantes:

e Previo a enviar un mensaje, revisar la ortografia y gramatica. Considerando que esta comunicacion
queda registrada, asegurese de que esté redactado con claridad.

e  Evitar modificar el campo "asunto", dado que es un correo de respuesta.

e Evitar el uso de estilos, adornos innecesarios, colores, tamafos, negritas, escrituras en mayuscula, ya
que se considera que se esta gritando o exclamando algo.

e Tenerala mano los documentos o archivos informativos que ayuden a absolver las consultas o dudas
de los/las usuarios/as.

e Es importante que el mensaje esté redactado de manera concreta (a fin de que no se preste a
confusidn) y bien estructurado, escrito en parrafos (saludo, contenido y despedida).

e Evitar el envio de archivos adjuntos demasiado pesados (mayores a 20 Megabytes). Enviarlos solo
cuando sea necesario y advertir sobre su contenido al/a la remitente en el cuerpo del mensaje
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Anexo 02 Control de orientaciones de consultas digitales

@ Senace CONTROL DE ORIENTACION DE CONSULTAS DIGITALES
! contacto@ e.gob.pe/ illaunica@senace.gob.pe
Ingreso Direccion de Tibo de Atencion (2 d.h)
Nro. Correo C:nsulta écumple plazo de 2 d.h? Comentario Fecha de Encuesta

Electrénico

Fecha Hora Fecha Hora
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Anexo 03 Encuesta de percepcion del/ de la ciudadano/a sobre la orientacion presencial/digital/virtual

NOMBRES Y APELLIDOS COMPLETOS:

DNI: FECHA:

Con la finalidad de conocer su percepcion con el servicio de orientacién presencial/digital/virtual
brindado por el Senace, mucho le agradeceremos responder marcando con una “X":

| (O O —).....—)@

ENCUESTA Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy
Insatisfecho Satisfecho
* *x RN Lt Ll W RN

1. La amabilidad del/ de la orientador/a

2. La informacion que se le brindo

3. La claridad del/ de la orientador/a

4. B tiempo de espera para ser atendido

COMENTARIOS ADICIONALES: Si Usted tiene alguna recomendacidn, sugerencia o expectativa para
mejorar el servicio de orientacion que el Senace le brindd, por favor déjenos su comentario.

MUCHAS GRACIAS.
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Anexo 04 Reporte de cumplimiento de los compromisos de la carta de servicios de orientacién de
primer nivel

MES —(nombre del mes y afio)

A continuacidn, el resumen de cumplimiento de los compromisos:

Compromiso Detalle

% Cumplimiento del

canl Obtenido Compromiso al:

(*) Para el caso de compromiso relacionado al Nivel de satisfaccidn se remite el detalle de la encuesta se
reporta de la siguiente manera

Nivel de Satisfaccion con la Orientacion Recibida — Mes - Aiio

Canal presencial/telefénico/digital/virtual

Numero de personas atendidas:
Numero de personas que responden la Encuesta:

Cumplimiento Medida de

Calibescny Amabilidad Informacion Claridad Porcentaje Compromiso Subsanacion

5 estrellas

4 estrellas
3 estrellas

2 estrellas |
1 estrella
TOTAL |

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser
contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion
que aparece en la parte superior izquierda de este documento.

62



Senace S$.02.01.01.03_P  Procedimiento: Atencidn y orientacion digital

Ficha de indicador

Datos del proceso

Nombre Atencion y orientacion digital Nivel 3

Jefe/a de la oficina de atencién a la

Duefio/a . , - .
/ ciudadania y gestiéon documentaria

Cédigo 5.02.01.01.03

Brindar atencidn y orientacion de primer
nivel a la ciudadania o administrados a
Objetivo través de los correos electrdnicos Tipo Soporte
contacto@senace.gob.pe y
ventanillaunica@senace.gob.pe.

Datos del indicador

Nombre Tiempo de atencidn por orientacion digital.

Responsable Especialista | en procesos

La medicidn de este indicador esta enfocada en asegurar una atencién oportuna a

Finalidad , . .. .
la consulta que envie un ciudadano/a los correos electrénicos mencionados.

Calculo del indicador

. . . Frecuencia de
Férmula Unidad de medida -
medicién
(dia y hora de absolucién de la consulta) — (dia y
hora de atencién de la consulta) <= 2 dias habiles Dias Semanal
Parametros e informacion del indicador
Linea base: Numero de consultas recibidas y atendidas semanalmente
Meta: Consultas atendidas en un tiempo no mayor a dos (2) dias habiles
Niveles de desviacion: Un (1) dia habil
Documentos fuente: Formato de control de orientaciones de consultas digitales
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|

Recibey revisa
correo

OAC
Orientador/a

N

Regista en el
formato control de
orientaciones de
consultas digitales

N ;/\ Reenvia consulta al
) 'U area competente

Plazo méximo treinta (30)
dias habiles

¢Debe ser
atendida desde
el correo al que
ingresod la
consulta?

Atiendey registrala
atencion de la
consulta

¢Es consulta de’
primer nivel?

Plazo méaximo A
dos (2) dias hdbiles 7'y

]
| Reenvia la consulta
"] al correo de la OAC

Plazo maximo dos (2) dias habiles

Atencion y orientacidn digital

Revisar los

Formatos de ¢Excede el pla

Control de de 2 dias
orientaciones de habiles?
consultas digitales

No

OAC
Especialista en procesos

1~

Desarrolla y remite
el reporte de
cumplimiento.

Gestiona el
cumplimiento de la

medida de
remediacion

Cumple &
Compromiso

]
Analiza los
.| Remitir la Encuesta resultados de las

Gestiona el
cumplimiento de la

Dentro del mes siguiente

medida de
remediacion

> N " asociadoenla
de Satisfaccion encuestas !
X Carta de
respondidas O
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S.02.01.01.04_P Procedimiento: Atencidn y orientacidn virtual

Ficha de procedimiento

Atencion y orientacion virtual Cadigo S.02.01.01.04_P
Nombre Cargo Area (Siglas)
El
pjrborado Pamela Bueno Caceres Especialista Técnico Legal OAC
Revisado Jefa de oficina de atencién a
or: Lily Marcela Toro Saldafia la ciudadania y gestion OAC
por: documentaria
Aprobad . o
p(F)):-o ado Joanna Fischer Battistini Gerenta general GG

Documento de aprobacion

Control de versiones

Version Seccion modificada Justificacion Fecha
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Describe la secuencia de actividades que debe desplegar el personal encargado de la
Objetivo atencién y orientacidn a la ciudadania o administrados/as, para atender las consultas
de orientacion virtual de primer nivel via videollamada.

Comprende las orientaciones a través de aplicativos de videollamada para atenciones
de primer nivel referidas a consultas de indole general (no técnica) como
cumplimiento de los procedimientos TUPA y No TUPA, forma de presentacion de
documentos, requisitos, plazos, competencias o temas referidos a la plataforma
Alcance informatica de la ventanilla Unica EVA), desde su recepcidn hasta la absolucién y
registro de la consulta.

Este procedimiento es de aplicacién para el personal de la oficina de atencién a la
ciudadania y gestiéon documentaria que desemperie actividades de atencion y
orientacion a la ciudadania.

- Ley N° 29968, Ley de Creacidn del Servicio Nacional de Certificacion Ambiental
para las Inversiones Sostenibles — Senace.

- Decreto Legislativo N2 1394, que fortalece el funcionamiento de las autoridades
competentes en el marco del Sistema Nacional de Evaluacion del Impacto
Ambiental.

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

- Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) del Senace.

- Decreto Supremo N° 008-2018-MINAM “Aprueban disposiciones para la
implementacion, operacion e interoperabilidad de la Plataforma Informatica de la
Ventanilla Unica de Certificacién Ambiental”.

- Resolucion Jefatural N° 130-2018-SENACE/JEF “Disposiciones procedimentales,
técnicas y administrativas para la operacion y mejora continua de la plataforma
informatica de la Ventanilla Unica de Certificacién Ambiental (EVA) - Médulo de
Evaluacién de Estudios Ambientales.

- Decreto Supremo 015-2016-MINAM - Optimizan los procedimientos en el Registro
de Entidades Autorizadas para la Elaboracion de Estudios Ambientales, en el marco
del Sistema Nacional de Evaluacion de Impacto Ambiental - SEIA. Reglamento del
Registro Nacional de Consultoras Ambientales

- Norma UNE 93200:2008 — Cartas de servicios: Requisitos.

- Carta de servicios de orientacidn de primer nivel del Senace.

Base
normativa

- OAC Oficina de atencidn a la ciudadania y gestién documentaria.

RNCA Registro nacional de consultoras ambientales.
Siglas

SITAC Sistema de integrado de transparencia y atencion al
ciudadano/a.

Orientacién de | Es un servicio brindado por el personal de la OAC que consiste
primer nivel en | en absolver las consultas de los/las usuarios/as, referidas a la
el Senace: informacién general del Senace, sus competencias y
procedimientos (forma de presentacién de documentos,
Definiciones requisitos y plazos), asi como todas aquellas consultas
generales que no sean de indole técnica, a través de los
canales de atencion habilitados.
Cuando se trata de consultas de indole técnica, la OAC deriva
al area correspondiente para su atencién en los plazos de ley.
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- Orientacion Es el servicio de orientacidn que brinda el personal de las
técnica direcciones de linea del Senace, cuando una consulta esta

referida a aspectos técnicos o sociales de un proyecto y asi
optimizar el proceso de evaluacidon ambiental a desarrollarse
o en curso. Cabe resaltar que las consultas de orientacién
técnica que ingresan a través de los canales de atencién
habilitados y a cargo de la OAC, son transferidas a la
respectiva Direccidn de Linea para su atencidn.

- Solicitud de Médulo web mediante el que las empresas consultoras
reunion via solicitan orientacion virtual (videollamada), por tema
web referidos a procesos de inscripcidn y/o modificacién en el

RNCA:

https://enlinea.senace.gob.pe/SolicitudAcceso/SolicitudReunion

(opcidn: Consultoras ambientales).

Elemento de entrada

Fuente

- Solicitud de reunion virtual por los canales de Senace:

- Bandejas de correo electrénico.

Correo electrénico a contacto@senace.gob.pe o - Moddulo de atencion de solicitudes de
ventanillaunica@senace.gob.pe reunion del RNCA.
Via web - Call Center Senace.

Call Center Senace

No

Descripcion de la actividad

Unidad de
organizacion

Responsable

Recibe el requerimiento de orientacion virtual (videollamada)
y procede a revisar si se trata de una consulta de primer nivel
o de indole técnica.

OAC

Orientador/a

éEs consulta de primer nivel?

- Si: Continua el procedimiento en la actividad 3.

- No: Informa al ciudadano/a los canales correspondientes
para el ingreso de su solicitud de reunién técnica, en un
plazo maximo de dos (2) dias habiles. Fin del
procedimiento.

OAC

Orientador/a

¢Corresponde a temas generales o de la ventanilla Unica?

- Si: Responde al ciudadano/a en un plazo maximo de un (1)
dia habil dando fecha para la videollamada de orientacion
en un plazo no mayor de tres (3) dias habiles. Pasa a la
actividad 5.

- No: Continta en la actividad 4 por ser solicitud de
orientacion virtual por temas del RNCA.

OAC

Orientador/a

En un plazo maximo de un (1) dia habil, consulta al
solicitante: ¢requiere la revision de expediente durante la
orientacion?

- Si: Agenda la orientacidn virtual del RNCA con un plazo
maximo de cinco (5) dias habiles desde el ingreso de la
solicitud por cualquiera de los canales. Continua en la
actividad 5.

- No: Agenda la orientacidn virtual del RNCA con un plazo
maximo de tres (3) dias habiles desde el ingreso de la
solicitud por cualquiera de los canales. Continta en la
actividad 5.

OAC

Orientador/a
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N . . Unidad de
N° Descripcion de la actividad o Responsable
organizacion
Envia los datos de la reunion al asistente administrativo/a y

5 solicita que programe a todos los participantes la orientacidn OAC Orientador/a
virtual via TEAMS.

6 Programa la reunion virtual via TEAMS enviando correo OAC Asistente
electrdnico de invitacion. administrativo/a
El dia anterior al desarrollo de la orientacion.

7 Remite correo electrénico al solicitante para confirmar OAC Asistente
asistencia y comunica la respuesta al especialista responsable administrativo/a
que brindara la orientacién virtual.
éConfirma asistencia?

- Si: Continda con la actividad 9.
- No: Revisa la lista de agendados y realiza las gestiones .

8 ) g y & OAC Orientador/a

correspondientes para adelantar la fecha de desarrollo de
la orientacién proxima, de ser posible. Regresa a la
actividad 4.

Desarrolla la orientacién virtual dando cumplimiento al anexo

9 01: Factores importantes para la atencion y orientacion OAC Orientador/a
virtual en el Senace.

Realiza el registro de la orientacién en el formato

10 | seguimiento de orientaciones virtuales correspondiente OAC Orientador/a
(anexo 02). Fin de procedimiento.
Dentro del mes:

11 Revisa los formatos de seguimiento de orientaciones virtuales OAC Especialista en
(anexo 02), y verifica el cumplimiento a los plazos procesos
establecidos.
¢Se atendid en el plazo previsto?

- Si: Continda en la actividad 13 Especialista en

12 - No: Gestiona el complimiento de la medida de remediacion OAC P

. - procesos
correspondiente, declarada en la carta de servicios.
Continua en la actividad 13.
Dentro del mes siguiente
Remite la encuesta de percepcion del/ de la ciudadano/a sobre -
. -, s . Especialista en

13 | la orientacion presencial/digital/virtual (anexo 3) al total de OAC FOCESOS
personas que solicitaron una orientacion en el mes anterior P
desde el correo calidaddeatencio@senace.gob.pe
Analiza los resultados de las encuestas respondidas a fin de .

e L . . Especialista en

14 | verificar el cumplimiento del compromiso asociado en la OAC

. procesos
carta de servicios.
¢Cumple el compromiso?
- Si: Va a la actividad 16. .
. . . L, Especialista en
15 | - No: Gestiona el complimiento de la medida de remediacion OAC procesos
correspondiente, declarada en la carta de servicios.
Continua con la actividad 16.
Desarrolla y remite el formato “Reporte de cumplimiento de
los compromisos de la carta de servicios de orientacién de .
. - L Especialista en
16 | primer nivel” (anexo 04) al correo electrénico OAC
. procesos
webmaster@senace.gob.pe, para su publicacién en la web
institucional.
17 | Fin del procedimiento
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Salida / productos Receptor
- Orientacion brindada. - Ciudadano/a
- Encuesta de percepcién respondida. - Oficia de atencion a la ciudadania
- Reporte de cumplimiento de los compromisos de la carta de y gestion documentaria.

servicios referente a la orientacion digital actualizado.

Proceso ., . L . . . ,
. Atencidn y orientacion de primer nivel a la ciudadania
relacionado
- Anexo 01: Factores importantes para la atencion y orientacion virtual en el Senace
- Anexo 02: Formato “Seguimiento de orientaciones virtuales”.
Anexos - Anexo 03: Formato “Encuesta de percepcion del/ de la ciudadano/a sobre la

|ll

orientacion presencial/digital/virtua
- Anexo 04: “Reporte de cumplimiento de los compromisos de la carta de servicios de
orientacion de primer nivel”
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Anexo 01 Factores importantes para la atencién y orientacién virtual en el Senace

Se remite el siguiente correo electrénico de confirmacion de desarrollo de la reunién virtual:

Buenos dias / tardes, Sefior/a (colocar el apellido de la persona),

Nos es grato comunicarnos con usted en atencion a su solicitud de reunidn técnica. Al respecto debera
considerar la siguiente informacion:

Solicitud N° xxxx
Fecha de reunion: dd/mm/aaaa
Hora: hh:mm

Observaciones: Tomar en cuenta: La reunion se efectuara de forma virtual via Plataforma Ms-Teams
(descargar aplicacion en su PC) a horas hh:mm con una tolerancia de 10 min. (Ser puntual).

El enlace a la reunién siempre lo encontraran en la alerta que les llega a sus respectivos correos
electrdnico una vez agendados, donde solo tendran que dar clic para unirse a la reunion el dia y hora

sefialados.

Para cualquier duda y/o consulta comunicarse a la Oficina de Atencién a la Ciudadania y Gestidn
Documentaria 500-0710 opcién 1.

Todos los/las asistentes deben portar su documento de identidad. La reunién se llevara a cabo con
camara encendida.

Muchas gracias por su atencion.

El personal encargado de la orientacion al ciudadano/a mediante el canal virtual (videollamada) se
conecta a la reunién de orientacion de primer nivel y procede con la atenciéon dando cumplimiento al
siguiente protocolo:

Saludo
éQué decir?

Buenos dias / tardes, Sefioras y Sefiores, bienvenidos/as a la reuniéon de orientacion.
Les comentamos que esta reunidn estd siendo grabada y de necesitarlo podran solicitar la grabacion
por los canales formales del Senace.

Vamos a dar inicio a la orientacion requerida...

Despedida
éQué decir?
Cualquier duda o consulta adicional puede realizarla por contacto@senace.gob.pe o puede
contactarnos en la central telefénica del Senace al nimero 500-0710 opcidn 1. Si desea una orientacidn
presencial lo/la esperamos en nuestra sede de Avenida Rivera Navarrete Nro. 525 — San Isidro — Lima
en horario de lunes a viernes a horas 8:45 a.m. a 16:50 pm.

Si no tienen ninguna duda o consulta adicional, vamos a dar por terminada la orientacion.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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En los siguientes dias le llegara una encuesta para conocer su percepcidn sobre el servicio recibido.
Agradecemos de antemano, que tenga la gentileza de responderla.

Muchas gracias.

Adicionalmente, se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos importantes:

El/la orientador/a OAC sera el/la responsable de llevar a cabo el desarrollo de la reunién y debera
conocer el uso de todas las funciones para la videollamada en Ms-Teams.

El/la orientador/a OAC serd el/la Unico/a que podra dar acceso a la sala de reuniones a los/las
participantes que soliciten el ingreso, previa verificacién de la agenda.

El/la orientador/a OAC inicia la reunion en la hora pactada, comenzando con la grabacién de la
misma para luego solicitar a todos/as los/las participantes encender sus camaras para dar inicio
a la reunion. En caso que el/la participante no prenda la cdmara o incumpla alguna de las
disposiciones del Senace al respecto, se deja constancia de ello en un documento producto de la
reunion. Las excepciones podran ser autorizadas por el orientador/a OAC.

Luego, solicitar nombres completos y nimero de DNI de cada participante, posteriormente
procede a silenciar los micréfonos que estuviesen encendidos. Si se cumple el tiempo de
tolerancia y habiendo confirmado su asistencia no se conectan los/las participantes (externos/as)
al Ms-Teams, se cancela la reunién y se cierra la atencidén de la reunién. El/la usuario/a debera
presentar otra solicitud.

El/la orientador/a OAC registrara a los/las participantes de la reunién, cuyo registro sera
mantenido por la OAC.

Al hablar con el/la usuario/a, ser pausado, utilizar un tono de voz célida y vocalizar lo mas claro
posible, mientras se realiza la atencidn.

Evitar las muletillas y los elementos distractores, evitar masticar chicle.

Siempre tratar al/a la usuario/a de Usted.

Toda comunicacion debera ser con respeto, amabilidad, cortesia y responsabilidad.

Debemos escuchar, percibir y recibir la expresion de la solicitud o peticion comunicadas por el/la
usuario/a.

Tener a la mano los documentos o archivos informativos que ayuden a absolver las consultas o
dudas de los/las usuarios/as.

Brindar respuesta a la consulta del/de la usuario/a de acuerdo con la normativa vigente
utilizando un léxico accesible, claro y preciso.

Confirmar la comprensién por parte del/de la usuario/a, de la explicacién que se le ha brindado.
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Anexo 02 Seguimiento de orientacidn virtual por temas de RNCA/ventanilla
Unica/contacto@senace.gob.pe

NOMBRE
RAZON SOCIAL

PROCEDIMIENTO RESPONSABLE FECHA DE LA INCUMPLIMIENTO DE
ADMINISTRATIVO o DE SOLICITUD DE ORI::?:\QI@N :g::_::éfcl’?“ OI:‘:SI\’::A:ZII’:Z‘)N COMPROMISO
TEMA CONSULTADO ORIENTACION ORIENTACION (SI/NO)

CORREO
ELECTRONICO

COMENTARIOS

Responder y agendar los requerimientos de orientacién virtual en un plazo maximo de 1 dia habil y
brindar la Orientacidn en un plazo maximo de:

- 3 dias habiles para consultas generales o referidas a la ventanilla Unica.

- 3 dias habiles para consultas del RNCA que no requieren de revision de expediente.

- 5 dias habiles para consultas del RNCA que requieren de revisidon de expediente.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Anexo 03 Encuesta de percepcion del/ de la ciudadano/a sobre la orientacidn presencial/digital/virtual

NOMBRES Y APELLIDOS COMPLETOS:

DNI: FECHA:

Con la finalidad de conocer su percepcion con el servicio de orientacion presencial/digital/virtual
brindado por el Senace, mucho le agradeceremos responder marcando con una “X”

| @ _____ ST T S SN T S S @

ENCUESTA Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy
Insatisfecho Satisfecho
* %k ko ko ok ok

1. La amabilidad del/ de la orientador/a

2. La informacion que se le brindd

3. La claridad del/ de la orientador/a

4. B tiempo de espera para ser atendido

COMENTARIOS ADICIONALES: Si Usted tiene alguna recomendacién, sugerencia o expectativa para
mejorar el servicio de orientacion que el Senace le brindd, por favor déjenos su comentario.

MUCHAS GRACIAS.
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Anexo 04 “Reporte de cumplimiento de los compromisos de la carta de servicios
de orientacion de primer nivel”

MES —(nombre del mes y afio)

A continuacién, el resumen de cumplimiento de los compromisos:

Compromiso Detalle

% Cumplimiento del

canl Obtenido Compromiso al:

(*) Para el caso de compromiso relacionado al Nivel de satisfaccidn se remite el detalle de la encuesta se
reporta de la siguiente manera

Nivel de Satisfaccion con la Orientacion Recibida — Mes - Ao

Canal presencial/telefénico/digital/virtual

Numero de personas atendidas:
Numero de personas que responden la Encuesta:

Cumplimiento Medida de

Calificacion Amabilidad Informacion Claridad Porcentaje . L .
Compromiso Subsanacion

5 estrellas

4 estrellas
3 estrellas

2 estrellas |
1 estrella
TOTAL |

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser
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Ficha de indicador

Datos del proceso

Nombre Atencion y orientacion virtual Nivel 3

Jefe/a de la oficina de atencién a la

Duefio/a . , - .
/ ciudadania y gestiéon documentaria

Cédigo 5.02.01.01.04

Brindar atencion y orientacion de primer
Objetivo nivel (a la ciudadania o administrados/as) | Tipo Soporte
via videollamada TEAMS.

Datos del indicador

Nombre Tiempo de atencidn por orientacién virtual (videollamada).

Responsable Especialista | en procesos

La medicidn de este indicador esta enfocada en asegurar una atencién oportuna al

Finalidad L . S . .
requerimiento de orientacidn via videollamada que realice un ciudadano/a.

Calculo del indicador

Formula Unidad de medida Frecuencia de medicidn

(Dia y hora de desarrollo de la orientacién) - (Dia
y hora de ingreso del requerimiento de
orientacion virtual) <=3 d.ho5d.h
Dias Semanal
3 d.h: consultas generales, de la ventanilla Unica

y RNCA sin revision de expediente.

5 d.h: RNCA con revision de expediente
Nota: d.h = dias habiles

Parametros e informacion del indicador

Linea base: Numero de consultas recibidas y atendidas semanalmente
Meta: Consultas atendidas en tiempo no mayores a los establecidos.
Niveles de desviacidn: Un (1) dia

Documentos fuente: Seguimiento de orientaciones virtuales
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Recibey revisa el
requerimiento

OAC
Orientador/a

Pagina
siguiente
A

Orientacidn atencidn y virtual

¢Es consulta de
primer nivel?

Si

temas generales

Plazo maximo
un (1) dia habil

Plazo maximo
dos (2) dias habiles

equiere
revision de
expediente

Plazo maximo
un (1) dia habil

Fecha en un plazo
menoratres(3) |---.-
dias habiles

oriel

Fecha en un plazo
no mayor a 3 dias

habiles

Brinda fecha de
videollamada al
ciudadano/a

Informa al
ciudadano/a los

canales para el
ingreso de su
solicitud

Revisala listade

Agendala ¢
agendados y revisa

orientacion virtual |- -
del RNCA

Fecha en un plazo
menor a cinco (5)
dias hdbiles

si puede adelantar
la fecha

durante la

No
Agendala ¢Confirma
ntacion virtual asistencia?

del RNCA

programar atodos
los participantes via
TEAMS

Si
)Y
I a los datos de |a Pagina
reunion y solicita S|gU|Bente

OAC
Asistente administrativo/a

"

]
Programa la reunién
virtual via TEAMS

Solicita confirmar
asistencia del solicitante
y comunica la respuesta
al especialista

Un (1) dia antes
delareunion
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Realiza el registro
delaorientacién en
el formato
Seguimiento de
orientaciones
virtuales|

Pagina
anteriog

Desarrolla la
orientacidn virtual

OAC
Orientador/a

Pagina
anterior
A

#Obedece’s [~

L
emite la encuesta

Orientacién atencidn y virtual

Revisa los formatos Analiza los . .
. i compromiso Desarrolla y remite
de Seguimiento de . de percepcién con resultados de las X .
) ) Si L asociado en la el reporte de
orientaciones el servicio de encuestas

carta de cumplimiento.
erviciosy

virtuales orientacién respondidas

Dentro del
mes

Dentro del
mes siguiente

Gestiona el
cumplimiento de la
medida de
remediacion
correspondiente

Gestiona el
cumplimiento de la
medida de
remediacion
correspondiente

OAC
Especialista en procesos
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S.02.01.01.05_P Procedimiento: Atencidn y orientacién presencial

Ficha de procedimiento

Atencion y orientacion presencial Cadigo S.02.01.01.05_P
Nombre Cargo Area (Siglas)
El
pjrborado Mariene Quintana Salgado Especialista Legal OAC
Revisado Jefa de oficina de atencién a
or: Lily Marcela Toro Saldafia la ciudadania y gestion OAC
por: documentaria
Aprobad . o
p(F)):-o ado Joanna Fischer Battistini Gerenta general GG

Documento de aprobacion

Control de versiones

Version Seccion modificada Justificacion Fecha
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Describe la secuencia de actividades que debe desplegar el personal encargado de la
Objetivo atencién y orientacidn a la ciudadania o administrados/as, para atender las consultas
de orientacion presencial de primer nivel que se soliciten en la Recepcién del Senace .

Comprende las actividades para el desarrollo de la Orientacion Presencial desde que
el/la ciudadano/a se acerca a la Recepcidn del Senace solicitando una orientacién de
primer nivel hasta que es atendido y encuestado.

Alcance
Este procedimiento es de aplicacion para el personal de la oficina de atencidn a la
ciudadania y gestiéon documentaria que desempefie actividades de atencion y
orientacion a la ciudadania.

- Ley N° 29968, Ley de Creacidn del Servicio Nacional de Certificacién Ambiental
para las Inversiones Sostenibles — Senace.

- Decreto Legislativo N2 1394, que fortalece el funcionamiento de las autoridades
competentes en el marco del Sistema Nacional de Evaluacién del Impacto
Ambiental.

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

- Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) del Senace.

- Decreto Supremo N° 008-2018-MINAM “Aprueban disposiciones para la
implementacion, operacion e interoperabilidad de la Plataforma Informatica de la
Ventanilla Unica de Certificacién Ambiental”.

- Resolucion Jefatural N° 130-2018-SENACE/JEF “Disposiciones procedimentales,
técnicas y administrativas para la operacion y mejora continua de la plataforma
informatica de la Ventanilla Unica de Certificacién Ambiental (EVA) - Médulo de
Evaluacién de Estudios Ambientales.

- Decreto Supremo 015-2016-MINAM - Optimizan los procedimientos en el Registro
de Entidades Autorizadas para la Elaboracion de Estudios Ambientales, en el marco
del Sistema Nacional de Evaluacion de Impacto Ambiental - SEIA. Reglamento del
Registro Nacional de Consultoras Ambientales

- Norma UNE 93200:2008 — Cartas de servicios: Requisitos.

- Carta de servicios de orientacidn de primer nivel del Senace.

Base
normativa

Sigl - OAC Oficina de atencidn a la ciudadania y gestion documentaria.
iglas

Orientacién de | Esun servicio brindado por el personal de la OAC que consiste en

primer nivel en | absolver las consultas de los/las usuarios/as, referidas a la

el Senace: informacién general del Senace, sus competencias y
procedimientos (forma de presentacién de documentos,
requisitos y plazos), asi como todas aquellas consultas generales
gue no sean de indole técnica, a través de los canales de
atencién habilitados.
Cuando se trata de consultas de indole técnica, la OAC deriva al

o area correspondiente para su atencion en los plazos de ley.
Definiciones

Orientacidén Es el servicio de orientacion que brinda el personal de las

técnica direcciones de linea del Senace, cuando una consulta esta
referida a aspectos técnicos o sociales de un proyecto y asi
optimizar el proceso de evaluacion ambiental a desarrollarse o
en curso. Cabe resaltar que las consultas de orientacion técnica
gue ingresan a través de los canales de atencién habilitados y a
cargo de la OAC, son transferidas a la respectiva Direccidn de
Linea para su atencion.
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Elemento de entrada Fuente
- Solicitud de orientacién de primer nivel en la recepcién del | - Ciudadano/a.
Senace.
N . Unidad de
N° Descripcion de la actividad Responsable

organizacion

Recibe al ciudadano y se efectua las consultas
necesarias para su atencion:

-Se asegura de que el ciudadano/a tiene una consulta y
se comunica con el orientador/a responsable de la
OAC para que se apersone.

. Registra la visita del/de la ciudadano/a en el Formato
“Orientaciones presenciales de primer nivel” (hora de
llegada del ciudadano).

. Registra la hora en que el/la orientador/a se pone en
contacto con el/la ciudadano/a en el Formato “Control
de orientaciones presenciales de primer nivel”.

Saluda de acuerdo con lo detallado en el Anexo 01:
Factores importantes para la atencion y orientacion
presencial en el Senace.

OAC Recepcionista

2 | éEs consulta de primer nivel? OAC Orientador/a

- Si: Continua el procedimiento en la actividad 3.

- No: Informa al ciudadano/a los canales
correspondientes para el ingreso de su solicitud de
reunion técnica. Fin del procedimiento.

Desarrolla la orientacién requerida por el/la

ciudadano/a, dando cumplimiento a las

consideraciones del Anexo 01: Factores importantes
para la atencidn y orientacidn presencial en el Senace.

Culminada la orientacién, entrega a ciudadano/a la

Tablet o una encuesta fisica con la “Encuesta de

4 | percepcion del/ de la ciudadano/a sobre la orientacién OAC Recepcionista

presencial/digital/virtual” (anexo 2) con la orientacion

brindada.

OAC Orientador/a

Dentro del mes siguiente posteriores al envio de la
encuesta:

5 Analiza los resultados de las encuestas respondidas a OAC
fin de verificar el cumplimiento del compromiso
asociado en la carta de servicios.

Especialista en
procesos

éCumple el compromiso?
- Si:Va a la actividad 7.
6 No: Gestiona el complimiento de la medida de OAC
remediacién correspondiente, declarada en la carta de
servicios. Continla con la actividad 7.

Especialista en
procesos

Desarrolla y remite el formato “Reporte de
cumplimiento de los compromisos de la carta de
7 | servicios de orientacién de primer nivel” (anexo 04) al OAC
correo electrénico webmaster@senace.gob.pe, para
su publicacion en la web institucional.

Especialista en
procesos
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N° Descripcion de la actividad Unld'ad de Responsable
organizacion

8 Fin del procedimiento

Salida / productos Receptor
- Orientacion brindada. - Ciudadania.
- Encuesta de percepcién respondida. - Oficia de atencion a la ciudadania y gestion

- Reporte de cumplimiento de los compromisos de documentaria.
la carta de servicios referente a la orientacién
presencial actualizado.

Proceso L . L. . . . ,
. Atencion y orientacion de primer nivel a la ciudadania
relacionado
- Anexo 01: Factores importantes para la atencidn y orientacion presencial en el
Senace.
- Anexo 02: Formato “Control de orientaciones presenciales de primer nivel”.
Anexos - Anexo 03: Formato “Encuesta de percepcion del/ de la ciudadano/a sobre la
orientacion presencial/digital/virtual”
- Anexo 04: “Reporte de cumplimiento de los compromisos de la carta de servicios de
orientacion de primer nivel”
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Anexo 01 Factores importantes para la atencién y orientacién presencial en el Senace

El personal encargado de la orientacidn al ciudadano/a mediante el canal presencial se conecta a la
reunion de orientacion de primer nivel y procede con la atencion dando cumplimiento al siguiente

protocolo:

Saludo y bienvenida

éQué decir?

¢Como se hace?

“Buenos dias / tardes, Sefior/Sefiora, mucho gusto,
mi nombre es “...” y me encargaré de atenderlo/la".

Acompafiar la bienvenida con un gesto
amable y una mirada que demuestre
seguridad y actitud de servicio.

Mantener visible la identificacidn.

Ofrecer el Servicio

éQué Decir?

éComo se hace?

“Digame  Sefior/Sefiora, ¢éen qué puedo
ayudarlo(a)?”

Escuchar con atencidon y adoptar una
postura que demuestre seguridad e
interés. Si es necesario tomar nota.

Una vez finalizada la Orientacién presencial:

Solicitar la Encuesta

éQué decir?

“Es importante para nosotros conocer la percepcidn que usted tiene del servicio recibido por lo
que le solicitamos llenar una pequefia encuesta de 4 preguntas por favor”

Despedida

éQué decir?

Muchas gracias por su visita, que tenga un buen dia.

Adicionalmente, se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos importantes:

La Actitud:

- Demostrar interés y empatia para la atencién a la ciudadania, tratdndolos/las con respeto,

consideracién y en condiciones de igualdad.

- Expresaral/ala usuario/a el compromiso de solucionar o responder su consulta a la brevedad.
- Dejar que el/la usuario/a se exprese, no interrumpir la conversacidn, se puede resumir,

preguntar o tomar nota de la consulta.

- Evitar conversaciones casuales que prolonguen innecesariamente el tiempo de atencién. En
caso que el/la usuario/a propicie una conversacion casual, responder educadamente
orientando la conversacion al tema materia de consulta o visita.

- En caso de no poder absolver la consulta, evitar ausentarse del area de atencidn o sala de
reuniones, de preferencia realizar las consultas necesarias via telefénica, informando de la

situacion al/a la usuario/a en todo momento.

- Brindar respuestas claras (lenguaje sencillo) y precisas (no repetir temas ni mezclar ideas),
actuando con discrecién y reserva en el manejo de la informacién.
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La voz:

- El tono de voz debe ser amable, la modulacidn debe adaptarse a las diferentes situaciones.
Para que la informacion sea comprensible para el/la usuario/a, la entonacién, volumen y
velocidad deben ser prudentes y claros para que el mensaje sea entendible.

El aspecto:

- Cumplir con el cédigo de vestimenta establecido por el Senace, portando en todo momento
con su identificacion (fotocheck).

Expresion en el rostro:
- El rostro es el primer punto en el que el/la usuario/a centra su atencidn, por ello es
fundamental mostrar un gesto amable y mirar al/a la usuario/a demostrando interés y actitud
de escucha. El lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el trato verbal.

El puesto de atencidn:
El puesto de trabajo donde se atiende al/a la usuario/a debe estar bien presentado; para esto se deben
seguir las siguientes pautas:

- Mantenerlo en perfecto orden y aseo.

- Los objetos personales deben ser guardados fuera de la vista del/de la usuario/a.

- Mantener sélo lo necesario en el escritorio.

- Evitar consumir comidas y bebidas durante la atencién de consultas.

- Durante la atencion al/a la usuario/a queda prohibido el uso de celulares para fines

personales.
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Anexo 02 Orientaciones presenciales de primer nivel

senace-

| CONTROL DE ORIENTACIONES PRESENCIALES PRIMER NIVEL

NOMBRE HORA DE
o HORA DE ﬂEMFDRADE ATEN POR 285?::::? COMENTARIO
CIUDADANO/A ESPECIALISTA
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Anexo 03 Encuesta de percepcion del/ de la ciudadano/a sobre la orientacion presencial/digital/virtual

NOMBRES Y APELLIDOS COMPLETOS:

DNI: FECHA:

Con la finalidad de conocer su percepcion con el servicio de orientacién presencial/digital/virtual
brindado por el Senace, mucho le agradeceremos responder marcando con una “X”:

| O S —».....—»@

ENCUESTA Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy
Insatisfecho Satisfecho
* % wEE R LE L L L]

1. La amabilidad dell de la orientador/a

2. La informacién que se le brindé

3. La claridad del/ de la orientador/a

4. Bl tiempo de espera para ser atendido

COMENTARIOS ADICIONALES: Si Usted tiene alguna recomendacién, sugerencia o expectativa para
mejorar el servicio de orientacion que el Senace le brindd, por favor déjenos su comentario.

MUCHAS GRACIAS.
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Anexo 04 “Reporte de cumplimiento de los compromisos de la carta de servicios de orientacién de
primer nivel”

MES —(nombre del mes y afio)

A continuacidn, el resumen de cumplimiento de los compromisos:

Compromiso Detalle

% Cumplimiento del

Canal Obtenido Compromiso al:

(*) Para el caso de compromiso relacionado al Nivel de satisfaccidn se remite el detalle de la encuesta se
reporta de la siguiente manera

Nivel de Satisfaccion con la Orientacion Recibida — Mes - Aiio

Canal presencial/telefénico/digital/virtual

Numero de personas atendidas:
Numero de personas que responden la Encuesta:

Cumplimiento Medida de

Calificacion Amabilidad Informacion Claridad Porcentaje . L .
Compromiso Subsanacion

5 estrellas

4 estrellas

3 estrellas

2 estrellas |
1 estrella
TOTAL |
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Ficha de indicador

Datos del proceso

Nombre Atencion y orientacion presencial Nivel 3

Jefe/a de la oficina de atencién a la

Duefio/a . , L .
/ ciudadania y gestion documentaria

Cddigo S.02.01.01.05

Brindar atencion y orientacion de primer
Objetivo nivel a la ciudadania o administrados/as Tipo Soporte
presencialmente

Datos del indicador

Nombre Tiempo de atencidn para recibir la orientacion presencial

Responsable Especialista | en procesos

La medicidn de este indicador esta enfocada en asegurar una atencidn oportuna al
Finalidad ciudadano que se acerca a la recepcidn del Senace a solicitar Orientacion
presencial de primer nivel.

Calculo del indicador

. . . Frecuencia de
Férmula Unidad de medida -
medicién
(hora de arribo del ciudadano/a) — (hora de contacto
del orientador/a con el ciudadano/a) <= 20 minutos Minutos Semanal
Parametros e informacion del indicador
Linea base: Numero de consultas recibidas y atendidas semanalmente
Meta: Inicio de la atencidn de la consulta de orientacion presencial en un
) tiempo no mayor a 20 minutos
Niveles de desviacion: 30 minutos
Documentos fuente: Formato de Control de orientaciones presenciales de primer nivel
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Senace | sozotoros_p

Procedimiento: Atencidn y orientacidn presencial

Recibea
ciudadano/a

OAC
Recepcionista

Asegura que

yllamaa
orientador/a

requiera orientacion

Regllslgaal(?ahgem de Entrega la encuesta
g = de percepcion al

ciudadano/a y de ciudadano/a
orientador/a Orientaciones

presenciales
de primer nivel A

Desarrolla la
orientacion

Tiempo
atencion

OAC
Orientador/a

Atencion y orientacidn presencial

Informa a

ciudadano/a los
No canales para el
ingreso de su

solicitud de reunién

¢Es consulta de
primer nivel?

Solicita completar la
encuesta de
percepcion

OAC
Especialista en procesos

Dentro del

W
arrolla y remite

Si el reporte de
cumplimiento

Gestiona el
cumplimiento de la
No medida de

remediacién
correspondiente

Analiza los
resultados de las
encuestas
respondidas

éCumple el
compromiso?
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informacién publica

$.02.01.02_P Procedimiento: Gestion de solicitudes de acceso a la informacion publica

Ficha de procedimiento

Gestion de solicitudes de acceso a la informacién publica Codigo S.02.01.02_P

Nombre Cargo Area (Siglas)

Elaborado Geraldine Melania Padilla De

por la Cruz Especialista legal llI OAC
Revisado Jefa de oficina de atencién a

or: Lily Marcela Toro Saldaina la ciudadania y gestion OAC
por: documentaria
A
ps;obado Joanna Fischer Battistini Gerenta general GG

Documento de aprobacion

Control de versiones

Version Seccion modificada Justificacion Fecha
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informacién publica

Objetivo Describe la secuencia de actividades desarrolladas para atender de manera oportunay
adecuada los requerimientos de informacion que ingresen a la entidad.
Comprende desde la recepcion de la solicitud de acceso a la informacién publica
Alcance presentada por el administrado hasta la entrega de la informacién, de corresponder.
Es de aplicacion para todos los 6rganos y unidades orgdnicas del Senace.
— Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica.
Base — Decreto Legislativo N° 1353, Decreto Legislativo que crea la Autoridad Nacional de
normativa Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica, fortalece el Régimen de Proteccién
de Datos Personales y la regulacion de la gestion de intereses.
— Directiva N° 00003-2020-SENACE-GG, Disposiciones para la atencidn de solicitudes
de acceso a la informacién publica en el Senace.
— MPD Canal digital implementado por el Senace, a través del cual
los usuarios y/o administrados presentan documentos
(consultas, solicitud y otros), exceptuandose aquellos
documentos que, por normativa, deben ser ingresados a
través de la plataforma informatica de la ventanilla Unica de
certificacion ambiental — EVA — mddulo ambiental o a través
de la plataforma informatica dispuesta para la tramitacion de
los IGAPRO.
Siglas — OAC Oficina de atencidn a la ciudadania y gestiéon documentaria
— RAIP Responsable de acceso a la informacion publica
— SAIP Solicitud de acceso a la informacidn publica
— SITAC Sistema integrado de transparencia y atencion al ciudadano/a
— TTAIP Tribunal de transparencia y acceso a la informacion publica
— Uuoo Organos y unidades organicas
— Coordinador/a  Es aquel servidor/a del Senace, designado formalmente por su
de atencién de respectivo 6rgano o unidad orgdnica con la finalidad de que
solicitudes de coordine con el/la responsable de atender las solicitudes de
acceso a acceso a la informacion publica, la atencién oportuna de la
informacion informacion que posea dicho érgano o unidad orgdnica.
publica
— Personal de Servidor/a del Senace responsable de la recepcidn y registro
atencién ala de documentos externos remitidos al Senace a través de la
ciudadaniade  unidad de recepcién documental.
Definiciones la OAC
— Responsable de | Es aquel funcionario/a y/o servidor/a (titular y alterno)
acceso a la designado mediante resolucién, como responsable de cumplir
informacion la obligacién de brindar informacidn publica del Senace
publica
— Solicitante Persona natural o juridica que solicita acceder a la informacion
que posea el Senace.
— Solicitud de Es un derecho fundamental reconocido por la constitucion,
acceso ala por el cual toda persona, sea natural o juridica, puede solicitar
sin expresion de causa, la informacion que haya sido creada,
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informacién publica

informacion obtenida o que se encuentra bajo posesion del Senace, con
publica excepcion de la informacion excluida por Ley.

— Tribunal de Es un organo resolutivo del Ministerio de Justicia y Derechos
transparenciay Humanos que constituye la tltima instancia administrativa en
accesoala materia de transparencia y derecho al acceso a la informacidn
informacion publica a nivel nacional. Como tal tiene entre sus funciones:
publica resolver los recursos de apelacidn contra las decisiones de las

entidades publicas. Su decisidn agota la via administrativa.

- Uuoo Se refiere a los drganos y unidades organicas incluyendo a la
alta direccidn que posee o debe poseer la informacion
solicitada conforme al reglamento de organizacién y funciones
del Senace y es responsable de las funciones establecidas en el
articulo 6° del Reglamento de la Ley 27806 “Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica”.

Elemento de entrada Fuente

— Solicitud de acceso a la informacidn publica registrada por el/la

solicitante desde el sistema integrado de transparencia y atencion al — SITAC
ciudadano/a (SITAC). — Moddulo de mesa de
— Solicitud de acceso a la informacién publica ingresada por el/la partes digital

solicitante desde el médulo de mesa de partes digital del Senace.

Unidad de

e Responsable
organizacion

N° Descripcion de la actividad

Revisa y evalua si la SAIP (anexo 01) ingresada o recibida

desde la MPD o desde el SITAC constituye o no una SAIP.

¢Es SAIP?

- Si: Registra en el reporte de atencién de las SAIP (anexo
02). Continua en la actividad 2.

- No: Envia correo electrénico a
contacto@senace.gob.pe. Va al proceso de orientacién
digital. Fin del procedimiento.

OAC RAIP

¢Es competencia del Senace?

- Si: Continda el procedimiento en la actividad 3.

2 - No: Elabora oficio de derivacién a la entidad OAC RAIP
competente y notifica carta al solicitante comunicando
derivacion. Fin del procedimiento.

Verifica SAIP.

¢Estd conforme?

- No esta conforme - tiene observaciones:

3 Envia correo electrénico solicitando subsanacidn, otorga OAC RAIP
plazo de dos (2) dias habiles. Ir actividad 4.

- Si esta conforme — sin observaciones, continta en la
actividad 5.
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Unidad de

N° Descripcion de la actividad .
organizacion

Responsable

¢Esta subsanado?

- Si: Continda el procedimiento en la actividad 5.

- No: Comunica el archivamiento de su SAIP por correo
electronico. Fin del procedimiento.

OAC RAIP

Elabora y traslada el memorando de requerimiento de
5 informacion a UUOO poseedora de la informacion para su OAC RAIP
atencién en un plazo maximo de tres (03) dias habiles.

Evalla factibilidad de atender dentro de los plazos.
iEs factible? .
c , . .. Coordinador/a
- Si: Continua en la actividad 8. L,
6 . , . Uuoo de atencién
- No: Comunica prérroga de atencidn de la SAIP,
. . , de la SAIP
debidamente motivada a través de un memorando.

Continua en la actividad 7.

Recibe memorando y elabora carta indicando la fecha de
7 respuesta de la SAIP y envia por correo electrénico. OAC RAIP
Continua el procedimiento en la actividad 8.

. . . L . Coordinador/a
Efectua la busqueda de informacidn y remite los /

8 , uuoo de atencién
resultados de la busqueda. de la SAIP
Se pueden presentar tres situaciones ante los resultados
de la busqueda:
- Si existe la informacion: Reproduce y remite la
informacién solicitada. Continta en actividad 10.
- Sino existe la informacion: Informa que no se cuenta Coordinador/a
9 con lo requerido, a través de un memorando a la RAIP. uuoo de atencién
Pasa a actividad 13 de la SAIP
- Sino se puede entregar lo solicitado (segun causales
de la norma): Elabora informe de denegatoria de la
solicitud de informacion, de acuerdo con la normativa
vigente a la RAIP. Pasa a actividad 13.
10 Revisa y verifica la informacion proporcionada. OAC RAIP

Prepara la informacion en el medio indicado por el

solicitante.

éTiene costo?

- Si: Elabora liquidacién de costo por reproduccion,
comunica al/a la solicitante el costo de reproduccién
brinddndole a su vez el codigo de pago (procedimiento

11 N° 1 TUPA del Senace) y el nimero cuenta OAC RAIP
interbancaria. Pasa al proceso de gestidon de ingresos.
Aplica para copia simple, copia certificada, CD o DVD.
Pasa a la actividad 12.

- No: Genera enlace temporal de descarga -OneDrive.
Aplica para envio por correo electrénico. Pasa a la
actividad 13.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Unidad de

e, Responsable
organizacion

N° Descripcion de la actividad

Recibe el voucher de depdsito al correo de
12 accesoalainformacién@senace.gob.pe y confirmacién de OAC RAIP
tesoreria.

Elabora la carta de atencidn al solicitante con los

resultados de la SAIP:

- Con lainformacién requerida a través del medio
indicado en su solicitud, o

- Denegatoria o no existencia de informacion
adjuntado el documento (memorando o informe)

13 OAC RAIP

¢Presenta apelacién?
Si: Verifica si esta dentro de los plazos.
No: Fin del procedimiento.

Nota

14 El/la solicitante puede presentar apelacidn si Senace: OAC RAIP

- Deniega la informacion solicitada: El/la solicitante
cuenta con el plazo de quince (15) dias habiles para
presentar recurso de apelacion.

- No brinda respuesta (omite): Sin plazo limite para
presentacion de apelacion.

¢Estd dentro de los plazos?

- Si: Envia a TTAIP dentro de los dos (2) dias habiles de
15 recibida la apelacidn. OAC RAIP
- No: Envia respuesta por correo.

En ambos casos, pasa a la actividad 17.

Trimestralmente:
Genera informe con el detalle de SAIP con la informacién
obtenida del Reporte de seguimiento y monitoreo de las

16 SAIP y envia a jefe/a. OAC RAIP
Nota a Minam se envia anual.
17 Fin del procedimiento OAC RAIP
Salida / productos Receptor
— Solicitud de acceso a la informacidn publica atendida — Solicitante
Proceso .. L. . S
. — Gestidn de solicitudes de acceso a la informacién publica.

relacionado

— Anexo 01: Solicitud de acceso a la informacién publica - SAIP
Anexos — Anexo 02: Reporte de atencidn de solicitudes de acceso a la Informacion publica
(seguimiento y monitoreo de las SAIP — Excel).
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Anexo 01

@ S e na C e SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA CREADA U OBTENIDA POR LA

ENTIDAD, QUE SE ENCUENTRE EN SU

N° de Registro

FORMULARIO 01 POSESION O BAJO SU CONTROL

1. SERVIDOR/ARESPONSABLE DE ENTREGAR LA INFORMACION:

1l. DATOS DEL/DE LA SOLICITANTE:

APELLIDOS Y NOMBRES / RAZON SOCIAL DOCUMENTOS DE IDENTIDAD D.N.I. / C.E. / OTRO

DOMICILIO

AV. / CALLE / JR. PSJ. N°/DPTO. /INT. DISTRITO URBANIZACION
PROVINCIA DEPARTAMENTO CORREO ELECTRONICO TELEFONO

NOMBRE Y APELLIDO DEL/DE LA REPRESENTANTE DEL TITULAR N2 DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD

111. INFORMACION SOLICITADA:

IV. DEPENDENCIA DE LA CUAL SE REQUIERE LA INFORMACION:

V. FORMA DE ENTREGA DE LA INFORMACION (MARCAR CON UNA "X”)

COPIA SIMPLE | | | | | | |
Papel: A4 A3 Al AO cD DV CORREO OTRO
D ELECTRONICO
APELLIDOS Y NOMBRES: FECHA Y HORA DE RECEPCION
DNI:

FIRMA

LA ENTREGA DE LA INFORMACION SOLICITADA SE HARA A LA PERSONA O REPRESENTANTE DE LA EMPRESA QUE SOLICITO LA INFORMACION, DE
NO PODER CONCURRIR ESTA, LA MISMA PODRA SER ENTREGADA A UN TERCERO QUE DEBERA CONTAR CON CARTA PODER SIMPLE

OBSERVACIONES:
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Anexo 02 Reporte de atencidn de solicitudes de acceso a la Informacion publica (seguimiento y monitoreo de las SAIP — Excel).

FECHA OE ENTREGA ORSERY | ORSERY
. RECEPCION FECHA DE FECHA DE DENTRO 2 . . ACIDNES ACIDNES
TPODE | ypsmTe | NOMBRE corren | mronmacion | FECMACE 1 pecyane | poREL  [RECEPCIONDE | USODELA | ATENDIDD ATENCION | #Diaspe | pp | PODE |MOTNODE| POR (LIQUDAC| peonn (cwpapa|  DE

SOLICITUD SEXOD .. el RECEPCION ¥ g : r ESTADO o o | RESPUESTA | LAND | CORREO | IONDE .
SOLICITANTE N | ELECTRONICO | SOLICITADA SUBSANACION | POSEEDOROE| RESPUESTA | PRORROGA POR AL ATENCION | PLAZD & DEINFO |NAS Y DE | ATENCIO
[P.¥.Ce) ENTIDAD LA POREL RER SOLICITANTE LEgAL | [PMPa) ATENCION | (PDF, |CDSTOS REGISTR | HDE LA

LINK) i RAIP

INFORMACION
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Procedimiento: Gestion de solicitudes de acceso a la informacidn publica

Revisay evaliala

O

OAC
RAIP

Gestidn de solicitudes de acceso a la Informacién publica

Trimestral

Generainforme con

el detalle de SAIP

Elabora oficio de
derivacion y notifica
cartaalsolicitante

Registra en el Reporte
deatencion de las
SAIP

¢Constituye una
SAIP?

¢Es competencia
del Senace?

Pagina
siguiente

[~

Envia correo
electrénico

Orientacion digital
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SeNace | sozovozr

Procedimiento: Gestidn de solicitudes de acceso a la informacion publica

anterior

|

]
. i iEsta
Solicita subsanacion

subsanado?

Comunica
No archivamiento de su ‘
SAIP

Plazo 2
dias habiles

Elaboraytraslada el

i memorando de
requerimiento

6n publica
OAC
RAIP

Plazo méximo 3
dias habiles

~ |
Qibe memorando.
Elaboray envia

Revisay verificala ¢éTiene algin

N Generar enlace de
informacion costo?

descarga
cartaindicando la

fecha

Elabora liquidacion de

costo por Gestion de Ingresos
reproduccion

I—VRL:cibevoucher de
depdsitoy
confirmacion De
tesoreria

¢Es factible
atender dentro
elos plazosy

Gestidn de solicitudes de acceso a la Informaci

Reproducey remite
Si existe—————————»  [a informacion
solicitada

Comunica prérroga

v

| Buscary remite los
>

Informa que no se
cuentacon lo

uuoo

Coordinador/a de atencidn de la SAIP

No existe———————p

resultados requerido, via

memorando

infornfacién?
Elaborainforme de
No se puede entregar——p  denegatoria de la
solicitud

Pégina
siguiente
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Plazo dos (2) dias habiles

Envia aTTAIP

Pagina
anterior

[~

Envia respuesta

Elabora carta de
atencioén al
solicitante

Informacion
denegada

éPresenta
apelacion?

Informacién hasido
denegadao
no ha sido atendida

Plazo quince (15)
dias habiles

OAC
RAIP

No

Informacién

No hay respuesta
hasido enviada v resp

Gestidn de solicitudes de acceso a la Informacién publica
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S.02.01.03_P Procedimiento: Gestion de reclamos

Ficha de procedimiento

Gestion de reclamos Codigo S.02.01.03_P

Nombre Cargo Area (Siglas)

Elaborado Geraldine Melania Padilla De

por la Cruz Especialista legal llI OAC
Revisado Jefa de oficina de atencién a

or: Lily Marcela Toro Saldaina la ciudadania y gestion OAC
por: documentaria
A
ps;obado Joanna Fischer Battistini Gerenta general GG

Documento de aprobacion

Control de versiones

Version Seccion modificada Justificacion Fecha
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Describe la secuencia de actividades para el tratamiento de los reclamos, como
Objetivo mecanismo para la identificacion de oportunidades de mejora que contribuyan a la
calidad de la prestacion de los bienes y servicios en beneficio de las personas.
Comprende desde la recepcidn del reclamo por parte del ciudadano/a o
Alcance administrado/a hasta la emisidn de la respuesta.
Este procedimiento es de aplicacién para todos los érganos y unidades organicas del
Senace.
— Resolucidn de Contraloria N° 367-2015-CG, que aprueba la Directiva N° 018- 2015-
CG/PROCAL, “Verificacidon del cumplimiento de la obligacién de las entidades de
contar con un libro de reclamaciones”.
— Directiva N° 00011-2018-SENACE-GG, Lineamientos para el registro, tramite y
Base atencién de reclamos en el Senace.
normativa — Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Disposiciones para la gestion de reclamos de
las entidades de la administracion publica.
— Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 001-2021-PCM/SGP que aprueba la
Norma Técnica N° 001- 2021-PCM-SGP “Norma técnica para la gestion de reclamos
en las entidades y empresas de la administracion publica.
- LR Libro de reclamaciones
— OAC Oficina de atencidn a la ciudadania y gestiéon documentaria
Siglas -
— RPGR Responsable del proceso de gestion de reclamos
— Uuoo Organos y unidades organicas
Accion correctiva | Es la accién que consiste en identificar y eliminar la causa
raiz que origind el reclamo registrado en el libro de
reclamaciones, y evitar que vuelva a ocurrir.
Accién preventiva = Es la accidén que consiste en eliminar la causa raiz de los
problemas potenciales identificados y vinculados a la
gestion de reclamos.
Coordinadores/as = Servidor/a designada de los érganos o unidades organicas
de gestion de del Senace a quienes se les asignara un usuario y
reclamos de las contrasefia de la plataforma digital del libro de
Uuuoo reclamaciones para la atencidn de un reclamo que se haya
presentado por la prestacion de un bien o servicio a su
cargo.
Hoja de Formato a través del cual el ciudadano formula su reclamo.
Definiciones reclamacion
Incidente Es la ocurrencia de un hecho que afecta la atencién o
prestacion del bien o servicio recibido por la persona.
Libro de Es la plataforma digital que soporta la gestidn de reclamos,
reclamaciones la cual permite a las personas registrar y hacer seguimiento
a la atencidn de su reclamo, conociendo el estado en el
gue se encuentra; asi como a las entidades y empresas
publicas efectuar la gestion de reclamos, la supervisién de
la atencion, la obtencidn de informacion detallada y
estadistica para la toma de decisiones de la alta direccidn.
En el caso de las entidades y empresas publicas que no
cuenten con las condiciones tecnoldgicas, el libro de
reclamaciones, por excepcidn, se constituye en version
fisica y permite el registro de los reclamos.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Mejora continua Se refiere a la aplicacion sistémica y recurrente de un
conjunto de acciones por parte de las entidades y
empresas publicas que buscan cambios y mejoras en la
calidad de la prestacidon de los bienes y servicios.

Reclamo Es el mecanismo de participacion de a la ciudadania a
través del cual las personas, expresan su insatisfaccion o
disconformidad respecto de un bien o servicio de atencidn
brindado por el Senace. Los que pueden ser de manera
enunciativa: trato profesional durante la atencion,
informacion, tiempo de atencidn, acceso a la prestacion de
los bienes y servicios, resultado de la gestidn o atencidn,
confianza de la entidad ante las personas y demas.

Responsable del Servidor/a responsable, designado mediante resolucién del
proceso de titular de la entidad, encargado/a de gestionar de manera
gestion de oportuna e idénea los reclamos correspondientes a la
reclamos prestacion de los bienes y servicios dentro de su ambito de

competencia, asi como implementar y utilizar la
plataforma digital libro de reclamaciones segun
corresponda, en la entidad y sus canales de atencidn;
coordinar la atencidn oportuna y la idoneidad de la
respuesta con las dreas involucradas.

Elemento de entrada Fuente

— Mddulo del registro de

— Reclamo registrado desde el médulo de registro de reclamos en reclamos en linea
linea o libro de reclamaciones (fisico) — Libro de reclamaciones
(fisico)
N . Unidad de
N° Descripcion de la actividad Responsable

organizacion

Verifica la hoja de reclamacion (anexo 01) considerando

los siguientes aspectos:

éEs un reclamo? De acuerdo con el Decreto Supremo N°

007-2020-PCM.

— Si: Registra en el reporte de seguimiento y monitoreo de
reclamos y continla con el procedimiento en la

1 actividafj 2. ' . OAC RPGR

— No: Deriva desde el médulo del registro de reclamos
en linea, al érgano o unidad orgdnica competente
para su atencion; y notifica al ciudadano/a con el
formato de respuesta para queja/denuncia/otro o con
el formato de respuesta denegada (Anexo 02 b, d), via
correo electrénico y mensajes cortos (SMS)
comunicando su traslado. Fin del procedimiento.

¢Es competencia de Senace?

— Si: Continua con el procedimiento en la actividad 3.

— No: Deriva a la entidad competente desde el médulo
de registro de reclamos en linea y notifica al
ciudadano/a con el formato de respuesta de
derivacidn por competencia (anexo 02 a) via correo

OAC RPGR

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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No

Descripcion de la actividad

Unidad de
organizacion

Responsable

electrénico y mensajes cortos (SMS). Fin del
procedimiento.

Verifica que cuente con informacién necesaria:

éEs conforme?

— Si: Pasa a actividad 5.

— No: Envia correo electrénico con observaciones para
subsanar en un plazo de dos (2) dias habiles. Continua
en la actividad 4.

OAC

RPGR

éSubsana?

— Si: Continua con el procedimiento en la actividad 5.

— No: Comunica el archivamiento de su reclamo por
correo electrdnico. Fin del procedimiento.

OAC

RPGR

Deriva el reclamo al érgano o unidad organica reclamada
a través del modulo de registro de reclamos en linea para
su atencién en un plazo no mayor de siete (07) dias
habiles.

OAC

RPGR

Realiza el esclarecimiento y analisis de los hechos,
proyecta y remite una respuesta a RPGR, a través del
modulo del registro de reclamos en linea.

uuoo

Coordinador/a
de la gestion
de reclamos

Revisa y consolida, de ser el caso, el proyecto de

respuesta en un plazo de dos (02) dias habiles.

¢Es conforme?

— Si: Elabora la respuesta en el formato establecido por
el mddulo de gestidn de reclamos en linea (anexo 02).

8 Continda en la actividad 9. OAC

— No: Solicita al coordinador/a de la gestion de
reclamos la subsanacion de las observaciones y/o
comentarios en un plazo no mayor de cinco (05) dias
habiles. Regresa a la actividad 6.

Notifica la respuesta del reclamo segun el medio elegido

en la hoja de reclamacion.

— Fisico: A partir del dia siguiente de expedida la

9 respuesta, y por uUnica vez. Pasa al proceso de
despacho de documentos.

— Correo electrénico: El mismo dia de expedida la
respuesta a su vez a través de mensajes cortos (SMS).

Verifica el mensaje de confirmacion de recepcion del

10 correo electrdnico o cargo, en caso éste fuera fisico. Fin

del procedimiento.

Semanalmente:

Verifica los plazos de atencién en el reporte de

seguimiento y monitoreo de reclamos y coordina aquellas

que estén por vencer.

Anualmente:

12 Genera informe con el detalle de los reclamos con la OAC

informacién obtenida del Reporte de seguimiento y

monitoreo de los reclamos y envia a jefe/a.

OAC RPGR

RPGR

OAC RPGR

OAC RPGR

11 OAC RPGR

RPGR

13 Fin del Procedimiento OAC RPGR
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Salida / productos Receptor

— Respuesta al reclamo. — Ciudadano/a
— Empresa consultora
— Inversionista

Proceso

. — Gestidn de reclamos.
relacionado

— Anexo 01: Hoja de reclamacidn
— Anexo 02: Formatos de respuesta:
a) Derivacion por competencia.
b) Respuesta para queja / denuncia / otro.
Anexos c) Respuesta aceptada.
d) Respuesta denegada.
— Anexo 03: Reporte de atencidon de reclamos (Seguimiento y monitoreo de los
reclamos — Excel)
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Anexo 01

Hoja de reclamacidn

obh.pe | Libro de Reclamaciones

Husvo reclams  Seguimiento de reclamo

Ingresa tu reclamo

Lamemtamos &l malestar generade, para darte una respuesta aportuna por favar comgleta la siguiente
nfarmacidr:

Cuéntanos qué sucedio

1. 1En qué entidad courrit la situacitn gue origina tu reclamo?

SERVICID NAGICHAL DE CERTIFICACION AMBIENTAL PARS LAS INVERSIONES SOSTENIBLES = = |

2. JEn qué seds te encontrabas?

| Eelecrione sede b |

l:‘ El problema no oourrit en una sede fisica.

3. g Cudndo courric la situacién gue origina =l presente reclame?
PPy 1P peinpcgl a

4, JAproximadaments a qué hora sucedic?
125 &

5. Describenos ;qué sucedid?

Detalla cudl fue el problema que ocasiond que presentes este reclamo de la manera mids detallada

posiale.

Quedan A00D Ca

6. Adjuntar archivas [cprional)

Puedes subir un miExime de 20 MB en fotos, videos y/o textas que ayuden a evidenciar tu reclamo.

Tipes de aschivas permitidas jpag .jpeg .png -mpd .mpd pdf txt

=17
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@
_E%d gob.pe | Libro de Reclamaciones

Nuevo mclama Seguimianto de sclamo

Ingresa tu reclamo

Lamentamos & malesiar Qenedada, Pacs Oar e una respussta oporiuna por faver complets 1y
siguwente informacion:

o0

Informacion adicional

1. Identifica el motivo del reclamo. Puedes selecch xime 2 apci

Trato protesional en ia O |30 [0 SONA QU L& Fencio No K N2G de forma
adecunda

Yiempo: hubo demoea antes y/'o durante |s atenclon gue recbests

Procedimbenio: o 5 SI0UI0 &1 Drocedimiento de aTenciin 0 No eSiss de stusedo con
exste

Infraestructura el arrbierte on o que se realizo |3 stencion v/o mobiitrio ro sstén e
buer estado, no hay rutas accesblas que facikten el dezplazamienio de las perzonas
o al local queds en un Stio Inseguro.

O 0O 0O

Informacton: 1a onentacion sabre ol saviol fue Inadecuada. Insuficiente o IMPrecisa.

Resultado: no se puco obterer un resuitado CoNCreID ooma parte cel Servico ¥/o no
56 Justifica fa negativa en la atencian del servicio

Conflanza: cournid una situackin que afectd la conflanza y creaibilidad da la entidad.

Disponibiiidad: al medic de atencion (virtual, presancial o wkkfonico) por ol Qua s
Brinda ol SEnicio no resRonda & tus expectativas o tiena horarios rastringidos

mfl im|(m (] m

Ovo

2. ;Trataron de darto una solucicn previa al registro del reclamo?

=

g

O O

{ Ragresar Continuar
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Musso rscligme Segquimiemo de reclamo

Ingresa tu reclamo

Larmentames | il eatar Qererao. Dees Qarme Und respuesth 0pomana por Tavor complets la dipaents

nhor s K

o090

Tus datos perscnales

1. Tipo e docum et

Sakcoion w

Z. Nimaro da dotumaimo

1. Hombros y apedlidas

&, Envio de la respuasia
SebeCina COmG Guksies: seciic k) MeEouSETEE T Paciaig,
D (b AR Dirl e o o O BHacT i

D Guiern recoger uea copia e Sede Schedl
':' Juiam queuna oopia soa smaada a mi domi cilio
-D- Tuiben cenc bl or vl ol

5. Motifc acizned Sl avancs [opsional)

Sefenoiona comaa quisnes recilr notihcaciones de avance de tu redamo

'D' Larren shacironico

) Menzaje ce tevto (MS)

I:I fAoepio la politica de privacidad
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Anexo 02 Formatos de respuestas

a) Derivacion por competencia:

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO N*° (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr{a) (nombre de la persona),
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, luego de la evaluacion realizada, se ha determinado que es competencia de
(nombre de la entidad competente) porque (describir las razones de la no competencia); razon
por la cual se ha derivado a dicha entidad con documento (numero de documento), el (fecha de
derivacion del documento), para su respectiva atencién, conforme se sefiala en el documento

adjunto.

Asimismo, la entidad competente tiene un plazo de hasta treinta (30) dias habiles para darle una
respuesta a partir de recibido el reclamo®2.

Atentamente,

Firma

Nombre de elf/la Responsable del LDR
(Correo, anexo, otros)?
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b) Respuesta para queja/denuncia/otro

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr{a) (nombre de la persona),
Ante todo, gueremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, luego de |a evaluacidn realizads, se ha determinado que no correspende ser
atendido como un reclamo, porque (explicar la razon de por qué no es reclamo). Sin embargo, se
ha derivado a (UO competente) para conocimiento y fines.

Adicionalmente, le informamos que puede comunicarse con (U0 competente) a través de (datos
de los canales con los que cuenta la UD competente).

Atentamente,

Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR
(Correo, anexo, otros)**
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c) Respuesta aceptada:

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr(a) (nombre de la persona),

Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo y en ese sentido, manifestarle nuestras
mas sinceras disculpas por las molestias ocasionadas.

Le informamos que su reclamo ha sido ACEPTADO, considerando que (explicar las
razones/sustento de la respuesta).

Por ello, con la finalidad de brindarle una atencién de calidad, hemos (explicar acciones adoptadas
como medida correctiva/preventiva y de corresponder precisar el plazo de la solucidn al reclamo,
segun su complejidad)

Le agradecemos por su participacidn en la mejora de nuestros servicios.

Atentamente,

Firma

Nombre de elfla Responsable del LDR
(Correo, anexo, otros)™
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d) Respuesta denegada:

LOGO DE LA ENTIDAD

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr{a) (nombre de la persona),
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, considerando (detallar las razones/sustento de la respuesta), su reclamo
ha sido DENEGADO.

En caso de presentar consultas sobre |a respuesta emitida puede comunicarse a través de (datos
de los canales con los que cuenta la entidad).

Sin perjuicio de ello, le ratificamos nuestro compromiso en la mejora de nuestros servicios.

Atentamente,

Firma

Nombre de el/la Responsable del LDR
(Correo, anexo, otros)™®
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Anexo 03 Reporte de atencidn de reclamos (Seguimiento y monitoreo de los reclamos — Excel)

THEMD DE
FECHA DE TFOh DE DERIWVADA A ATEMCHON HMEOI0A ESTADO DEL MOTRAD DE
5 ADOFTADA RECLARD ARCHIVD

n AT " DESCRIPCION -
FECHA DE OGO DE TP O HOTRO OEL | P orr) amn | NOMBRE DE TIPD D L]

DE (LURIUARE.
REGESTRO RECLAMD REGESTRO RECLAMLD ok LA PEASONA | DOCUMENTD | DOCUMENTO | ORGANIC RESPUESTA RESPUCSTA | OTARA ENTRIWIN IHAS
[(RESOMEN) RECLAMALASG
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Registra en el ~ )
&l ﬁrwa a la entidad

reporte de /
, L éLe compete a competentey
Si seguimientoy .
. Senace? notifica al
monitoreo de

Reclamos

Verificala hoja de
reclamacion

¢Es un reclamo?

ciudadano/a

Reclamo ha sido
registrado por el
ciudadano

NS
Beriva al 6rgano o
unidad organica y

Verifica los plazos
deatencién en el
reporte de

seguimiento

notifica a
ciudadano/a

Si
(%)
3 Semanal
€
£
[S]
2 o —
O Pégina
3 Q siguiente
© o g
c
ped
e}
7]
(]
U]
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uentacon la
informacién

necesaria?

Pagina
anterior

No

e

Envia correo para

subsanar

Plazo dos (2) dias
habiles

OAC
RPGR

Comunica el

archivamiento de su
reclamo

Gestidn de reclamos

Verifica el mensaje
de confirmacion de
recepcion

Deriva el reclamo al
Si érgano o unidad
organica reclamada

Elaborala respuesta

Notifical
en el formato otifica larespuesta

v>
Plazo nomayor a

siete (7) dias
haliles

. del reclamo
establecido
Si
Solicita subsanar las
¢Es conforme? N .

observaciones

Plazo menor

acinco (5)

dias hdbiles

Revisay consolida el
proyecto de

respuesta

uuoo

Coordinador/a dela
gestidn de reclamos

Realiza el
esclarecimientoy

analisis de los
hechos

Plazo dos (2) dias
habiles
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S.02.02.01_P Procedimiento: Recepcion y registro de documentos

Ficha de procedimiento

Recepcidn y registro de documentos Codigo S.02.02.01_P
Nombre Cargo Area (Siglas)
,I:E)Ijrborado Mariene Quintana Salgado Especialista | OAC
Revisado Jefa de oficina de atencién a
or: Lily Marcela Toro Saldaina la ciudadania y gestion OAC
por: documentaria
A
ps;obado Joanna Fischer Battistini Gerenta general GG
Documento de aprobacion [Resolucion N° y fechal

Control de versiones

Version Seccion modificada Justificacion Fecha
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Describe la secuencia de actividades para gestionar el tramite de los documentos
Objetivo externos para su recepcion de manera ordenada, asegurando estandares de
transparencia y eficiencia.
Inicia desde que la presentacién de documentos por parte de la ciudadania, titulares
Alcance hasta el registro y derivaciéon para su atencidn al érgano o unidad organica
competente.
— Ley N° 31170, Ley que dispone la implementacién de Mesas de Partes Digitales y
Notificaciones Electrdnicas.
— Decreto Legislativo N° 1412, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Gobierno
Digital.
— Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley
Base N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.
normativa — Decreto Supremo N2 029-2021-PCM que aprueba el Reglamento de la Ley de
Gobierno Digital.
— Resolucién de Presidencia Ejecutiva N2 N° 00065-2021-SENACE-PE, que establece el
horario de recepcion documental y atencidn al usuario del Senace en sus sedes
institucionales de la provincia de Lima y de la provincia constitucional del Callao e
ingreso de documentos a través de la Mesa de Partes Digital (MPD) y de la
Ventanilla Unica de Certificacion Ambiental — EVA.
— EVA Plataforma Informatica de la ventanilla Unica de
certificacién ambiental
) — OAC Oficina de atencidn a la ciudadania y gestion documentaria.
Siglas — DC Documento complementario
— PIDE Plataforma de interoperabilidad del estado
— Ciudadano/ao  Persona natural o juridica que presenta un documento
administrado/a: (consulta, solicitud u otros), en el marco de un
procedimiento, tramite, servicio o de cualquier otra
naturaleza ante el Senace
— Acta de Comunicacién escrita normalizada, en cuyo contenido se
observacion describe los motivos por los que un documento presentado
documental al Senace ha sido observado.
— Documento Hace referencia a los escritos, solicitudes, formularios o
externo similares que son presentados por ciudadanos/as,
administrados/as o entidades publicas, para su tramitacion
en el Senace.
Definiciones
— Documento Es la unidad basica estructurada de informacidn registrada,
electrénico publicada o no, susceptible de ser generada, clasificada,
gestionada, transmitida, procesada o conservada por una
persona o una organizacion, de acuerdo a sus requisitos
funcionales, utilizando sistemas informaticos
Mesa de partes  Hace referencia a la mesa de partes para la recepcién de
presencial documentos en soporte fisico (papel).
Mesa de partes  Canal digital implementado por el Senace, a través del cual
digital los usuarios/as; y/o usuario-administrados/as presentan
documentos (consultas, solicitud y otros), a excepcion de
los que, por normativa, debe ser ingresada a través de la
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plataforma informatica de la ventanilla Unica de
certificacion ambiental — EVA — mdédulo de evaluacion de
estudios ambientales. Dicho canal se constituye en la sede
digital del Senace para cumplir con la funcionalidad de
recibir documentos electrénicos.

— PIDE Canal implementado por el Senace que emplea la
Plataforma Nacional de Interoperabilidad para la
integracion de los sistemas de tramite documentario de las
entidades del Estado, para el envio y recepcién de

documentos.
Elemento de entrada Fuente
— Mddulo de la mesa de
— Documento externo (en soporte fisico o digital) presentado por partes digital.

ciudadano/a, administrado/a o entidad publica a través de la — Plataforma informatica
mesa de partes digital o la mesa de partes institucional o EVA.
plataforma informatica EVA o la PIDE. — PIDE

— Mesa de partes

institucional
N . Unidad de

N° Descripcidn de la actividad Responsable

organizacion

A) Recepcion de documentos externos en soporte fisico (papel)

Recibe y revisa los documentos externos
1 presentados a través de la mesa de partes OAC
presencial.

Técnico/a en tramite
documentario

éEs conforme?

- No esta conforme (tiene observaciones): Elabora
y notifica el acta de observacién para que se

2 subsane. Otorga un plazo de dos (2) dias habiles. OAC
Ir a actividad 3.

- Si esta conforme: Continua el procedimiento
actividad 4.

¢Esta subsanado?
- Si: Continua el procedimiento en la actividad 4. OAC Técnico/a en tramite
- No: Comunica la declaracién de no presentado. documentario

Fin del procedimiento.

Técnico/a en tramite
documentario

¢El firmante del documento cuenta con usuario en

la Mesa de partes digital?

4 - Si: continua actividad 5 OAC Técnico/a en tramite

- No: Genera usuario en la MPD de ser el documentario
presentante y el firmante del documento la

misma persona.

éEl documento es nuevo?

- Sies nuevo: Registra el documento en lay genera

5 un expediente nuevo expediente en EVA. OAC

- No es nuevo: Registra el documento vinculando al
expediente relacionado como un DC.

Técnico/a en tramite
documentario
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Unidad de

N° Descripcion de la actividad e
organizacion

Responsable

Sella documento externo y entrega cargo de OAC Técnico/a en tramite
recepcion al administrado. documentario

¢El documento externo tiene anexos contenido en
enlaces/carpetas compartidas o almacenados en
7 dispositivos externos? OAC
- Si: Continua el procedimiento actividad 8

- No: Continua el procedimiento en actividad 9

Técnico/a en tramite
documentario

Descarga archivos y los carga al registro generado Técnico/a en tramite

OAC

en EVA. documentario
o Técnico/a en tramite
9 Digitaliza el documento externo OAC / .
documentario
Realiza la firma digitalmente del documento Fedatario/a
10 o OAC L
digitalizado. institucional
11 Carga la imagen del documento externo firmado OAC Técnico/a en tramite
digitalmente al registro generado en EVA. documentario
12 Deriva el documento al érgano o unidad orgdnica OAC Técnico/a en tramite
competente. documentario
13 Fin del procedimiento.
B) Recepcion de documentos externos electrénicos
Recibe y revisa los documentos externos Técnico/a en trémite
1 presentados a través de la mesa de partes (digital, OAC

documentario
EVA, PIDE)

éEs conforme?

- No esta conforme (tiene observaciones): Elabora
y notifica el acta de observacidn para que se

2 subsane. Otorga un plazo de dos (2) dias habiles. OAC
Ir a actividad 3.

- Si estd conforme: Continua el procedimiento
actividad 4.

Técnico/a en tramite
documentario

¢Estd subsanado?
- Si: Continta el procedimiento en la actividad 4. OAC Técnico/a en tramite
- No: Comunica la declaracion de no presentado. documentario

Fin del procedimiento.

¢El documento es nuevo?

- Si: Registra el documento y genera un expediente

4 nuevo expediente en EVA. OAC

- No: Registra el documento vinculando al
expediente relacionado como un DC.

Técnico/a en tramite
documentario

¢El documento externo tiene anexos contenido en

enlaces y/o carpetas compartidas? Técnico/a en tramite
, . o . OAC .

- Si: Continua el procedimiento actividad 6 documentario

- No: Continua el procedimiento en actividad 7.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Unidad de

N° Descripcion de la actividad e
organizacion

Responsable

Descarga archivos y los carga al registro generado Técnico/a en tramite

6 en EVA. OAC documentario

7 Firma digitalmente el documento externo recibido a OAC Técnico/a en tramite
través de Mesa de Partes Digital, EVA y PIDE. documentario

3 Carga la imagen del documento externo firmado OAC Técnico/a en tramite
digitalmente al registro generado en EVA. documentario

9 Deriva el documento al érgano o unidad orgdnica OAC Técnico/a en tramite
competente. documentario

Graba el nimero de expediente en el médulo de la
10 mesa de partes digital, EVA o envia el cargo firmado OAC
a través de la PIDE.

Técnico/a en tramite
documentario

11 Fin del procedimiento.
Salida/Productos Receptor
— Administrados/as
Numero de expediente asignado y derivado al rgano o unidad — Ciudadania en general
organica. — Organos y unidades organicas
del Senace
Proceso . .
. — Recepcion y registro de documentos

relacionado
Anexos — No aplica

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Recibey revisa
documentos

Comunica
N declaracién de no
presentado

Elaboray notifica

éEsta
subsanado?

externos por mesa ¢Es conforme? No- acta de
de partes
institucional

observaciones

Si

Genera usuario en

la mesa de partes

digital asignado al
administrado.

¢Tiene usuario
enlaMPD?

Recibey revisa v
documentos Descarga archivosy o
los carga al registro Digitaliza

generado en EVA documento externo.

externos por mesa
de partes(Digital,
EVA, PIDE)

Si

No

ZDocumento
externo tiene
anexos, enlaces,

Graba nimero de
expediente en el
madulo de lamesa de

Registra documento
y genera expediente

¢El documento

nuevo e)ép{/iiiente es nuevo? carpeta partes digital y EVA o
en - compartida Firma digitalmente envia cargo firmado a
gntre otros 3 documento externo través de la PIDE.

recibido através
MPD, EVA, PIDE

OAC
Técnico/a en tramite documentario

Registra documento
vinculando al

expediente relacionado

como un DC.

¢El documento
externo fisico?

Recepcion y registro de documentos

Deriva documento
al érgano o unidad
organica
competente.

Sella el documento
externo y entrega
cargo.

¢El documento
externo fisico?

Carga imagen del

documento externo | A
digitalizado al
registro generado

en EVA.

Firma digitalmente

documento
digitalizado

OAC
Fedatario/a
institucional

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-
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$.02.02.02 _P Procedimiento: Despacho de documentos

Ficha de procedimiento

Despacho de documentos Codigo S.02.02.02_P

Nombre Cargo Area (Siglas)

Elaborado Christian Manuel Alejandro

, Especialista en archivo Il OAC
por Blanco Renteria
. Jefa de la oficina de atencion

Revisado . o . , .

or: Lily Marcela Toro Saldaia a la ciudadania y gestion OAC
por: documentaria
Aprobado . e
pSr- Joanna Fischer Battistini Gerenta general GG

Documento de aprobacion

Control de versiones

Version Seccion modificada Justificacion Fecha

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion
que aparece en la parte superior izquierda de este documento.
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Describe la secuencia de actividades para gestionar la notificacion de las
comunicaciones y actos administrativos emitidos por los érganos y unidades
organicas del Senace, hasta su destinatario/a, garantizando la integridad de los
documentos

Objetivo

Inicia desde la solicitud de notificacion por parte de los érganos y unidades organicas
Alcance del Senace, hasta el subir el cargo de notificacidn al sistema EVA.
Es de aplicacion para todos los 6rganos y unidades organicas del Senace.

— Ley N2 27444 “Ley del Procedimiento Administrativo General”

— Directiva N2 00002-2021-SENACE/GG “Lineamientos para el despacho

Base documentario en el servicio nacional de certificacion ambiental para las inversiones

normativa sostenibles - Senace”

— Resolucidn de Presidencia Ejecutiva N200055-2021-SENACE-PE “Reglamento del
Sistema Informatico de Notificacidn de Casillas Electrénicas del Senace - SINCE”

— EVA Plataforma informatica de la ventanilla Gnica de
certificacién ambiental
— OAC Oficina de atencidn a la ciudadania y tramite documentario
Siglas — PIDE Plataforma de interoperabilidad del estado
— SINCE Sistema informatico de notificacidon de casillas electrdnicas
- Uuoo Organos y unidades organicas
— Cargo de Documento que acredita la realizacidn efectiva de la
notificacion diligencia de notificacién del acto administrativo emitido
por la entidad.
— Casilla Es una herramienta informatica para el diligenciamiento de
electrénica del  las notificaciones a los administrados/as bajo su

Senace - SINCE  competencia, sobre los actos administrativos, asi como
actuaciones generadas en el marco de cualquier actividad
administrativa que surja de los procedimientos
administrativos contemplados en el TUPA a cargo del
Senace, recursos impugnatorios y/o cualquier solicitud
presentada por los administrados/as que corresponda ser
atendido/a, en el marco de las funciones y competencias
del Senace.

— Modalidades de  Las notificaciones son efectuadas a través de las siguientes
notificacion modalidades, segln su respectivo orden de prelacion:

1. Notificacion personal al administrado/a
interesado/a o afectado/a por el acto, en su
domicilio.

2. Mediante telegrama, correo certificado, telefax; o
cualquier otro medio que permita comprobar
fehacientemente su acuse de recibo y quien lo
recibe.

3. Por publicacion en el diario oficial o en uno de los
diarios de mayor circulacidn en el territorio
nacional.

Segun lo indicado en el Articulo 20° de la Ley N°27444 “Ley
de procedimiento administrativo general”.

Definiciones

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser
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Elemento de entrada Fuente
— Requerimiento de notificacidn via correo electrdnico por parte de los — Organos y unidades
6rganos o unidades orgdnicas orgdanicas
N .. Unidad de
N° Descripcion de la actividad Responsable

organizacion

Recibe y verifica la solicitud de notificacion por
1 parte de los 6rganos y unidades organicas del OAC Técnico/a
Senace.

éEs conforme?

- No: Remite correo electrénico al drea usuaria

2 indicando las observaciones presentadas. Ir a OAC Técnico/a
actividad 3.

- Si: Continua el procedimiento en la actividad 5.

Recibe observaciones, envia nuevamente la

solicitud subsanada uuoo Responsable

¢Esta subsanado?

- Si: Continua procedimiento en la actividad 5.

- No: Remite correo electrdnico al drea usuaria o

4 . o e . OAC Técnico/a
indicando la no realizacion de la notificacidn y

quedando el documento como Devuelto.

Continua en la actividad 14.

Clasifica solicitud.

¢Es virtual?

- Si: Notifica con mediante casilla electrénica u ..

5 . . . ., OAC Técnico/a
otro medio electrénico valido. Continta en la

actividad 6.

- No: Continua en la actividad 7.

Recibe cargo de notificacion o confirmacion de

6 S . . OAC Técnico/a
envio digital. Continua en la actividad 13. /
Coordina el despacho con motorizado/Courier y

7 entrega formato de c'edula de notlflcac.lc?n (anexo OAC Técnico/a
1) y el formato de primera y segunda visita (anexo
2), segun la normativa vigente.

Realiza la entrega del d to al destinatari
eaf izalaen rtega e ocumen o al destina a.moy MOTORIZADO/
8 recibe cargo firmado o consigna las observaciones COURIER Responsable
en caso no pudo realizar la notificacion
e o MOTORIZADO/
Entrega los cargos de notificacion firmados o con
. . COURIER Responsable

9 observaciones en caso no pudo realizar la
notificacién

10 Recibe el cargo de notificacién por parte de nuestro OAC Técnico/a

motorizado o Courier.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Unidad de

N° Descripcion de la actividad .
organizacion

Responsable

¢Es conforme?

- No: Remite la observacidén presentada al
motorizado o Courier, para subsanacién en un
plazo maximo de dos (2) dias. Continta en la
actividad 12.

- Si: Continua en la actividad 13.

11 OAC Técnico/a

¢Esta subsanado?

— Si: Continua procedimiento en la actividad 13.

— No: Se comunica al drea solicitante la situacién
presentada con la notificacion y devuelve al
proveedor para que se practique una nueva
notificacion y el Senace remite documento
formal informando la penalidad incurrida y las
implicancias de ello. Continda en la actividad 14

12 OAC Técnico/a

13 Sube el cargo de notificacion al sistema EVA. OAC Técnico/a

14 Fin del procedimiento.

Salida / productos Receptor

Organo o unidad organica.
Administrados/as
Ciudadania

— Entidades publicas

— Documento entregado o notificado.
— Acuse o cargo de la notificacidn efectuada registrada en EVA.

Proceso
. — Despacho de documentos
relacionado
ANexos — Anexo 01: Formato de cedula de notificacién.
— Anexo 02: Formato de primera y segunda visita.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Anexo 01 Formato de cedula de notificacion.
CEDULA DE NOTIFICACION N° ----2022-SENACE

Administrado / Destinatario:

Departamento iParovmc Distrito
Direccidn:
Acto / Resolucién: Expediente/ tramite:

Organo que emite el acto: .
Folios:

Describir:

Adjuntos: SI() NO () )
RECEPCION POR ADMINISTRADO/ PERSONA CAPAZ

Nombre y apellidos de receptor: gocun:nento de Identidad (DNV/
tros):
Relacion con el administrado / destinatario: Fecha
de Hora:
Notifica ’
cién:

Firma o Sello del receptor:

Observaciones:

NEGATIVA DE RECEPCION
Siendo las del dia / / , me constitui en el domicilio del sefor
ADMINISTRADO con el propésito de notificar en(los) documento (s) que indica(n) en el cargo de notificacion. Al
respecto, se deja constancia que en el referido domicilio se negaron a recibir la documentacion objeto de notificacion
( )/ firmar constancia de notificacion (), por lo que se procedi6 a dejar bajo puerta.

Dejando constancia de lo sucedido, el notificador firma la presente acta, en dos juegos, dejando una copia de ésta 'y
del mencionado documento y sus adjuntos de ser el caso en la direccion indicada, teniéndose por bien notificado al
destinatario, de conformidad con lo establecido en el Numeral 21.3 del articulo 21 del Texto Unico Ordenado de la
Ley N° 27444, aprobado por Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS.

DOMICILIO CERRADO/AUSENCIA DE PERSONA CAPAZ

Aviso de Notificacion (Primera visita) Acta de notificacion (Segunda Visita)
(Adjuntar aviso de notificacion) (adjuntar acta de notificacién)
Fecha:
Hora: Fecha:
Hora:

Nueva visita: Fecha:
/ / Se notifica bajo puerta.

CARATERISTICAS DEL DOMICILIO
(En caso de negativa de recepcidén / ausencia de persona capaz/ domicilio cerrado/ devolucién (se
mudo — persona desconocida)

Color de fachada

Color de puerta

NUmero de pisos

Numero de suministro (luz, agua, u otra caracteristica)

MOTIVO DE DEVOLUCION

Direccion Inexistente ( )/ errada( )/ Se mudo ( ) /persona desconocida ( )/ Fecha___/ /

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser
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Anexo 02:
Formato de primera y segunda visita.

AVISO DE NOTIFICACION - PRIMERA VISITA

Sefior (a):
Nombre:

Direccién:

Acto por notificar:

No encontrando a persona alguna en la direccion indicada, dejo AVISO que retornaré el
dia ............ de s de 20.... en el lapso de ........... - R , con el objeto de
notificarle lo indicado previamente, solicitandole se encuentre presente o designe auna
persona mayor de edad para que reciba la notificacidon respectiva. De acuerdo con lo
dispuesto en el numeral 21.5 del articulo 21 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-
2019-JUS, dejo constancia de los hechos y firmo la presente acta, en dos juegos, dejando un
juego en la direccién indicada.

Notificador responsable:

Nombres y apellidos:

Caracteristicas del Domicilio
Color de fachada

Color de puerta

Numero de pisos

Suministro de Luz, agua u otros

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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[ Fecha(..../....I......)

ACTA DE NOTIFICACION - SEGUNDA VISITA

Sefior (a):
Nombre:

Direccion:

Acto por notificar:

Por medio del presente documentos se deja constancia que se realizaron dos visitas a su
domicilio, la primera efectuada el dia de de , con la finalidad de
realizar el acto de notificacién de los documentos indicados; y al no haberse encontrando a
persona alguna en la direccion indicada, dejo debajo de la puerta la presente acta
juntamente con la notificacion, teniéndose por bien notificado de acuerdo al numeral 21.5
del articulo 21 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

Notificador responsable:
Nombres y apellidos:

Caracteristicas del Domicilio
Color de fachada

Color de puerta

Numero de pisos

Suministro de Luz, agua u otros

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser
contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion
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Procedimiento: Despacho de documentos

~
Envia solicitud de
notificacion

uuoo
Responsable

Recibe observacion
y envia solicitud
subsanada

4

|—leecibe y verifica

solicitud de
notificacion

Despacho de documentos

OAC
Técnico/a

Remite correo con

observaciones

No

¢Es conforme? Clasifica los

documentos

No

Coordina el
despacho seglin
normativa

Tiempo de demora
despacho

Recibe el cargo de
notificacion del servicio de

mensajeria o personal
Courier

Envia correo

¢Es subsanado? No indicando la no
subsanacion

S

Recibe constancia o
confirmacién de

Notifica
electronicamente

envio

Sube el cargo de
notificacion - EVA

¢éEs conforme?

No

Remitela
observacion para
subsanacion

Plazo méximo
dedos(2)dias

Si

¢Esta
subsanado?

Remite documento
formal dela
penalidad
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$.02.03.01_P Procedimiento: Administracién del archivo central

Ficha de procedimiento

Administracion del archivo central Cddigo S.02.03.01_P

Nombre Cargo Area (Siglas)

Elaborado Christian Manuel Alejandro

, E iali hivo Ill A
por Blanco Renteria specialista en archivo OAC
. Jefa de oficina de atencién a

Revisado . o . , -,

or: Lily Marcela Toro Saldafia la ciudadania y gestion OAC
por: documentaria
A
ps:'obado Joanna Fischer Battistini Gerenta general GG

Documento de aprobacion

Control de versiones

Version Seccion modificada Justificacion Fecha

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion
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Describe la secuencia de actividades para gestionar los procesos técnicos archivisticos

Objetivo N
) de la institucion.

Inicia desde la aprobacién del Plan Anual de Trabajo Archivistico, hasta la ejecucion
Alcance de los procesos técnicos archivisticos por parte del Archivo Central del Senace,
asimismo, es aplicable para todos los érganos y unidades orgdnicas.

—Ley N° 25323, crea el Sistema Nacional de Archivos.

—Ley N° 26612, que modifica el Decreto Legislativo N2 681, mediante el cual se regula
el uso de tecnologias avanzadas en materia de archivo de documentos e
informacion.

—Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestidn del Estado y sus
Modificatorias.

—Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica.

—Ley N° 28186, Ley que establece los alcances del Decreto Legislativo N° 681
mediante el cual se regula el uso de tecnologias avanzadas en materia de archivo de
documentos e informacion.

—Decreto Ley N° 19414, Ley de Defensa, Conservacién e Incremento del Patrimonio
Documental de la Nacion.

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

—Resolucion Jefatural N° 010-2020-AGN/J, que aprueba la Directiva N° 01-2020-
AGN/DDPA “Norma para Servicios Archivisticos en la Entidad Publica”.

—Resolucion Jefatural N° 179-2019-AGN/SG, que aprueba la Directiva N° 009-2019-
AGN/DDPA “Norma para la Administracién de Archivos en la Entidad Pdblica”.

—Resolucion Jefatural N° 0180-2019- AGN/SG, que aprueba la Directiva N° 10-2019-

Base AGN/DDPA “Norma para la organizacion de documentos archivisticos en la entidad

normativa publica”.

—Resolucion Jefatural N°021-2019-AGN-J, que aprueba la Directiva N° 001-2019-
AGN/DDPA, denominada “Normas para la Elaboracion del Plan Anual de Trabajo
Archivistico de las Entidades Publicas".

—Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 0131-2019-SENACE/PE, que aprueba la
Directiva N° 002-2019-SENACE/PE, denominada “Disposiciones para la
autenticacion de reproducciones y constatacion de copias en los expedientes del
Senace”

—Resolucion de Gerencia General N° 00011-2020-SENACE/GG, que aprueba la
Directiva N° 00002-2020-SENACE-GG, “Disposiciones sobre los Procesos Técnicos
Archivisticos del Senace”

—Resolucion de Gerencia General N2 00001-2019-SENACE-GG, que aprueba la
Directiva N°00001-2019 SENACE-GG denominada “Directiva que regula la gestion
documental en el Senace”.

—Resolucion de Gerencia General N2 00037-2021-SENACE-GG, que aprueba la
Directiva N° 00004-2021-SENACE-GG, denominada “Directiva para la transferencia
documental de los archivos de gestidn al archivo central del Senace”.

—Resolucion de Consejo Directivo 00001-2022-SENACE-CD, que prueba el Programa
de Control de Documentos Archivisticos (PCDA) del Senace.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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— EVA Plataforma informatica de la ventanilla Unica de
certificacion ambiental
— FTSD Ficha técnica de series documentales
Siglas — OAC Oficina de atencion a la ciudadania y gestion documentaria
— PCDA Programa de control de documentos archivisticos
— TRDA Tabla de retencién de documentos archivisticos
- Uuoo Organos y unidades orgdanicas
— Archivo central Es el nivel de archivo que administra, custodia y conserva
los documentos con valor administrativo, legal y
permanente determinado en el programa de control de
documentos archivisticos, transferidos por los archivos de
gestion.
— Archivo de Es el nivel de archivo responsable de la custodia de los
gestidn documentos mientras estdn en tramite o gestion.
— Documento de Informacion contenida en cualquier soporte (fisico y/o
archivo electrénico), producido y conservado como evidencia y
como activo por una organizacion o individuo; en el
Definiciones ejercicio de sus funciones, desarrollo de sus actividades o
en virtud de sus obligaciones legales. También recibe la
denominacién de documento archivistico.
— Ficha técnica de = Es el formato utilizado para describir las series
series documentales que conservan los 6rganos y/o unidades
documentales orgdnicas, donde se registra sus valores y periodo de
(FTSD) retencion.
— Procesos Son un conjunto de tareas que permiten la buena
archivisticos organizacion, conservacion, digitalizacién y la elaboracion
de inventario descriptivo.

Elemento de entrada Fuente

Archivo Central del

Plan anual de trabajo de archivos.
Senace

Unidad de

N° Descripcion de la actividad g
organizacion

Responsable

Formula el Plan anual de trabajo archivistico del
Senace y hace seguimiento hasta su aprobacion, OAC Especialista en
correspondiente al afio entrante. archivo
Proceso aprobacion de documentos internos

Analiza los inventarios descriptivos y actualiza el fondo
documental que custodia el Archivo Central del Senace
de acuerdo a lo indicado en el anexo 1, en

2 concordancia con las FTSD contenidas en el PCDA, a fin OAC
de obtener un fondo documental inventariado para
futuras atenciones de solicitudes de documentacion.
Continta en la actividad 7.

Organiza los documentos custodiados en el Archivo
3 Central, en concordancia con las FTSD contenidas en el OAC
PCDA. Continua en la actividad 9

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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archivo

130



Senace S$.02.03.01_P Procedimiento: Administracién del archivo central

Unidad de

N° Descripcion de la actividad o
organizacion

Responsable

Interdiario

Verifica las condiciones ambientales.

4 ¢Es conforme? OAC Técnico/a en

—Si: Completa el cuadro de medicién de condiciones archivo
ambientales (anexo 02). Continuda en la actividad 7.

—No: Gradua los equipos. Continua en la actividad 5.

¢Esta corregida la desviacion?

—Si: Completa el cuadro de medicién de condiciones

5 ambientales. Continda en la actividad 9. OAC

—No: Comunica a OA para reparacion. Retorna a la
actividad 4.

Técnico/a en
archivo

Una vez al aio (como minimo)

Supervisa el estado de conservacién (de unidades de
almacenamiento) y orden del patrimonio documental
del archivo central. Continuda en la actividad 9.

OAC Especialista

Elabora el Informe de evaluacién de ejecucion del
PATA del afio anterior, en concordancia con la
Resolucion Jefatural N°021-2019-AGN-J, que aprueba OAC Especialista
la Directiva N° 001-2019-AGN/DDPA, denominada
“Normas para la Elaboracidn del Plan Anual de Trabajo
Archivistico de las Entidades Publicas".

Remite mediante oficio al Archivo General de la Nacidn
el Informe de evaluacién del PATA, hasta el 31 de
enero del afio posterior de su ejecucion, en
concordancia con la Resolucion Jefatural N°021-2019- OAC Jefe/a
AGN-J, que aprueba la Directiva N° 001-2019-
AGN/DDPA, denominada “Normas para la Elaboracion
del Plan Anual de Trabajo Archivistico de las Entidades
Publicas".

9 Fin del procedimiento.

Salida / productos Receptor

— Patrimonio documental organizado, digitalizado y conservado del | —Archivo central del Senace.
Senace. —-Uuoo

—Informe de evaluaciéon de ejecucién del plan anual de trabajo de | — Ciudadania
archivos actualizado.

Proceso . ., .
. — Administracion del archivo central
relacionado
—Anexo 01: Inventario descriptivo del patrimonio documental del Senace. .
Anexos —Anexo 2: Cuadro de medicidn de las condiciones ambientales del archivo central del
Senace
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Anexo 01: Inventario descriptivo del patrimonio documental del Senace.

INVENTARIO TRANSFERENCIA DE DOCUMENTOS

. Nombre de @ enbdad
Undad Qrganica

Kombre del 13 senadona)
irventane eadarado por
N" G& remision

Ao de remison

mios linedies ge 90¢. 3
Tansherr

= A e e e

11. Fachas
i 13, Ubicacion Topografica

12
8. N® 38 Unidad

3, Hombre de 1as Seniss Documentales
de Archivamiento| —— was | Mivelo

10. Correlativo

+
§
:

{15) Lugar y fecha de entrega (If)LupryiMdempciﬁn

(16) Fima y sellc del Servior (3) que entrega (18) Firma y sello del Jefe (a) Director (a) ¢
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Anexo 02 Cuadro de medicion de las condiciones ambientales del archivo central del Senace

OFICINA DE ATENCION A LA

Ministerio Servicio Nacional de Cemﬁmﬁnﬁ.rrblentd CIUDADANIA Y GESTION

del Ambiente para las Inversiones Sostenibles DOCUMENTARIA

CONTROL DE CONDICIOMES AMBIENTALES DEL ARCHIVO CENTRAL

| MES: EQUIPO:
FECHA ':I'ﬂ“m TEMPERATURA HUMEDAD m TEMPERATURA HUMEDAD
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SeNace |sozos.or

Procedimiento: Administracién del archivo central

OAC
Especialista

Una vey al afio

Supervisa el archivo
central

Elabora el Informe
deevaluacion de
ejecucion del PATA
del afio anterior

OAC
Jefe/a

4
Remite mediante
oficio al Archivo
General de la
Nacién el Informe
deevaluacion del
PATA

Formula plan de
trabajo archivistico

v

Aprobacion de
documentos
internos

OAC
Especialista en archivo

Administracidn del archivo central

\ 4
Organiza los
documentos con las |
FTSDy envia a
digitalizar

OAC

Técnico/a en archivo

A.O

Inter@liario

Verifica condiciones

ambientales

¢Es conforme

Gradua los equipos

de medicién

Rtomunica a0A

para reparacion

Completa el cuadro
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documental

$.02.03.02_P Procedimiento: Organizacion y transferencia documental

Ficha de procedimiento

Organizacion y transferencia documental Codigo S.02.03.02_P

Nombre Cargo Area (Siglas)

Elaborado Christian Manuel Alejandro

, Especialista en archivo Il
por Blanco Renteria P OAC
. Jefa de oficina de atencién a

Revisado . o . , .

or: Lily Marcela Toro Saldaina la ciudadania y gestion OAC
por: documentaria
A
ps;obado Joanna Fischer Battistini Gerenta general GG

Documento de aprobacion

Control de versiones

Version Seccion modificada Justificacion Fecha
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Senace 5.02.03.02_P Zrocedimiento: Organizacién y transferencia
ocumental
_— Describe la secuencia de actividades para la transferencia del patrimonio documental
Objetivo . . L. .
custodiado por los archivos de gestion al archivo central del Senace.
Inicia desde la solicitud de transferencia documental por parte de los érganos o
unidades organicas hacia el archivo central del Senace, hasta la firma del acta de
Alcance . . .
conformidad (o transferencia), traslado y custodia del acervo documental por parte del
archivo central.
— Ley N° 25323, crea el Sistema Nacional de Archivos.
— Ley N° 26612, que modifica el Decreto Legislativo N2 681, mediante el cual se
regula el uso de tecnologias avanzadas en materia de archivo de documentos e
informacion.
— Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado y sus
Modificatorias.
— Decreto Ley N° 19414, Ley de Defensa, Conservacion e Incremento del Patrimonio
Documental de la Nacién.
— Resolucidn Jefatural N°021-2019-AGN-J, que aprueba la Directiva N° 001-2019-
AGN/DDPA, denominada “Normas para la Elaboracién del Plan Anual de Trabajo
Base Archivistico de las Entidades Publicas".
normativa — Resolucion de Gerencia General N° 00011-2020-SENACE/GG, que aprueba la
Directiva N° 00002-2020-SENACE-GG, “Disposiciones sobre los Procesos Técnicos
Archivisticos del Senace”
— Resolucidon de Gerencia General N2 00001-2019-SENACE-GG, que aprueba la
Directiva N°00001-2019 SENACE-GG denominada “Directiva que regula la gestidon
documental en el Senace”.
— Resolucidon de Gerencia General N2 00037-2021-SENACE-GG, que aprueba la
Directiva N° 00004-2021-SENACE-GG, denominada “Directiva para la transferencia
documental de los archivos de gestién al archivo central del Senace”.
— Resolucidn de Consejo Directivo 00001-2022-SENACE-CD, que prueba el Programa
de Control de Documentos Archivisticos (PCDA) del Servicio Nacional de
Certificacion Ambiental para las Inversiones Sostenibles — Senace.
— DVD Disco versatil digital
— EVA Plataforma informatica de la ventanilla Unica de certificacion
ambiental
— FTSD Ficha técnica de series documentales
— ITD Inventario de Transferencia de Documentos
Siglas — OAC Oficina de atencidn a la ciudadania y gestion documentaria
— PCDA Programa de control de documentos archivisticos
— TRDA Tabla de retencién de documentos archivisticos
— USB Universal Serial Bus
- Uuoo Organos y unidades orgdnicas

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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senace

$.02.03.02_°P

Procedimiento: Organizacidn y transferencia
documental

Definiciones

Archivo central

Archivo de
gestion
Documento de
archivo

Ficha técnica de
series
documentales

Procesos
archivisticos

Transferencia
documental

Unidades de
almacenamiento

Es el nivel de archivo que administra, custodia y conserva los
documentos con valor administrativo, legal y permanente
determinado en el programa de control de documentos
archivisticos, transferidos por los archivos de gestion.

Es el nivel de archivo responsable de la custodia de los
documentos mientras estan en tramite o gestion.

Informacion contenida en cualquier soporte (fisico y/o
electrdnico), producido y conservado como evidencia y como
activo por una organizacidn o individuo; en el ejercicio de sus
funciones, desarrollo de sus actividades o en virtud de sus
obligaciones legales. También recibe la denominacion de
documento archivistico.

Es el formato utilizado para describir las series documentales
que conservan los drganos y/o unidades organicas, donde se
registra sus valores y periodo de retencidn.

Son un conjunto de tareas que permiten la buena
organizacion, conservacion, digitalizacion y la elaboracion de
inventario descriptivo.

Procedimiento archivistico que consiste en el traslado de los
documentos del archivo.

Es el medio que se utiliza para almacenar y conservarla
informacion tales como cajas archiveras, carpetas, folder,
empastados y paquetes.

Elemento de entrada

Fuente

— Solicitud de transferencia documental al archivo central por correo
electrénico o memorando.

Organos y unidades
organicas

N° Descripcion de la actividad

Unidad de

L, Responsable
organizacion

Recibe la solicitud de transferencia documental
de UUOO de acuerdo con las FTSD contenida en
el PCDA. En concordancia con la Directiva N°
1 00004-2021-SENACE-GG, “Directiva para la OAC
transferencia documental de los archivos de
gestion al archivo central del Senace”, o norma

Especialista en archivo

que la sustituya.

Asesora al personal encargado de los archivos de
gestion del Senace. En concordancia con la
Directiva N° 00004-2021-SENACE-GG, “Directiva

2 . . OAC Técnico/a
para la transferencia documental de los archivos
de gestidn al archivo central del Senace”, o
norma que la sustituya.
Verifica la documentacion previa a ser remitida L.
3 P OAC Técnico/a

por parte de los archivos de gestion al archivo

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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documental

Unidad de

N° Descripcion de la actividad o
organizacion

Responsable

central, la misma que se encontrard organizada
(identificada, clasificada, ordenada) y registrada
en el inventario de transferencia de documentos.
segun lo establecido en la Directiva 00002-2020-
SENACE-GG, “Disposiciones sobre los Procesos
Técnicos Archivisticos en el Servicio Nacional de
Certificacion Ambiental para las Inversiones
Sostenibles—Senace”, o norma que la sustituya.,
de acuerdo con los anexos 01 y 02, asimismo se
identificada de acuerdo con los formatos de
caratula y rotulo indicados en los anexos 03 y 04
respectivamente

é¢Es conforme?

— No: Remite correo electrdnico al area usuaria
indicando las observaciones presentadas
derivadas de la revision previa a la ejecucion

4 de la actividad, donde el personal del archivo OAC Técnico/a
central realiza el asesoramiento técnico al
personal encargado de los archivos de gestion.
Continda a la actividad 5.

— Si: Continua el procedimiento actividad 6.

¢Estd subsanado?

— Si: Continua procedimiento en la actividad 6.
— No: Remite correo electrénico o memorando
5 al area usuaria indicando el no levantamiento OAC Especialista en archivo
de las observaciones presentadas quedando
sin efecto la solicitud de transferencia
documental. Fin del procedimiento.

Asesora al personal encargado de los archivos de
gestion del Senace para el llenado y firmado del
formato del Inventario de Transferencia de
Documentos establecido en la Directiva N°
00004-2021-SENACE-GG, “Directiva para la
transferencia documental de los archivos de
gestion al archivo central del Servicio Nacional de
Certificacion Ambiental para las Inversiones
Sostenibles — Senace, o en la norma que lo
sustituya, indicados en los anexos 01 y 02

OAC Técnico/a

Firma el acta de conformidad (o transferencia)
(anexo 05) documental entre el 6rgano o unidad
organica solicitante y la OAC, adjuntando el ITD
firmado mediante memorando dirigido a la OAC

OAC Especialista en archivo

Recibido el memorando, la OAC tiene un plazo de
tres (03) dias habiles para el traslado de las cajas
del érgano y/o unidad organica solicitante hacia
el archivo central.

OAC Técnico/a

9 Fin del procedimiento OAC Especialista en archivo

Salida / productos Receptor

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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@ Senace 5.02.03.02_P Procedimiento: Organizacidn y transferencia
documental

— Documentos archivisticos organizados y transferidos con acta de | — Archivo central del Senace.
transferencia suscrita.

Proceso

. — Organizacién y transferencia documental
relacionado

— Anexo 1: Inventario de transferencia de documentos.

— Anexo 2: Instrucciones para el llenado del ITD.

Anexos — Anexo 3: Formato de caratula de paquetes para transferencia de documentos.
— Anexo 4: Formato de rétulo de cajas archiveras para transferencia documentos.
— Anexo 5: Acta de conformidad (o transferencia).

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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@ Senace 5.02.03.02_P Procedimiento: Organizacidn y transferencia
documental

Anexo 01 Inventario de transferencia de documentos.

INVENTARIO TRANSFERENCIA DE DOCUMENTOS

1. Nombre de @ enbdad
2. Ussdag Organica
3. Nombre del 12 servidona)
4. Ivefitaho E3D5F300 por
5. N ge remision
. Afc ge remison
7. maros lineaies de 90¢. 3
ransierr
11. Fechas
o 10. Cofrelativo Extromss - 13. Ubleacion Topogranca
Unkng 5, Hombre 08 1as Serles Documentalen Cantidad
98 Archivamisnto — P u |oeroncs| Mas | weas | mweio
Estante | Cusrpo | balda
(15) Lugar y fecha de entrega (I}I'JLug.llryI{mItjelmpci&n :
{16} Firma y 88110 88l SRISGF (3) qué erireg {18) Firma y sello del Jefe (a) Direcior () ¢
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@ Senace 5.02.03.02_P Procedimiento: Organizacidn y transferencia
documental

Anexo 02 Instrucciones para el llenado del ITD.

1. Nombre de la Entidad.

2. Nombre del érgano o unidad organica que transfiere la documentacion.

3. Indicar el nombre del/la servidor(a), del érgano o unidad organica responsable de la
transferencia de documentos.

4. Indicar el nombre del responsable en la elaboracidn del inventario.

5. Anotar el numero secuencial segun la primera remisién de documentos realizada anualmente
por el érgano a la OAC

6. Anotar el aiio en el que se realiza la transferencia.

7. Anotar la cantidad de metros lineales de documentos a transferir, coordinar con la OAC el
calculo de metros lineales.

8. Anotar la cantidad total de las unidades de archivamiento a transferirse.

9. Anotar la serie o series documentales que conforman las unidades de archivamiento.

10. Se registra el nimero consecutivo del documento con una misma tipologia, sea oficios,
memorandos, informes, drdenes de servicio, drdenes de compra, comprobantes de pago, entre
otros.

11. Indicar la fecha mas antigua y reciente de cada una de las series.

12. Indicar la cantidad total de folios de la serie documental por cada unidad de archivamiento a
transferir.

13. Dejar en blanco para uso del archivo receptor. Aqui se indica el lugar donde se encuentra
archivada la unidad de archivamiento y el nUmero de estante, cuerpo y balda asignado a ella
dentro del archivo.

14. Anotar las observaciones o informacién complementaria necesarias para la mejor comprension
de los documentos a transferir.

15. Indica el lugar y fecha de la entrega de los documentos a transferir.

16. Firma, nombre y cargo del /la servidor(a) que realiza la entrega de los documentos a transferir.

17. Indica el lugar y fecha de la recepcion de los documentos transferidos.

18. Firma, nombre y cargo del/ la servidor(a) que recibe los documentos transferidos

(*) Las paginas del inventario de transferencia deben enumerarse consecutivamente, indicando el
numero “uno” que es seguido de la preposicion “de” y nimero total de pdaginas de tabla general

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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@ Senace 5.02.03.02_P Procedimiento: Organizacidn y transferencia
documental

Anexo 03 Formato de caratula de paquetes para transferencia de documentos.

senace

[ ARCHIVO CENTRAL ]

ORGANO Y/O UNIDAD ORGANICA:

SERIE DOCUMENTAL:

FRACCION DE SERIE:

TOTAL DE FOLIOS:

OBSERVACION:

o

NUMERO DE CAJA NUMERO DE PAQUETE

Anexo 04
Formato de rétulo de cajas archiveras para transferencia documentos.

&2

[ ARCHIVO CENTRAL ]

ORGANO Y/O UNIDAD ORGANICA:

SERIE DOCUMENTAL:
FRACCION DE SERIE:

ARNO:
NUMERO DE CAJA CANTIDAD DE PAQUETES
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@ Senace 5.02.03.02_P Procedimiento: Organizacidn y transferencia
documental

Anexo 05 Acta de conformidad (o transferencia).

ACTA DE TRANSFERENCIA DOCUMENTAL AL ARCHIVO
senace

Paginas: 01 de 01

1.-INFORMACION GENERAL

NIVEL DE ARCHIVO GESTION CENTRAL

ANO:

2.-DESCRIPCION GENERAL DE DOCUMENTOS A DEVOLVER:

METROS LINEALES (O NUMERO DE CAJAS) DE DOCUMENTOS A DEVOLVER:

4.- Lima, 5.- Lima,
Jefe/a del archivo de gestién Jefe/a de la oficina de atencién
ciudadaniay gestion documentaria —
archivo central

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Procedimiento: Organizacion y transferencia documental

Remite correo
9 No » electrénico o
S memorando al drea
o
©
o
Q o
< T
O 3
= Recibe la salicitud Firmael acta dela
'g detransferencia éSubsanado? St transferencia
— Q documental documental
© w0
- w
c
g A
>
o
o
©
©
o
s " h 4
() Remite correo
— Asesora al personal - . Traslada los
[ electronico al drea
(= encargado de o documentos al
1%} ) usuaria indicando .
c archivo . archivo central
© las observaciones -
= 3 dias
- L
> habiles
c No
o
fg >
© S
fus
N o
< Q c .
fo% I 9 Verifica los Asesora al personal
- o documentos éEs conforme? St encargado en el
O S recibidos. llenado del formato
‘c
o
R
}_ ........
Inventario de
transferencia
documental
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Senace S.02.03.03_P Procedimiento: Servicios archivisticos

S.02.03.03_P Procedimiento: Servicios archivisticos

Ficha de procedimiento

Servicios archivisticos Codigo S.02.03.03_P

Nombre Cargo Area (Siglas)

Elaborado Christian Manuel Alejandro

E iali hivo Ill
por Blanco Renteria specialista en archivo OAC
. Jefa de oficina de atencién a

Revisado . o . , .

or: Lily Marcela Toro Saldaina la ciudadania y gestion OAC
por: documentaria
A
ps:.obado Joanna Fischer Battistini Gerenta general GG

Documento de aprobacion

Control de versiones

Version Seccion modificada Justificacion Fecha
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Senace S.02.03.03_P Procedimiento: Servicios archivisticos

Describe la secuencia de actividades que permiten orientar a los érganos o unidades
orgdnicas a acceder a los documentos que se custodian y conservan en el Archivo
Objetivo Central, mediante los servicios archivisticos de reproduccién, préstamo, fedateo o
digitalizacién del acervo documental producido y recibido por la institucion en el
cumplimiento de sus funciones.

Inicia desde el requerimiento de servicio archivistico por parte de los érganos o
unidades organicas hacia el Archivo Central del Senace del acervo documental

Alcance custodiado por el archivo central del Senace, hasta la remisién del correo electrénico

o memorando de atencion del requerimiento.

— Ley N° 25323, crea el Sistema Nacional de Archivos.

— Ley N° 26612, que modifica el Decreto Legislativo N2 681, mediante el cual se
regula el uso de tecnologias avanzadas en materia de archivo de documentos e
informacion.

— Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado y sus
Modificatorias.

— Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

— Ley N° 28186, Ley que establece los alcances del Decreto Legislativo N° 681
mediante el cual se regula el uso de tecnologias avanzadas en materia de archivo
de documentos e informacién.

— Decreto Ley N° 19414, Ley de Defensa, Conservacion e Incremento del Patrimonio
Documental de la Nacién.

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

—  Resolucion Jefatural N° 010-2020-AGN/J, que aprueba la Directiva N° 01-2020-
AGN/DDPA “Norma para Servicios Archivisticos en la Entidad Pdblica”.

—  Resolucion Jefatural N° 179-2019-AGN/SG, que aprueba la Directiva N° 009-2019-
AGN/DDPA “Norma para la Administracion de Archivos en la Entidad Publica”.

— Resolucidn Jefatural N°021-2019-AGN-J, que aprueba la Directiva N° 001-2019-

Base AGN/DDPA, denominada “Normas para la Elaboracion del Plan Anual de Trabajo
normativa Archivistico de las Entidades Publicas".

— Resolucién de Presidencia Ejecutiva N° 0131-2019-SENACE/PE, que aprueba la
Directiva N° 002-2019-SENACE/PE, denominada “Disposiciones para la
autenticacion de reproducciones y constatacion de copias en los expedientes del
Senace”

—  Resoluciéon de Gerencia General N° 00011-2020-SENACE/GG, que aprueba la
Directiva N° 00002-2020-SENACE-GG, “Disposiciones sobre los Procesos Técnicos
Archivisticos del Servicio Nacional de Certificacion Ambiental para las Inversiones
Sostenibles — Senace”

—  Resolucidn de Gerencia General N2 00001-2019-SENACE-GG, que aprueba la
Directiva N°00001-2019 SENACE-GG denominada “Directiva que regula la gestion
documental en el Servicio Nacional de Certificacion Ambiental para las Inversiones
Sostenibles — Senace”.

— Resolucion de Gerencia General N2 00037-2021-SENACE-GG, que aprueba la
Directiva N° 00004-2021-SENACE-GG, denominada “Directiva para la transferencia
documental de los archivos de gestidn al archivo central del Servicio Nacional de
Certificacion Ambiental para las Inversiones Sostenibles — Senace”.

— Resolucidn de Consejo Directivo 00001-2022-SENACE-CD, que prueba el Programa
de Control de Documentos Archivisticos (PCDA) del Servicio Nacional de
Certificacion Ambiental para las Inversiones Sostenibles — Senace.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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que aparece en la parte superior izquierda de este documento.

146



senace

$.02.03.03_P

Procedimiento: Servicios archivisticos

Procesos
archivisticos

Requerimiento
de fidelidad

Requerimiento
de legibilidad

Unidades de

almacenamiento

EVA Plataforma informatica de la ventanilla Unica de
certificacion ambiental

OAC Oficina de atencion a la ciudadania y gestion documentaria

Siglas PCDA Programa de control de documentos archivisticos

TRDA Tabla de retencién de documentos archivisticos

Archivo central  Es el nivel de archivo que administra, custodia y conserva los
documentos con valor administrativo, legal y permanente
determinado en el programa de control de documentos
archivisticos, transferidos por los archivos de gestion.

Archivo de Es el nivel de archivo responsable de la custodia de los

gestion documentos mientras estan en tramite o gestion.

Documentode  Informacidn contenida en cualquier soporte (fisico y/o

archivo electrénico), producido y conservado como evidencia y
como activo por una organizacion o individuo; en el ejercicio
de sus funciones, desarrollo de sus actividades o en virtud
de sus obligaciones legales. También recibe la denominacidn
de documento archivistico.

Ficha técnica de Es el formato utilizado para describir las series

series documentales que conservan los drganos y/o unidades

Definiciones documentales organicas, donde se registra sus valores y periodo de

retencion.

Son un conjunto de tareas que permiten la buena
organizacion, conservacion, digitalizacion y la elaboracion de
inventario descriptivo.

Caracteristica que significa que el documento digitalizado es
copia fiel del original.

Caracteristica que significa que el documento digitalizado
pueda ser leido sin problemas.

Es el medio que se utiliza para almacenar y conservarla
informacion tales como cajas archiveras, carpetas, folder,
empastados y paquetes.

Elemento de entrada Fuente
— Requerimiento de servicio archivistico mediante correo electrénico o UUOO
memorando '
sy - Unidad de
N° Descripcion de la actividad Responsable

organizacion

Envia requerimiento mediante correo electrdnico

institucional o memorando a través de EVA dirigido a la OAC,
solicitando documentacién del archivo central, precisando el
tipo de requerimiento: reproduccién, préstamo, fedateo o
digitalizacién de la documentacion, asi como toda la

uuoo

Solicitante

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Senace S.02.03.03_P Procedimiento: Servicios archivisticos

No

Descripcion de la actividad

Unidad de
organizacion

Responsable

informacién necesaria que posibilite la ubicacién de la
informacién documental.

Recibe requerimiento de servicio archivistico para acceder a
los documentos custodiados por el archivo central del
Senace.

OAC

Especialista
en archivo

Verifica que la informacién proporcionada por el 6rgano o
unidad organica solicitante sea precisa.

OAC

Especialista
en archivo

éEs conforme?

— No: Remite correo electrénico o memorando al drea
usuaria devolviendo la solicitud y/o explica los motivos por
los que no se brinda la informacién de la documentacion;
asimismo, si fuera el caso, se brinda recomendaciones, a
fin de que se amplien datos para la busqueda. Continta a
la actividad 5.

— Si: Continda el procedimiento actividad 6.

OAC

Especialista
en archivo

¢Estd subsanado?

— Si: Continua procedimiento en la actividad 6.

— No: Remite correo electrénico o memorando al area
usuaria indicando el no levantamiento de las
observaciones presentadas quedando sin efecto la
solicitud de servicio archivistico. Fin del procedimiento.

OAC

Especialista
en archivo

éEs un servicio de reproduccion de documentos?

— Si: Efectta busqueda y localizacion de el/los documento/s
solicitado/s. Fotocopia el documento. Continua el
procedimiento actividad 18.

— No: Continua el procedimiento actividad 7.

OAC

Técnico/a en
archivo

¢Es un servicio de préstamo de documentos?

— Si: Efectta busqueda y localizacion de el/los documento/s
solicitado/s. Entrega documento original en fisico al
personal autorizado del solicitante, para ser utilizado fuera
de las instalaciones del Archivo Central, de manera
temporal por un plazo de 05 dias habiles, el cual puede ser
extendido por motivos justificados y por Unica vez por un
plazo no mayor de 05 dias habiles, consignados mediante
correo electrdnico institucional o memorando a través de
EVA dirigido a la UUOO solicitante. Continda el
procedimiento actividad 8.

— No: Continua el procedimiento actividad 15.

OAC

Técnico/a en
archivo

Devuelve el documento original entregado en calidad de
préstamo.

uuoo

Solicitante

Verifica la cantidad de folios y conservacién

¢Es conforme?

— Si: Archiva el documento y actualiza el inventario
descriptivo del patrimonio documental del Senace.
Continda en la actividad 19.

OAC

Técnico/a

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Senace S.02.03.03_P Procedimiento: Servicios archivisticos

No

Descripcion de la actividad

Unidad de
organizacion

Responsable

— No: Indica las observaciones y devuelve a la UUOO para
subsanacion mediante correo electronico o memorando,
segun corresponda. Continua en la actividad 10.

10

éEstd subsanado?

— Si: Se archiva el documento y actualiza el Inventario
descriptivo del patrimonio documental del Senace.
Continua en la actividad 19.

— No: Envia memorando al jefe/a de la UUOO solicitante
para las acciones que correspondan. Continta en la
actividad 11.

OAC

Especialista
en archivo

11

Realiza seguimiento de los documentos en calidad de
préstamo solicitados para su devolucion de acuerdo con el
formato del anexo 01.

OAC

Especialista
en archivo

12

¢Documento es devuelto?

— Si: Va a la actividad 19.

— No: Determina si el documento esta perdido. Continda en
la actividad 13.

OAC

Especialista
en archivo

13

Elabora memorando para OAJ y la UUOO solicitante para la
reconstruccidon del documento faltante/extraviado y acciones
de correspondan.

OAC

Especialista
en archivo

14

Reconstruye el documento y lo entrega. continta a la
actividad 9.

uuoo

Responsable

15

¢Es un servicio de fedateo?

— Si: El archivo central efectta la busqueda y localizacién de
el/los documento/s solicitado/s. Asimismo, el servicio es
atendido realizando la reproduccién (fotocopiado) y
fedateado de la documentacién solicitada remitiendo
copia autenticada por el fedatario designado por la
institucion en concordancia con la Directiva N° 002-2019-
SENACE/PE, denominada “Disposiciones para la
autenticacion de reproducciones y constatacion de copias
en los expedientes del Senace”. Continua el procedimiento
actividad 19.

— No: Continta el procedimiento actividad 16.

OAC

Técnico/a

16

¢Es un servicio de digitalizacién?

— Si: El archivo central efectta la busqueda y localizacién de
el/los documento/s solicitado/s en fisico o digital.
Asimismo, el servicio es atendido realizando la
digitalizaciéon de la documentacion solicitada en formato
PDF, para su remision al area usuaria. Continua el
procedimiento actividad 18.

— No: Se devuelve a la UUOO mediante correo electrénico o
memorando con las indicaciones de la no factibilidad de
atencién del requerimiento.

OAC

Especialista
en archivo

17

Realiza el llenado del formato de “seguimientos de servicios
archivisticos atendidos”, consignado los datos e informacién
correspondiente al tipo de requerimiento y documentacién
proporcionada a los érganos o unidades organizas del
Senace.

OAC

Técnico/a

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser
contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion
que aparece en la parte superior izquierda de este documento.

149




Senace S.02.03.03_P Procedimiento: Servicios archivisticos

N .. Unidad de
N° Descripcion de la actividad o Responsable
organizacion
Entrega en digital o fisico, segun corresponda, de la A~
.. - , Técnico/a en
18 documentacidn solicitada al personal responsable del 6rgano OAC archivo
o unidad orgdnica solicitante
Se remite correo electrénico o memorando, segun -
. - o Especialista
19 corresponda, al drea usuaria indicando la realizacién de la OAC .
., . s . en archivo
atencién del servicio archivistico requerido.
. - Especialista
20 Fin del procedimiento OAC P .
en archivo
Salida / productos Receptor

— Documentacion proporcionada mediante requerimiento de
servicios archivisticos.

— Archivos de Gestion del

Senace.

Proceso .. N
. — Servicio archivistico
relacionado
Anexos — Anexo 01: Formato de seguimientos de servicios archivisticos atendidos
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Procedimiento: Servicios archivisticos

Anexo 01 Formato de seguimientos de servicios archivisticos atendidos

& senace

FORMATO DE SEGUIMIENTOS DE SERVICIOS ARCHIVISTICOS ATENDIDOS

N°DE CANTIDAD DE
N'DE N° EXPEDIENTE /| a UNIDAD TIPO DE MEDIODE | FECHADE | FECHADE | FECHADE .
SERVICIOS FOLIOS | IMAGENES ASUNTO ESTADO | SOLICITANTE 7 . | ANO  |OBSERVACIONES
DOCUMENTOS DOCUMENTO ORGANICA soLicmup SOLICITUD | SOLICITUD | ATENCION | DEVOLUCION
ATENTIDOS DIGITALIZADAS
MES
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Senace S.02.03.03_P Procedimiento: Servicios archivisticos

Devuelve el
documento original
entregado

Entrega la
informacién
solicitada

Reconstruyeel
documento

Envia requerimiento
solicitante

uuoo
Responsable

Tiempo de espera

Recibey verifica PN
requerimiento de O

servicio

OAC
Especialista en
archivo

Verifica la cantidad Archiva documento
defoliosy ¢Es conforme? i y actualiza
conservacion inventario

Entrega documento
digital o
reproduccion fisica

Ubica el documento <Requiere copi
digital fedateada?

¢Digitalizado?

Indica las
observacionesy

Ubica el documento devuelve alaUUOO

fisico

Descarga, imprime y
procede a fedatear

¢Esta
subsanado?

Servicios archivisticos

Entrega la
informacion
solicitada

¢Es para uso
interno?

Elvia memorando
al responsable De
uuoo

OAC
Técnico/a

Realiza la
reproduccion/
digitalizacién

Entrega
reproduccion o
digitalizacién

¢Devolucién
conforme?

Realiza seguimiento

ZRequiere copia
delos documentos

fedateada?

Analiza y declara la
pérdida del [——N
documento

Envia reproduccion
a fedatario

=,
ramemorando
para reconstruccion

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-
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Senace S.02.03.04_P Procedimiento: Digitalizacién de documentos

$.02.03.04_P Procedimiento: Digitalizacion de documentos

Ficha de procedimiento

Digitalizacion de documentos Codigo S.02.03.04_P

Nombre Cargo Area (Siglas)

Elaborado Christian Manuel Alejandro

, Especialista en archivo Il
por Blanco Renteria P OAC
. Jefa de oficina de atencién a

Revisado . o . , .

or: Lily Marcela Toro Saldaina la ciudadania y gestion OAC
por: documentaria
A
ps;obado Joanna Fischer Battistini Gerenta general GG

Documento de aprobacion

Control de versiones

Version Seccion modificada Justificacion Fecha

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Senace S.02.03.04_P Procedimiento: Digitalizacién de documentos

Describe la secuencia de actividades para la digitalizacién del patrimonio documental
Objetivo custodiado por el archivo central del Senace, producido y recibido por la institucion
en el cumplimiento de sus funciones.

Inicia desde la asignacion para la digitalizacion del documento archivistico custodiado

Alcance . L . .
por el archivo central del Senace, hasta la generacion del archivo digital.

— Ley N° 25323, crea el Sistema Nacional de Archivos.

— Ley N° 26612, que modifica el Decreto Legislativo N2 681, mediante el cual se
regula el uso de tecnologias avanzadas en materia de archivo de documentos e
informacion.

— Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado y sus
Modificatorias.

— Ley N° 28186, Ley que establece los alcances del Decreto Legislativo N° 681
mediante el cual se regula el uso de tecnologias avanzadas en materia de archivo
de documentos e informacién.

— Decreto Ley N° 19414, Ley de Defensa, Conservacion e Incremento del
Patrimonio Documental de la Nacién.

— Resolucidn Jefatural N°021-2019-AGN-J, que aprueba la Directiva N° 001-2019-
AGN/DDPA, denominada “Normas para la Elaboraciéon del Plan Anual de Trabajo
Archivistico de las Entidades Publicas".

— Resolucién de Gerencia General N° 00011-2020-SENACE/GG, que aprueba la
Directiva N° 00002-2020-SENACE-GG, “Disposiciones sobre los Procesos Técnicos
Archivisticos del Servicio Nacional de Certificacion Ambiental para las Inversiones
Sostenibles — Senace”

— Resolucidn de Gerencia General N2 00001-2019-SENACE-GG, que aprueba la
Directiva N°00001-2019 SENACE-GG denominada “Directiva que regula la gestion
documental en el Servicio Nacional de Certificacion Ambiental para las
Inversiones Sostenibles — Senace”.

— Instructivo de Transferencia Documental - INS-SG-02/01.

— Manual del Sistema de Produccién de Microformas Digitales — MANOAC- SPMD-
01-v.03

— Procedimiento de la produccién de microformas digitales en el Senace - PRO-
OAC-01/01.

— EVA Plataforma informatica de la ventanilla Unica de

certificacién ambiental
— FTSD Ficha técnica de series documentales

Base
normativa

— OAC Oficina de atencidn a la ciudadania y gestidon documentaria
Siglas — PCDA Programa de control de documentos archivisticos
— SPMD Sistema de produccion de microformas digitales

— TRDA Tabla de retencién de documentos archivisticos

— Archivo central  Es el nivel de archivo que administra, custodia y conserva los
documentos con valor administrativo, legal y permanente
determinado en el programa de control de documentos

archivisticos, transferidos por los archivos de gestion.
Definiciones - . .
— Archivo de Es el nivel de archivo responsable de la custodia de los

gestidn documentos mientras estdn en tramite o gestion.

— Cyber Scan Cloud Sistema informatico / software.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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— Documento de

archivo

Ficha técnica de
series
documentales

Microforma

Preparacion de
documentos
para
digitalizacién

Procesos
archivisticos

Requerimiento
de fidelidad

Requerimiento
de legibilidad

Informacion contenida en cualquier soporte (fisico y/o
electrdnico), producido y conservado como evidencia y
como activo por una organizacion o individuo; en el ejercicio
de sus funciones, desarrollo de sus actividades o en virtud
de sus obligaciones legales. También recibe la denominacion
de documento archivistico.

Es el formato utilizado para describir las series
documentales que conserva los 6rganos y/o unidades
organicas, donde se registra sus valores y periodo de
retencion.

Término genérico para cualquier medio que contiene
imagenes.

Acondicionamiento de los documentos originales
limpiandolos, retirando las grapas y otros objetos de
agrupamiento que pudieran dificultar su paso por las
magquinas de captacidén de imagenes

Son un conjunto de tareas que permiten la buena
organizacion, conservacion, digitalizacion y la elaboracién de
inventario descriptivo.

Caracteristica que significa que el documento digitalizado es

copia fiel del original.

Caracteristica que significa que el documento digitalizado
pueda ser leido sin problemas.

Elemento de entrada Fuente

— Proceso:
Administracion del
archivo central.

— Asignacioén para su digitalizacion del documento archivistico
custodiado por el archivo central del Senace.

Unidad de

e Responsable
organizacion

N° Descripcion de la actividad

Recibe la asignacion de digitalizacién del
1 documento archivistico custodiado por el archivo OAC
central.

Especialista en archivo

Recibe los documentos fisicos o electronicos
originales, asi como los electrénicos que
estuvieran grabados en medios portadores
fisicos.

OAC Técnico/a

Verifica los datos de los documentos recibidos y

el cargo.

éEs conforme?

— Si: Firma cargo de entrega de documentos
(anexo 01).

— No: Consigna observaciones en el cargo e
informa a quien realizé la entrega.

Continua el proceso en la actividad 4.

OAC Técnico/a

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Unidad de

., Responsable
organizacion

N° Descripcion de la actividad

Verifica si la digitalizacion es con valor legal.

¢Es una digitalizacién con valor legal?

— No: Asigna al personal del archivo central para
la ejecucién de los procedimientos técnicos

4 archivisticos correspondientes. Continta en la OAC Técnico/a
actividad 5.

— Si: Genera y firma el plan de produccién para la
generacion de microformas con valor legal.
Continua en la actividad 10.

Prepara los documentos originales para la

L, OAC Técnico/a
digitalizacién y agrupa en lotes.

Verifica la configuracién del equipo captador de
imagenes (computadora y escaner), cumplan con
6 los requerimientos de fidelidad (a fin de que sea Técnico/a
copia fiel del original) y legibilidad (que el
documento pueda ser leido sin problemas)

7 Escanea el documento archivistico. OAC Técnico/a

Realiza el control de calidad de imagen

considerando los atributos: integridad, fidelidad y

legibilidad.

8 ¢Es conforme? OAC Técnico/a

— Si: Realiza la indizacion de la documentacion
digitalizada. Continuda en la actividad 9.

— No: Regresa a la actividad 7.

Elabora el inventario descriptivo (anexo 2)
9 correspondiente a la documentacion procesada. OAC Técnico/a
Fin del procedimiento.

Crea el lote en el médulo de recepcidn del

10 software CyberScan Cloud.

OAC Técnico/a

Prepara los documentos originales para la
digitalizacidn, agrupa en lotes y consigna la
11 informacion de cada expediente recibido en el OAC Técnico/a
moddulo de preparacion del software CyberScan
Cloud.

Verifica que se cumplan con las especificaciones

12 .
declaradas en el plan de produccidn.

OAC Técnico/a

Elige una muestra representativa y escanea
conjuntamente con la tarjeta de calibracién (tipo
13 establecido en el plan de produccién) ambos OAC Técnico/a
archivos digitales se graban en la carpeta
compartida (asignada por la oficina).

Genera el acta de apertura (anexo 3) y registra en
14 el médulo de digitalizacién del software OAC Técnico/a
CyberScan Cloud.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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_ - Unidad de
N° Descripcion de la actividad o Responsable
organizacion
15 Escanea el documento archivistico. OAC Técnico/a

Realiza el control de calidad de imagen
considerando los atributos: integridad, fidelidad y
legibilidad en el mddulo de controlador de

16 calidad del software CyberScan Cloud. OAC Técnico/a
éEs conforme?

— Si: Continua en la actividad 17
— No: Regresa a la actividad 15.

Realiza la indizacion de la documentacion
17 digitalizada en el mddulo de control de meta data OAC Técnico/a
del software CyberScan Cloud.

Genera el acta de cierre (anexo 4) conjuntamente
con el depositario de la fe publica, graba los

18 . . OAC E ialist hi
medios portadores con la firma de acta de specialista en archivo
conformidad (anexo 5).

19 Fin del procedimiento OAC Especialista en archivo

Salida / productos Receptor
— Documento archivistico digitalizado. — Archivo central del Senace.
Proceso s e
. — Digitalizacidn
relacionado
— Anexo 01: Cargo de entrega de documentos.
— Anexo 02: Inventario documental.
Anexos — Anexo 03: Acta de apertura.
— Anexo 04: Acta de cierre.
— Anexo 05: Acta de conformidad.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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contrastadas a través de la siguiente direccion web: “https://www.senace.gob.pe/verificacion” ingresando el cédigo de verificacion
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Anexo 01 Cargo de entrega de documentos.

Préstamo de documentos del Archivo Central a la Linea de Produccion de Microformas

Oficina da

Atencion a la Ciudadania y

a (OAC) - Ambiente de la Linea de Produccion de Microformas Digitales

UBICACION: arrete 525 — 1er Piso - San Isidro
b

Unidad Serie Ao Rango b : . Estado de "

N L. 9 u”” X Folios .. | Anexos | Observacion
Organica | Documental | Documente | Documentos Caja Paquete conservacion

Observaciones a la Recepcion:

Préstamo Recepcion

Entrega:  / Recibe: 1 [/ Devuelve: [ [ Recibe: 1 [/

Firma: Firma: Firma: Firma:

Nombre: Nombre: Mombre: Nombre:

DNI: DNI: DNI: DNI:

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Anexo 02 Inventario documental

INVENTARIO TRANSFERENCIA DE DOCUMENTOS

hombre de i enbdag
Urndad Ofganica

Mombre J@d 12 seraaona)
INVEMRaNG SR0Ara30 por
N" de !‘mrﬁ;n

ARc S8 remison

metres lineaies e 9oC. 3
ransfere

Ne ke

11. Fechas
10. Corrslative ek 13, Ubieacion Topografica

8. N* g Unidad
ge Archivamiento

3. Nombre de las Seres Documentales

il

N*gs N® de HNivel o

(15) Lugar y fecha de entrega {17} Lugar y fecha de recepcion

(16) Firma y seilo del Servigor (3) que entrega (18) Firma y selio del Jefe (3) Dirsctor (3) &
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Anexo 03 Acta de apertura

&) senace ACTA DE APERTURA

I. CONGO DEL ACTA PARA EL SENACE:
Lodigo de linea Mumero Secusncial Ano

I ,,_I_,,lFLTGS DE LA ENTIDAD PROPIETARIA DE LO 5 DOCUMENTOS:

Denominacion:

Ley de creacion:
RULC:

Direccion:
Telefono:

. DATOS DEL DEPOSITARID OE LA FE PUBLICA:

Nombre y Apellidos:

N® de Repistro:

Codigo del Acta en su registro y archivo:
Numeracion Correlativa de Apertura:

IV. DATOS DE LA MICROGRABACION:

Fecha y Hora de Inicio:

Codigos de los medios portadores:

DlA WES ANU I HORA

V. DATOSDELOS DOCUMENTOS A MICROGRABAR:

Serie documental:
Periodo temporal:

Estado de conservacion:
Observaciones generales:

Observacionas del preparador:

VI. FECHA DE EMISION DEL ACTA:

DIA MES AN
Fecha:
Firma:
Mombrec:
Reprasartanis del
CargoiRal: | Organe al que perisnacan m“ﬁm““ Jeta DA [+ Buperdlsar dal BFMD
kot dopumenkor

] En ks casos en quk las funcones del deposilann de ka Fe Pablca y of dabg de la QAC mmeoagan &0 la misma persona
firrard &l Coordinadar del Ssiema

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Anexo 04 Acta de cierre

senace ACTA DE CIERRE

. CODIGO DEL ACTA PARA EL SENACE:

Codigo de linea Numero Secuencial Ano

II. DATOS DE LA ENTIDAD PROPIETARIA DE LOS DOCUMENTOS:

Denominacion:
Ley de creacion:
RUC:

Direccion:
Teléfono:

ll. DATOS DEL DEPOSITARIO DE LA FE PUBLICA:

Nombre y Apellidos:

N° de Registro:

Codigo del Acta en su registro y
archivo:

Mumeracion Correlativa de Apertura:

V. DATOS DE LA MICROGRABACION:

Fecha y Hora de Término de la DIA MES AND HORA
grabacion del medio(g):
Codigos de los medios portadores:

V. DATOS DE LOS DOCUMENTOS A MICROGRABAR:

Serie documental:
Periodo temporal:
Estado de conservacion:
indice:

Observaciones:

VI. FECHA DE EMISION DEL ACTA:

DIA MES ANO
Fecha:
Firma:
Mombres:
Representante del -
CargadRol: | Organo al que pertenecsn DEPDEP?I ni el Jefe DAC (%) Supervisor del 5PMD
los documentos

{*) En los casos en que las funciones del depasitario de [a Fe Publica y el lefe de Iz OAC recsigan en la misma persona,
firmara &l Coordinador del Sistema.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Anexo 05 Acta de conformidad

senace ACTA DE CONFORMIDAD

. CODIGO DEL ACTA PARA EL SENACE:

Codigo de linea Niumero Secuencial Afio

Il. DATOS DE LA ENTIDAD PROPIETARIA DE LOS DOCUMENTOS:

Denominacion:
Ley de creacion:
RUC:

Direccion:
Telefono:

ll. DATOS DEL DEPOSITARIO DE LA FE PUBLICA:

Nombre y Apellidos:

N°® de Registro:

Codigo del Acta en su registro y archivo:
Numeracion Correlativa de Apertura:

IV. DATOS DE LA MICROGRABACION:

N® de Serie en la superficie del

- odi i medio portador
Serie Acta de Cierre Codigo de Medio p

i . Ejemplar copia
Pocumental Portador Ejemplar original | (con contenido idéntico al

del ejemplar original)

DiA MES ANO HORA

Fecha y Hora de Término:

V. DATOS DE LOS DOCUMENTOS A MICROGRABAR:

Serie documental:
Periodo temporal:

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Senace ACTA DE CONFORMIDAD

VI. DATOS TECNICOS:

Soporte Tecnico:
N° de Unidades:

Soporte 1
N°® de imagenes/registros con Soporte 2
documentos micrograbados Soporie 3

Total:
Observaciones:
VIIl. FECHA DE EMISION DEL ACTA:
DIA MES ANO
Fecha:
&
Firma:
Nombres:
Representante del Organo _— .
CargoRol: | al que pertenecen los Depus;t"iﬁ delaFe Jefe OAC 7] Supervisor del SPMD
documentos (=

{*) En los cascs en que las fundiones del depositario de la Fe Plblica y el Jefe da la OAC recaigan en la mizma persons,
firmara Coordinadar del Sistema.,

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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Administracion
archivo central

Recibe la asignacion
dedigitalizacion

OAC
Especialista en
archivo

Genera acta de cierre con el
Depositario de la fe publica,

graba medios portadores y
acta conformidad

Recibe los

Consigna

documentacién

archivisticos

Si

documentos fisicos Verificala
i y ) Escaneael
o electrénicos observacionesen el configuracion del
iginal cargo equipo captador de documento
oniginales quipo cap archivistico
imagenes
'Y
Verificar los datos Preparan los
delos documentos ¢éEs conforme? documentos ¢Es conforme?
g recibidos originales por lotes :
‘S
© A
N
£ y X s
oo
= . Asigna al personal
© ] ,
o Firma cargo de ) ;Es_una” para Realiza la indizacién
entregade digitalizacion N o
© procedimientos dela
© documentos sQn valor lega)?
o
oo
0
[a]

OAC
Técnico/a

Elaborael
inventario
descriptivo

Generay firma el
plan de produccién
para creacién de
microformas

Preparalos Verifica que se .
Creaellote enel pa a Elige una muestra y Generael actade Escaneael
- documentos cumpla T . .
madulo de L e digitaliza la tarjeta aperturay registra documento
L. originales para especificaciones del " L/ e
recepcion I " de calibracién en software archivistico
digitalizacion plan de produccién

Realiza la indizacion

deladigitalizacion
en el software

Si

¢Es conforme?
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documentacidn

S.02.04.01_P Procedimiento: Organizacion del centro de documentacion

Ficha de procedimiento

Organizacidn del centro de documentacidn Codigo S.02.04.01_pP
Nombre Cargo Area (Siglas)
Elaborad . . .
pc?r orado Mariene Quintana Salgado Especialista legal | OAC
Revisado Jefa de la oficina de atencidn
or: Lily Marcela Toro Saldaina a la ciudadania y gestion OAC
por: documentaria
A
ps:.obado Joanna Fischer Battistini Gerenta general GG

Documento de aprobacion

Control de versiones

Version Seccion modificada Justificacion Fecha

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrdnico archivado en el Senace, aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de
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documentacidn

Describe la secuencia de actividades para realizar la recopilacidn, sistematizacion,
conservacion, actualizacién y difusion del material bibliografico, hemerografico,
audiovisual y especial (items), en formato fisico, de temas de competencia de la
entidad y que se encuentran en custodia del centro de documentacidn.

Objetivo

Comprende las actividades de ingreso, registro, conservacion actualizacién y descarte
de los items recibidos por adquisicidn o donacién, que seran custodiados por el
centro de documentacion para su posterior difusion a los servidores del Senace.

Es de aplicacién para todos los 6rganos y unidades organicas del Senace.

Alcance

— Ley N° 26905 — Ley del Depdsito Legal y sus modificatorias por la Ley 28377

— Decreto Supremo N° 002-2014-MC, que aprueba el Reglamento de la Ley 30034 —
Ley del Sistema Nacional de Bibliotecas.

— Ley N° 30034, Ley del Sistema Nacional de Bibliotecas.

Base — Decreto Supremo 017-98-ED Reglamento de la Ley del Depdsito Legal

normativa — Resolucion Directoral Nacional N° 230-2004-BNP que aprueba las Politicas de
Desarrollo de Colecciones y Descarte de Colecciones.

— Resolucion Directoral Nacional Nro. 064-2015-BNP que aprueba la Directiva Nro.
002-2015-BNP "Descarte de Material Documental, Bibliografico, Hemerografico y
especial”.

- OA Oficina de administracion
Siglas - OAC Oficina de atencién a la ciudadania y gestiéon documentaria.

— ftems Material bibliografico, hemerogréfico, audiovisual y
especial en formato fisico de distintas tematicas. Se
organiza en colecciones.

Definiciones

Elemento de entrada Fuente

— Requerimiento de adquisicion de item.
— ftem recibido por donacién (material bibliografico, hemerogréfico,
audiovisual y especial).

— Adquisicién
— Donacidén

Unidad de

e, Responsable
organizacion

N° Descripcion de la actividad

Ingreso y registro de items:

1 Entrada 1 OAC Especialista en archivo
Recibe requerimiento de adquisicidn de item. Bibliotecdlogo/a

Gestiona con la OA la adquisicién de item. Especialista en archivo

2
Continua en la actividad 5. OAC Bibliotecdlogo/a
Entrada 2 Especialista en archivo
3 Recibe libros en calidad de donacién. OAC P

’ li Bibli ,
Continua en la actividad 4. ibliotecélogo/a
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Procedimiento: Organizacién del centro de
@ SeNAace |sozosoir Lo MTE
documentacién
N . Unidad de
N° Descripcion de la actividad o Responsable
organizacion

Revisa si el item/s es de temas de interés del

Senace.

4 ¢Es de interés? OAC Especialista en archivo
- Si: Acepta item. Continda en la actividad 5. Bibliotecologo/a
- No: Acepta item y registra en inventario

con observacion. Fin del procedimiento.

5 Registra informacion del item en el catdlogo OAC Especialista en archivo
virtual KOHA del centro de documentacion. Bibliotecologo/a
Coloca al item etiquetas con el numero de Especialista en archivo

6 e } , OAC e .
clasificacion y efectua el forrado del item. Bibliotecdlogo/a
Ordena el item de acuerdo con su coleccién y . .

e . Especialista en archivo

7 clasificacion en el centro de documentacion. OAC o }

. L. Bibliotecdlogo/a
Fin del procedimiento.
Conservacion de items
Una vez al mes:
Revisa las condiciones fisicas y ambientales, Especialista en archivo

8 , . . OAC L .
asi como las medidas de seguridad del centro Bibliotecologo/a
de documentacién y completa registro.
¢Es conforme?

9 - Si: Concluye la actividad. Fin del OAC Especialista en archivo

procedimiento. Bibliotecdlogo/a
- No: Continua en la actividad 10.
Coordina con la OA labores para el . .
. . Especialista en archivo
10 mantenimiento y/o seguridad del centro de OAC e B
L L Bibliotecdlogo/a
documentacion. Regresa a la actividad 8.
Actualizaciéon y descarte de items
Anualmente: Especialista en archivo
11 Realiza el inventario de items del centro de OAC .p. .
- Bibliotecdlogo/a
documentacién (anexo 1).
Separa aquellos items que se encuentren . .
. . Especialista en archivo
12 deteriorados o cuenten con mas de tres OAC s .
. ., Bibliotecdlogo/a
ejemplares en el centro de documentacion.
Coordina la posible donacidn de items a otras
entidades
éSe donara items?
- Si: Gestiona con OA la donacidn de items. Especialista en archivo

13 ., L OAC o .

Continua en la actividad 14. Bibliotecdlogo/a
- No: Gestiona los documentos para el

descarte de item. ContinUa procedimiento

en la actividad 15.
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Procedimiento: Organizacion del centro de
SeNACE | soxos01p to: Org
documentacidn
N . Unidad de
N° Descripcion de la actividad o Responsable
organizacion
Coordina y entrega con la entidad que recibe . .
L , . Especialista en archivo
14 en donacidn los items. Continua en la OAC Bibliotecologo/a
actividad 18. &
Elabora listado del material seleccionado para Especialista en archivo
15 OAC o .
descarte. Bibliotecdlogo/a
Remite el listado a la OA para la actualizacion Especialista en archivo
16 . . . . . OAC o .
del inventario patrimonial de la entidad. Bibliotecologo/a
. , Especialista en archivo
17 Realiza el descarte de los items. OAC e }
Bibliotecdlogo/a
Actualiza el catalogo virtual KOHA del centro Especialista en archivo
18 L OAC o .
de documentacion. Bibliotecdlogo/a
19 Fin del procedimiento.
Salida / productos Receptor
— Catalogo virtual KOHA del centro de documentacion — Servidores/as de los 6rganos
actualizado. y unidades organicas.
— Listado del material seleccionado para descarte elaborado.
Proceso L L.
. — Organizacién del centro de documentacion
relacionado
Anexos — Anexo 01: Formato de inventario de items en excel.
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Senace 5.02.04.01_P Procedlmlen.tf): Organizacién del centro de
documentacion

Anexo 01 Formato de inventario de items en excel.

Editorial Cadigo | Descriptores tematicos Numero de ejemplares
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Seﬂace $.02.04.01_P

Procedimiento: Organizacidn del centro de documentacion

Tipo de entrada

Adquisicién

requerimiento de
adquisicion

Recibe Gestiona la

adquisicion de items

Registra
informacion del
item en catalogo

Colocaalitem
etiquetasy forra

Donacién

Recibe libros

¢Es de interés?

No

item con

Ordena ftem por

colecciény
clasificacion

Acepta y registrael .

observacion

Revisa condiciones

Anualmente

Especialista en archivo - bibliotecélogo/a

Una (1) vez al mes

» fisicas, seguridad y
ambientales
Coordina labores

A

para seguridad /
mantenimiento

Realiza el inventario
deitems

Diagrama de organizacion del centro de documentacion
OAC

Separa items

deteriorados o con

mas de tres
ejemplares

¢éSe donara
items?

No
h 4

Se entrega
item
S — |

Actualiza el catdlogo
del centro de
documentacién

Gestiona con OA la
donacién de items

Coordina y entrega
con laentidad

Elaboralistado de
material para
descarte

Remite listado a OA
para actualizacion
del inventario

Realiza el descarte
delos items
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@ Senace 5.02.04.02_P P.roFedlr,n!ento: Atencion de solicitudes de préstamo
bibliografico

S.02.04.02_P Procedimiento: Atencion de solicitudes de préstamo bibliografico

Ficha de procedimiento

Atencion de solicitudes de préstamo bibliografico Cadigo S.02.04.02_P
Nombre Cargo Area (Siglas)
Elaborad . . .
pc?r orado Mariene Quintana Salgado Especialista legal | OAC
Revisado Jefa de oficina de atencién a
or: Lily Marcela Toro Saldaina la ciudadania y gestion OAC
por: documentaria
A
ps:.obado Joanna Fischer Battistini Gerenta general GG

Documento de aprobacion

Control de versiones

Version Seccion modificada Justificacion Fecha
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@ Senace 5.02.04.02_P P.roFedlr,n!ento: Atencion de solicitudes de préstamo
bibliografico

Describe la secuencia de actividades para la atencion de solicitudes de préstamo del
Objetivo material bibliografico, hemerografico, audiovisual y especial, en formato fisico (items)
que se encuentran en custodia del centro de documentacion.

Comprende desde la solicitud de préstamo de material bibliografico hasta su
Alcance devolucion al centro de documentacion.
Es de aplicacion para todos los 6rganos y unidades orgdnicas del Senace.

Base .
. — No aplica.

normativa

— OAC Oficina de atencidn a la ciudadania y gestiéon documentaria
Siglas

— ftem Material bibliografico, hemerogréfico, audiovisual y

o especial en formato fisico de distintas tematicas. Se
Definiciones organiza en colecciones.
Elemento de entrada Fuente

— Organos y unidades

— Requerimiento de préstamo de item -
organicas

Unidad de

N° Descripcion de la actividad o,
organizacion

Responsable

Atencion de requerimiento de préstamos

Especialista en archivo

1 Reci imi g i . A .
ecibe requerimiento de préstamo de item OAC Bibliotecslogo/a

Verifica disponibilidad del item.

¢Estd disponible?

2 — Si: Continda en la actividad 3. OAC

— No: Comunica a solicitante la fecha de
disponibilidad de item. Fin de procedimiento.

Especialista en archivo
Bibliotecdlogo/a

Retira item de estante y registra en formato de Especialista en archivo

3 , OAC . .
préstamo en excel, (anexo 01) Bibliotecdlogo/a
Envia correo a solicitante para coordinar entrega . .
. . L . Especialista en archivo
4 de item y comunica fecha limite de devolucién OAC o ,
, Bibliotecdlogo/a
de item.
Entrega item al solicitante. Especialista en archivo
5 Nota: Interrupcidn del proceso hasta devolucion OAC P

Bibli \
del item. ibliotecdlogo/a

Actualiza el estado del item de “disponible” a
6 “préstamo” en el catdlogo virtual KOHA del OAC
Centro de Documentacion

Especialista en archivo
Bibliotecdlogo/a
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Procedimiento: Atencidn de solicitudes de préstamo
@ SeNAace |sozosoze rocedimt P
bibliografico
N . Unidad de
N° Descripcion de la actividad o Responsable
organizacion
Devolucion
Realiza seguimiento para devolucién de item al
centro de documentacion.
¢En plazo?
— Si: Comunica fecha limite de préstamoy - .
. . Especialista en archivo
7 consulta si desea renovar. Continda en la OAC o .
. Bibliotecdlogo/a
actividad 9.
— No: Reitera devolucién de item y realiza
seguimiento hasta devolucidn. Continlda en la
actividad 8.
8 Comunica a jefe/a de la OAC. Continua en la OAC Especialista en archivo
actividad 10. Bibliotecdlogo/a
éSe renueva?
— Si: Actualiza el registro formato de préstamo. Especialista en archivo
9 e OAC o .
Regresa a la actividad 7. Bibliotecdlogo/a
— No: Continua en la actividad 10.
. ., , Especialista en archivo
10 Coordina devolucién de item. OAC ) }
Bibliotecdlogo/a
Recibe el item y verifica su estado
¢Es conforme?
— Si: Actualiza el estado del item de “préstamo”
a “disponible” en el catdlogo virtual KOHA del Especialista en archivo
11 ., . , OAC o .
Centro de Documentacién y custodia el item. Bibliotecdlogo/a
Continda en la actividad 12.
— No: Comunica al jefe/a de la OAC. Continda
en la actividad 13.
, L Especialista en archivo
12 Coloca el item en su ubicacién en el estante. OAC o }
Bibliotecdlogo/a
13 Fin del procedimiento.
Salida / productos Receptor
— Registro de préstamo de items actualizado. — Servidores/as de los 6rganos
y unidades organicas.
Proceso . - . g
. — Atencion de solicitudes de préstamo bibliografico.
relacionado
Anexos — Anexo 01: Formato de registro de préstamos de items en excel.
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@ Senace 5.02.04.02_P P.roc.:edlr,n!ento: Atencion de solicitudes de préstamo
bibliografico

Anexo 01 Formato de registro de préstamos de items en excel.

CONTROL DE PRESTAMOS - DEVOLUCION

Cédigo Titulo de publicaciéon Persona que solicita Fecha de solicitud Fecha de devolucion
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Senace S.02.04.02_P Procedimiento: Atencién de solicitudes de préstamo bibliografico

[~
Coordina entregay
comunica fecha de
entrega por correo

Retiraitem de
estante y registra en
formato Excel

Recibe
requerimiento de
préstamo deitem

¢éEstd
disponible?

Entrega item al
solicitante

No Devolucién

Comunica lafecha
dedisponibilidad Q
del item

Realiza seguimiento
dedevolucion

N7

Comunica ajefe/a
delaOAC.

Reitera devolucion

deitemyrealiza
seguimiento

Si

Comunica fecha
limite de préstamo
y consulta si desea
renovar

Actualiza el registro

Coordina
devolucion deitem

St formato de
préstamo

éSe renueva?

Diagrama de atencidn de solicitudes de préstamo bibliografico
OAC
Especialista en archivo - bibliotec6logo/a

N

Comunica ajefe/a
delaOAC.

Actualiza el registro
de préstamoy
custodia item

Coloca el item en su

¢Es conforme? S
ubicacién
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